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.  INTRODUCCION

Cubas Eléctrica, S.A. es una empresa de reconocida experiencia en el campo de la
ingenieria y construccion de redes eléctricas. Esta dedicada a prestar servicios a clientes
del sector publico al igual que con el sector privado en las distintas sucursales que posee
las cuales estan ubicadas en las regiones del centro, Sur, Norte, occidente del pais, su
mision es brindar el asesoramiento y consultoria técnica en cada proyecto con soluciones
confiables, eficientes y seguras.

Este estudio tuvo como objetivo general, determinar la incidencia del proceso de adopcién
de la ISO 9001-2015 (Organizacion Internacional para la estandarizacién) en la planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. con la finalidad de mejorar los
procedimientos, asi mismo se propondran recomendaciones para el correcto
funcionamiento de las operaciones en funcion a la planeacion.

Es importante llevar una planeacion financiera que cumpla con todos los requisitos que
establece la norma ISO 9001-2015 para obtener calidad en los servicios que se ofrecen y
aumentar la productividad de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.

Lo que se realiz6 durante esta investigacion fue en primer lugar un andlisis de la
planeacién financiera que se lleva a cabo en la empresa, para luego procesarla en base a
la teoria y finalmente se recomienda distribuir equitativamente las funciones vy
responsabilidades del area administrativa y de proyecto, realizar capacitaciones y adoptar
un modelo formal de flujo de caja, de tal manera que las debilidades que presenten se
conviertan en fortalezas para poder lograr la certificacion de calidad.
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1.1. Antecedentes

De acuerdo a la investigacion que se realiz6 en los Ultimos afios se obtuvieron resultados
positivos con respecto a la planeacion financiera. Siendo de gran importancia asociarla
con la presente investigacion debido al enfoque financiero que esta percibe.

Janitzia Nohemi Molina Diaz y Marvin Josué Ramirez Hidalgo en su tesis “Planeacion
financiera aplicada a la empresa AUTO FORROS S.A. para el periodo 2014” para optar al
titulo de licenciados en Contaduria Publica y Finanzas, presentado a la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua RUCFA-Managua en el afio 2014 se plantea desarrollar
estrategias financieras que permitan implementar una correcta planificacion financiera,
llegando a la finalidad de rectificar el rumbo que la empresa esté tomando, pretendiendo
exclusivamente su total mejoria sin embargo, no obstante que éste objetivo es
fundamental, también lo es el hecho que permiten a los propios accionistas , el conocer de
manera predeterminada cuales son los recursos que se obtendran o erogaran en el
periodo presupuestado.

Victor Hugo Tejada Arenas en su trabajo de grado para optar al titulo de especialista en
asesoria y consultoria de organizaciones, presentado en Universidad de Antioquia-
Facultad de Ciencias Econdémicas se plantea definir un modelo de gestion integral de la
calidad, el medio ambiente, la seguridad y la salud ocupacional, a partir de las normas 1SO
9001-2015 para aplicarlo en la subdireccion redes de transmision de empresas publicas de
Medellin, llegando a la conclusion que al tener un esquema de trabajo y buenas practicas
bajo la norma ISO se regularian todos los procesos que se llevan a cabo en la empresas
publicas beneficiando a todos los participantes.

Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, y éste muestra cémo se debe de
implementar una planeacion financiera correcta, a través de estrategias para el mejor
funcionamiento de la empresa, sin embargo, la diferencia de la investigacion es que tiene
un enfoque diferente que es optar a la certificacion 1ISO 9001-2015 para aumentar la
satisfaccion del cliente, gracias a los procesos de mejora continua.
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1.2. Planteamiento del Problema

Hoy en dia las empresas se desarrollan en un ambiente de constantes cambios, es por
eso la importancia de analizar los diferentes factores que se manifiestan alrededor de
ellas. Es interesante conocer estos cambios debido a que las empresas deben de estar
conscientes de que sus competidores estan constantemente buscando estrategias para
generar ventaja competitiva por eso Cubas Eléctrica, S.A. esta en el proceso de adopcion
de la certificacion 1SO 9001-2015 por lo tanto se debe de llevar una planeacion financiera
correcta y evitar inconvenientes a la hora de ejecutar los proyectos.

La planeacion financiera de la empresa, tiene como debilidad la elaboracién de
presupuestos, debido a que existe sobre carga de funciones y esto provoca que la calidad
de servicio disminuya y tengan un sobregiro en la ejecucion presupuestaria, siendo una de
las medidas correctivas, la distribucion de funciones al personal.

La empresa no cuenta con personal capacitado para la elaboracion de presupuesto y
proyecciones de rentabilidad, esto genera dificultad porque en muchas ocasiones son
varias las solicitudes sorpresas y lo que se quiere evitar es la inconformidad de los clientes
y el incumplimiento del esquema presentado, por eso se piensa en una alternativa como
son las capacitaciones para mejorar en materia de presupuesto.

El personal encargado de la planeacién en la empresa Cubas Eléctrica, S.A. no cuenta
con el tiempo suficiente para realizar una adecuada planeacion y al no tener en tiempo y
forma las solicitudes, puede ocasionar perdidas de clientes ya que no se puede tener la
certeza que se encuentren fondos para costear el gasto del proyecto por esta razén es
necesario que el personal cuente con el tiempo disponible.

Una problematica importante es no tener en su totalidad la credibilidad en garantia de los
proyectos por lo que no se tiene una certificacion que haga constar la calidad que tiene la
empresa al ofrecer sus servicios y esto genera inseguridad al cliente como también
desventaja competitiva en relacion a otras empresas que si la tengan, por eso es de suma
importancia la adopcion de la norma por lo que este proceso se enfoca principalmente en
la mejora de los procedimientos y en la calidad de cada uno de ellos.
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1.3. Formulaciéon del Problema

1.3.1. Pregunta problema

¢De qué manera incide el proceso de adopcion de la ISO 9001-2015 (Organizacion
Internacional para la estandarizacion) en la planeacion financiera de la empresa Cubas
Eléctrica, S.A. durante el afio 2016?

1.3.2. Sistematizacion del problema
= ¢ Cbomo describir el proceso de planificacion financiera que se lleva en la empresa

Cubas Eléctrica, S.A.?

= ¢CoOmo establecer los pasos a seguirse en el proceso de adopcion del sistema de
gestién de calidad ISO 9001-2015.?

= ;De qué manera se evaluarian los cambios que deben realizarse en el
funcionamiento operativo y financiero de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. una vez
adoptado el sistema de gestion de calidad ISO 9001-2015?
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1.4. Justificacion

Uno de los principales intereses para desarrollar este trabajo investigativo es brindar a los
propietarios de Cubas Eléctrica, S.A. una herramienta de analisis que incida en el proceso
de gestion de calidad por lo que actualmente se esta llevando a cabo en la empresa.

Cubas Eléctrica, S.A. es una empresa en crecimiento y de reconocida experiencia en el
campo de la ingenieria y construccion de redes eléctricas que trabaja con clientes del
sector publico y privado es por esta razén que se quiere obtener la certificacion ISO 9001-
2015 para cumplir en su totalidad con todos los requisitos, uno de ellos es la planeacion
financiera es el objeto de investigacion, sera de importancia darle un valor agregado a este
proceso.

Es importante mencionar que cada vez son mas las exigencias de los consumidores en los
actuales escenarios econdémicos, especialmente por el rol que desempefia la calidad
donde las empresas exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye una
buena ventaja competitiva, por eso la implantacion de un sistema de la gestion de calidad
segun la norma ISO 9001-2015 se considera una accion estratégica para aumentar los
beneficios, ser mas efectivos y construir una base firme de calidad.

Por lo tanto, el alcance de dicha investigacion permitira conocer el funcionamiento de la
planeacioén financiera, de igual manera proporciona resultados mediante la aplicacién de
herramientas teoricas, metodoldgicas y practicas (Instrumentos: entrevistas, guia de
observacion, revision documental).

Esto se podra lograr con la certificacién y con el cumplimiento adecuado de la planeacion
financiera en donde se involucrara a todos los integrantes de la empresa Cubas Eléctrica,
S.A. para que puedan brindar un servicio satisfactorio a todos los clientes activos
obteniendo aumento de las ganancias y un mejor prestigio a nivel nacional.
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. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del proceso de adopcién de la ISO 9001-2015 (Organizacion
Internacional para la estandarizacién) en la planeacién financiera de la empresa Cubas
Eléctrica, S.A. durante el afio 2016.

2.2. Objetivo Especificos

. Describir el proceso de planificacion financiera que se lleva en la empresa Cubas
Eléctrica, S.A.

. Establecer los pasos a seguirse en el proceso de adopcion del sistema de gestion de
calidad 1SO 9001-2015. (Organizacion Internacional para la estandarizacion)

. Evaluar los cambios que deben realizarse en el funcionamiento operativo y financiero
de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. una vez adoptado el sistema de gestion de
calidad ISO 9001-2015. (Organizacion Internacional para la estandarizacion)
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. MARCO TEORICO

El presente marco tedrico que fundamenta esta investigacion proporcionara al lector una
idea mas clara acerca de este tema. Se detallaran los conceptos basicos,
complementarios y especificos de dicha investigacion.

Es necesario indagar en la informacién existente referente al tema planteado para conocer
los puntos de vista de los escritores y poder realizar recomendaciones a la empresa en
estudio y contribuir al mejoramiento del proceso de toma de decisiones mediante un buen
analisis sobre la planeaciéon Financiera.

3.1. Planificacion Financiera

3.1.1. Origen de la planeacién financiera

Las finanzas se ocupan del financiamiento e inversion necesarios para implementar el
valor en las empresas. Sin embargo no siempre ha sido asi, fue a partir de la crisis de
1929 en Estados Unidos de Norteamérica cuando muchas empresas quebraron, a partir
de ese entonces es necesario hacer andlisis de la evaluacién del desempefio financiero de
las empresas y con base en él, formular una planeacion financiera que ayude a resolver
los problemas concernientes en la obtencién de recursos, las decisiones de financiamiento
e inversion combinadas se enfocan en aumentar los beneficios de la empresa (Morales
Castro & Morales Castro, Planeacién Financiera, 2014).

3.1.2. Definicion de Planeaciéon Financiera

La planeacion financiera es un aspecto importante de las operaciones de la empresa
porque proporciona una guia para dirigir, coordinar y controlar las acciones de la empresa
para alcanzar sus objetivos.

Dos aspectos clave del proceso de planeacion financiera son la planeacion de efectivo y la
planeacion de utilidades.

» La planeacion de efectivo implica la preparacion del presupuesto de efectivo de la
empresa.

» La planeacion de utilidades aplica la preparacion de los estados financieros pro
forma.

Las areas (Centros) de responsabilidad se clasifican, a su vez, atendiendo el grado de
responsabilidad como centro de costos, centro de ingresos, centro de utilidades, centro de
inversion. A todos estos centros se les identifica como subsidiarias, divisiones,
departamentos, plantas, unidades de negocios, distritos y funciones.
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Tanto el presupuesto de efectivo como los estados financieros pro forma son muy utiles
para la planeacion financiera interna. El proceso de la planeacién financiera empieza con
planes financieros a largo plazo, o estratégicos. A su vez, estos guian la formulacion de
planes y presupuestos a corto plazo u operativos. (Benavides Fuentes, 2014, pag. 73)

3.1.3. Manual de politicas de la planeacién y control de las utilidades

Intensificar la comunicacion, especificar los procedimientos y permitir una estabilidad
razonable en el funcionamiento del sistema, debe de comprender lo siguiente:

» Declaracion de objetivos del programa PCU

» Procedimiento que habra que seguirse en el desarrollo de los planes de utilidades.
» Un calendario de planificacion y control de las utilidades que especifique las fechas
de determinacion de cada parte del plan de utilidades y para la presentacion de
informes.

Instrucciones para la distribucion de las cedulas de plan de utilidades.

Instrucciones y procedimientos relativos a los informes de desempeiio
Procedimientos para emprender la accion correctiva sobre las variaciones
favorables o desfavorables.

» Procedimiento de seguimiento y replanificacion.

YV V V

3.1.4. La Planificacion de calidad

Tiene como finalidad mejorar continuamente la calidad, la direccién planifica qué va hacer,
es decir, determina objetivos, politicas y estrategias y desarrolla una organizacion de
calidad que implica la existencia de un liderazgo y una cultura de calidad, y una adecuada
administracion de los recursos humanos. Todo ello para elaborar bienes o servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes (precio, rapidez, servicio
posventa)

Podemos decir que la planificacién de la calidad pretende especificar los objetivos que
permitan conseguir satisfacer las necesidades de los clientes y lograr una ventaja
sostenible, asi como las acciones que se implantaran por todos los miembros de la
organizacién para conseguirlos de manera mas eficaz y eficiente que los competidores.
(Guillé Tari, pag. 97)

3.1.5. Importancia de la Planeacién Financiera

La planeacién Financiera es un tema de suma importancia para las empresas ya que de lo
contrario no existiria organizacién ni control sobre ella, busca a mantener el equilibrio
econdémico en todos los niveles de la empresa, esta presente tanto en el area operativa
como en la estratégica.
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En una empresa no solo se trata de tomar decision que se crea mas conveniente, primero
se debe de analizar las propuestas y hacer una serie de investigaciones sobre liquidez,
solvencia y rentabilidad evaluando cada proyecto y de acuerdo con los resultados tomar la
mejor decision disminuyendo la probabilidad de perdida en el proyecto y aumentando las
ganancias y utilidades de la empresa.

Es por eso que la planeacion se debe tener siempre presente en cualquier tipo de
organizacion pues gracias a esta se pierde la incertidumbre sobre que decisiones tomar o
si habra pérdida o ganancias en los proyectos. (Zapata, 2012)

3.1.6. Etapas de la planeacion financiera (Mendez V, 2010, pag. 5)

> Establecer metas

Todos tenemos diferentes metas en la vida y siempre es prudente determinar cuales son
estas y colocarlas en orden de importancia (no siempre contamos con el dinero para
financiar todas).

» Recopilacion de lainformacion

Activos, pasivos, deudas, Seguros y declaraciones de impuesto anteriores, son datos
necesarios para realizar un buen analisis. Como toda informacion, entre mas detallada es
mejor.

» Crear su plan y estrategias

La manera mas facil de comenzar, es escribir todos los detalles de como va a llegar a la
meta y que cambios se necesitan hacer para lograrlo.

Investigar opciones y establecer un plan de accidon que acumulara todas sus metas e
ideales.

» Implementar su plan (Tomar accién)

Hacer los cambios necesarios y asegurarse de supervisar el progreso de su proyecto por
lo menos cada 6 meses.

3.1.7. Beneficios de la planeaciéon Financiera en las empresas

Mejora la rentabilidad de la empresa y le ayuda a ser mas competitiva a través de la
planificacion y control presupuestario (Plan operativo anual y plan estratégico)

La elaboracién del presupuesto de la empresa en sus diferentes apartados permite
cuantificar los objetivos y metas de la actividad productiva, econémica y financiera de la
empresa. Pero ademas la presupuestacion, entendida como parte de la planificacion
temporal de la empresa, es el documento donde se cuantifican y garantizan los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos y estrategias de la proyeccion a mas largo plazo de
la empresa (Planeacion estratégica) (Lorenzo, 2012)
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3.1.8. Ventajas de la Planeacion Financiera

Una de las ventajas se debe a que obliga a la administracion a incluir las posibles
desviaciones de la ruta que se establece para la compafia. La planeacion financiera, hace
un diagnostico de la situacion actual, identificando las oportunidades, amenazas, fuerzas,
y desventajas, integra a todas las areas de la empresa, se anticipa al futuro describiendo
escenarios de diversa indole, al desarrollar planes de accion para lo inesperado. Durante
el proceso de la planeacion se establece un control para verificar el cumplimiento de los
objetivos financieros donde se pueden usar diversos indicadores de la medicion del
desempefio financiero. (Morales Castro & Morales Castro, pag. 10)

3.1.9. Control Financiero

Para ejercer un control sobre la estructura financiera de la empresa es indispensable
establecer un presupuesto, en el cual se presenten las cuentas de operacion en valor
absoluto y en porcentaje.

Otra forma de plantear mejor el problema del control de las finanzas de una empresa,
puede hacerse mediante el analisis de sus finanzas, que por lo general consiste en
determinar los grupos de relaciones especificas que existen entre determinadas partidas
del balance y del estado de resultados. (Rodriguez Valencia, 2002, pag. 273)

3.1.10. Presupuestos por su Naturaleza

El presupuesto es un plan financiero que detalla con profundidad analitica, las operaciones
e inversiones de una entidad, hasta llegar a la minima expresion de prever cuantos fondos
se asignaran para el pago de mano de obra, materiales, bienes de capital y también como
seran obtenidos dichos fondos.

Asimismo, se utilizan para ejercer control sobre las operaciones de los departamentos de
la empresa, de tal manera que la operacién diaria no se aleje de los planes establecidos y
si lo hace, determinar porque sucedié y corregir lo necesario. Por lo tanto, los
presupuestos son una herramienta de la gerencia para planear y controlar.

Por su naturaleza, los presupuestos son una técnica que enfoca sus métodos y
procedimientos a la obtencion de resultados, razén por la que sus objetivos deben ser
previa y claramente definidos.

El sistema presupuestal debe constituir un medio de coordinacién, control y evaluacion de
la operacién integral de la organizacién, por lo tanto debe implementarse como un todo
armonico.
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Es un sistema presupuestal porque incorpora a todos los presupuestos de la empresa en
uno solo y su conjunto contribuye a lograr los objetivos previamente establecidos de la
organizacion. (Levy, Planeacion Financiera en la empresa moderna, pag. 149)

3.1.11. Concepto Presupuesto

El proceso presupuestal es un método para planear las operaciones de la empresa; es un
esfuerzo continuo para definir lo que se debe hacer para cumplir con un trabajo de la
mejor forma. No se debe pensar que el presupuesto es un arma solo para limitar los
gastos, es una herramienta para obtener el mas productivo uso de los recursos de la
empresa conforme a los planes integrados de la organizacion. (Levy, pag. 149)

3.1.12. Objetivos de los presupuestos

El concepto mismo del presupuesto aclara cuales pueden ser los objetivos de estos: es
una herramienta de planeacién para que los recursos de la empresa sean Optimamente
aprovechados por su administracion. También los presupuestos son elementos que
permiten al gerente anticiparse a los cambios y adaptarse a ellos.

Los presupuestos y, por consiguiente, el control presupuestal, genera la coordinacion
interna de esfuerzos. Planear y controlar las operaciones son la esencia de la planeacion
de las utilidades y el sistema presupuestal provee un cuadro integral de las operaciones
de la empresa como un todo. Por lo tanto, el sistema presupuestal permite ver al gerente y
a todos los responsables de area de la empresa, en su relacién existente entre su ambito
de accion y el resto de la organizacion. (Levy, pag. 149)

3.1.13. Finalidad del presupuesto

Es la de prever que los reportes pasados son de importancia solo para preparar los
planes. Al respecto, el sistema presupuestal significa un cambio de la mentalidad
subsistente respecto a la finalidad de la contabilidad circunscrita al registro de hechos y
operaciones pasadas. El presupuesto consiste en prever lo que acontecera bajo
condiciones supuestas y establecidas. (Rodriguez Valencia, 2002, pag. 267)

3.1.14. Propdositos del presupuesto

El establecimiento de un sistema presupuestario persigue algunos propdésitos, entre los
mas relevantes estan:

» Establecer un plan de accion definido de la empresa, asi como la fijacion de
adecuadas areas de responsabilidad.

» Determinar los limites a que deben ajustarse los gastos.

» Determinar que fondos son necesarios y cuales medios se pueden usar para
obtenerlos.
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» Establecer comparaciones y pruebas que muestren de forma constante el periodo y
la calidad de las operaciones realizadas.

» Indicar cuando y dénde deben introducirse las modificaciones en las operaciones
establecidas para alcanzar el objetivo.

» Informar cada unidad administrativa sus planes a otras.

» Formular proyecciones financieras para ajustarlas a las necesidades, asegurando y
manteniendo en ese sentido la posicion adecuada.

» Controlar los gastos para que cada unidad administrativa opere dentro de lo
establecido y lo autorizado. (Rodriguez Valencia, 2002, pag. 270)

3.1.15. Diferentes tipos de presupuestos

» Segun la flexibilidad

Rigidos, estéticos, fijos 0 asignados: son aquellos que se elaboran para un Unico nivel
de actividad y no permiten realizar ajustes necesarios por la variacion que ocurre en la
realidad, dejan de lado el entorno de la empresa (econémico, politico, cultural etc.)
Este tipo de presupuesto se utilizaba anteriormente en el sector publico.

Flexibles o variables: Son los que elaboran para diferentes niveles de actividad y se
pueden adaptar a las circunstancias cambiantes del entorno. Son de gran aceptacion
en el campo de la presupuestacibn moderna. Son dindmicos adaptativos, pero
complicados y costosos.

» Segun el periodo de tiempo

A corto plazo: Son los que realizan para cubrir la planeacion de la organizacion en el
ciclo de operaciones de un afio. Este sistema se adapta a los paises con economias
inflacionarias.

A largo plazo: Este tipo de presupuestos corresponden a los planes de desarrollo que,
generalmente, adoptan los estados y grandes empresas.

» Segun el campo de aplicacion de la empresa

De operacibn o econdmicos: Tienen en cuenta la planeacién detallada de las
actividades que se desarrollaran en el periodo siguiente al cual se elaboran y, su
contenido se resume en un estado de ganancias y pérdidas.

» Segun el sector de la economia en el cual se utilizan

Presupuesto del sector publico: Son los que involucran los planes, politicas,
programas, proyectos, estrategias y objetivos del Estado. Son el medio mas efectivo de
control del gasto publico y en ellos se contempla las diferentes alternativas de
asignacion de recursos para gastos e inversiones.

Presupuesto del sector privado: Son los presupuestos que utilizan las empresas
particulares como instrumento de su administracion. (Fagilde, pag. 16)
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3.2.  Funcionamiento Operativo

3.2.1. Definicion de administracién de operaciones

La administracion de operaciones estudia el proceso de la toma de decisiones dentro del
ambito de la funcion operativa. La administracion de operaciones es la actividad mediante
la cual los recursos, fluyendo dentro de un sistema definido, son combinados y
transformados en una forma controlada para agregarles valor en concordancia con los
objetivos de la organizacion.

3.2.2. Definicion de Funcionamiento Operativo

Es un conjunto de actividades orientadas a la generacion de bienes o servicios para la
satisfaccion de necesidades. Se utilizan insumos y mediante un proceso se genera un
servicio de mayor valor que el de la suma de los insumos. Permite la vigencia de la
empresa en la sociedad y por ende la obtencion de rentabilidad. (CCEE, 2011, pag. 1)

3.2.3. Mezcla Operativa

La funcién de operaciones, fija la atencion sobre la eficiencia productiva, medida como el
valor del producto generado respecto al valor de los insumos usados en el proceso.

Hay 5 componentes que conforman la mezcla operativa:

Producto: Que se producira.

Capacidad: Cuanto podra producirse.

Inventarios: Que materias primas se compraran, asi como cuando y cuanto.
Proceso: Como se producira (Sistema de produccion, tecnologia, distribucién en
planta, Flujo de trabajo y control del proceso y quien producira)

» Calidad: Que caracteristicas tendran los productos y servicios.

YV V VYV

Las decisiones de la Gerencia de operaciones, deberan contemplar la mejor combinacién
posible de estos factores. (CCEE, 2011, péag. 4)
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3.2.4. Definicion de Plan Operativo Anual

Es un instrumento de apoyo a la gestibn basada en resultados, que contiene los
programas, proyectos, acciones, objetivos y metas; asi como el tiempo destinado para su
ejecucion y la expresion financiera para llevarlas a cabo, este permite:

>
>

Planificar las actividades anualmente.

Elaborar el presupuesto, sustentado en una herramienta técnica de la planificacién
estratégica.

Verificar y medir el avance o ejecucion de los proyectos con relacion a lo
presupuestado.

Replantear la utilizacion de los recursos a fin de optimizarlos (Tristan S, Guia
Técnica para la Formulacion del plan operativo anual, 2013, pag. 13)

3.2.5. Importancia del Plan Operativo Anual

Es una herramienta de planificacion que sirve para dar un ordenamiento ldgico. El
desarrollo de esta herramienta permitira optimizar el uso de los recursos disponibles, el
cumplimiento de objetivos y metas trazadas. (Tristan S, 2013, pag. 14)

3.2.6. Ventajas del Plan Operativo

>

VVVVYY

Orientar los procesos de trabajos, convirtiendo los propdsitos institucionales en
pasos claros y en objetivos y metas evaluables a corto plazo; contribuyendo, de
manera efectiva al fortalecimiento institucional y a elevar el ordenamiento, la calidad
y la transparencia del gasto.

Es una herramienta de gestion.

Vincula las Politicas y estrategias con las actividades realizadas.

Visibiliza las estrategias y los resultados.

Es un hilo conductor para el gerente.

Ordenay prioriza las actividades por desarrollar, segun el tipo de estrategia.

Mide los resultados en resultados en relacién con las actividades programadas vs.
las realizadas. (Tristdn S, 2013, pag. 14)

3.2.7. Pasos para realizar el plan operativo

>

Planificacion
Conocer los equipos, recursos y suministros con los que debera contarse y
desarrollar un plan de accion.

Programacion de las diversas actividades:
Consiguiendo que cada parte que intervendra en el proceso, tenga nocion de
cudles son sus responsabilidades.
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>

3.3.

Seguimiento y evaluacién

Analizar el desempefio de las diferentes agentes que participan en la produccion a
fin de saber aprovechar al maximo los recursos y reeducar, en caso de que fuera
necesario.

Efectivos y responsables

Po dltimo cabe mencionar que para que un plan operativo sea eficiente, todas las
partes deben cumplir con cinco normas: ser efectivos (Hacer exactamente lo que se
espera de ellos), ser eficientes (realizar correctamente su labor), ser responsables
(realizar la labor con plena consciencia), ser oportunos (hacer su trabajo en el
tiempo en el que se le ha pedido) y ser rentables (aprovechando al maximo sus
recursos que se les han dado es decir con una rentabilidad optima)

Funcionamiento Financiero

3.3.1. Definicién

La funcion Financiera se ocupa de asignar los recursos (Escasos) entre las diferentes
areas funcionales mediante proyectos de Inversidn, dichos recursos deben obtenerse de

entre

un abanico de fuentes financieras disponibles cuya eleccibn es también

responsabilidad del area financiera. (Brealey & Myers, 2003, pag. 4)

3.3.2. Objetivos del Funcionamiento Financiero

>
>

Rentabilizar la empresa y maximizar las ganancias. (Brealey & Myers, 2003, pag. 6)
Desarrollar de manera eficiente las actividades de control, manejo y desembolsos
de fondos.

Planifica, organiza, dirige y controla de manera eficiente y eficaz los recursos
financieros de la empresa.

Programa y controla las diferentes inversiones de tipo financiero que determine la
gerencia.

Administra todos los ingresos de la empresa.

Elabora proyecciones de ingresos y gastos estimados para la elaboracion del
anteproyecto de presupuesto.

Revisa, consolida y aprueba el plan anual de actividades y el anteproyecto.
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3.3.3. Naturalezay Alcance del Funcionamiento Financiero

La Economia Financiera de la empresa se centra en el estudio de los problemas que le
son propios a una de las areas funcionales en que se subdivide la empresa. La separacion
de la funcion financiera de la politica general de la empresa posibilita la formulaciéon
explicita de un objetivo financiero, objetivo que habra de integrarse en la estrategia global
de la empresa.

Dicho objetivo financiero se define en términos de maximizacion de la riqueza de los
accionistas, representada por el precio de las acciones en el mercado, que a su vez es un
reflejo de las decisiones de inversion y financiacion que haya adoptado la empresa, este
objetivo debe ser coordinado con las otras metas de la empresa.

La maximizacion de la riqueza de los accionistas como objetivo financiero de la empresa
supone que la empresa encontrard demanda para sus titulos en el mercado de capitales
sb6lo cuando sus oportunidades de inversion garanticen, en el contexto global de la
economia, una asignacion eficiente de los recursos demandados por ella. (Solomon, 1972)

3.3.4. Fases del Funcionamiento Financiero

» Establecimiento de estandares: Se fijan unidades de producto, costes, ingreso,
salario, a modo de metas evaluables cuantitativamente.

» Se miden los resultados reales a través de los analisis contables y se comparan con
los estandares.

» Se analizan las causas de los diferencias entre uno y otros (dificultades
organizativas, falta de personal o recursos, hechos fortuitos no imputables a la
organizacion, etc.)

» Correccién de las desviaciones (revision de planes, incremento de recursos).
(Economia , 2011)

3.3.5. Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica consiste, esencialmente, en anticipar el futuro para tomar en el
presente las decisiones que permitan alcanzarlo con mayor eficiencia; define el rumbo y
anticipa los impactos de los cambios que pueda presentar el entorno, generando opciones
para el mejor aprovechamiento de las oportunidades y minimizacion de los riesgos.
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La planeacion estratégica y el proceso de ejecucion consisten en lo siguiente:

Identificacion de la mision de la organizacion, objetivos y estrategias.
El analisis del entorno

Identificacion de amenazas y oportunidades

Andlisis de recursos de la empresa

Identificacion de fortalezas y debilidades

Revalorizacion de la mision y objetivos de la organizacién
Formulacién de estrategias

Implantacion de la estrategias

VVYYVYVYYVYYVYYVY

La estrategia esta basada en el pensamiento y vision de largo plazo, contemplando
aspectos cualitativos dentro de una metodologia de pensamiento estratégico (deja de lado
lo operativo), con el objetivo de que la direccion y el equipo de alta direccién controlen el
entorno e incluso lo lleguen a modificar, dada la pro actividad de su pensamiento, por lo
tanto la planeacion estratégica es un proceso organizacional que se inicia en la direcciéon
general y permea hacia abajo en toda la organizacién, planteando con ello la estrategia y
vision integral de negocio. (levy, 2001, pag. 43)

3.4. Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001-2015

3.4.1. Definicion de Certificacion

La certificacion es una actividad que consiste en atestiguar que un producto o servicio se
ajusta a determinadas especificaciones técnicas o requisitos establecidos en una norma u
otro documento normativo, con la expedicion de un acta en la que se pone de manifiesto el
cumplimiento de dicha conformidad asi lo explica (Publicaciones Vértice.S.L.) , existen dos
tipos de certificacion las cuales son:

» Certificacion voluntaria: Es realizada por entidades reconocidas como
independientes de las partes interesadas para asegurar que un producto proceso o
servicio, esta de acuerdo con una serie de normas. En general se recurre a este
tipo de certificacion para “marcar la diferencia” respecto al resto, aumentar la
competitividad de la empresa y ofrecer mayor confianza al cliente.

» Certificacion no voluntaria: Este tipo de certificacion se utiliza para asegurar que los
productos cumplen una serie de requisitos minimos que garantizan la salud de los
consumidores y no causan dafios al medio ambiente. Es llevada a cabo por la
propia administracién o por organismos autorizados por esta.
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Segun expresa (Gonzalez) la Norma ISO 9001-2015 las define como todos los grupos de
interés que de alguna forma se pueden ver afectados por la actividad de la empresa o
cuyas decisiones puedan afectar al sistema de gestion de la calidad de la organizacion, y
esta establece que las organizaciones deberdn mantener en relacién con sus actividades
la “Informaciéon documentada” la cual es la informacién que debe ser controlada y
mantenida por una organizacion y el medio en el que esta contenida, también considera a
los clientes, propietarios, accionistas, proveedores, banqueros, sindicatos, entes
reguladores, socios, competidores, e incluso grupo de presion; todos como potenciales
“‘partes interesadas “que puedan verse afectadas por las decisiones tomadas por la
empresa.

3.4.2. Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre
los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestién sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de
la calidad y la direccién estratégica de la organizacion.

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo
con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las
oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestiéon de la calidad
permite:

La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.

La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.

El logro del desempefio eficaz del proceso.

La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

YV V VYV
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3.4.3. Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar)

(Quality Management Systems, 2015)

» Planificar:
Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas
de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

» Hacer:
Implementar lo planificado.

» Verificar:
Realizar el seguimiento adecuado y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos y
los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y
las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

» Actuar:
Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

3.4.4. Sistema de gestion de la calidad- Requisitos

» Objeto y campo de aplicacién

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

> Referencias Normativas

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para
consulta indispensables para la aplicacion de este documento. Para las referencias con
fecha, solo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima
edicion (incluyendo cualquier modificacion de ésta).

» Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la
Norma ISO 9000:2015
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» Contexto de Organizacion

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas
cuestiones externas e internas.

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

» Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
» Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de
la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestién de la
calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

» Las cuestiones externas e internas.
» Los requisitos de las partes interesadas pertinentes.
» Los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son
aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestidén de la calidad de la organizacion debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada. El alcance debe establecer los tipos de
productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier requisito de
esta Norma Internacional que la organizacion determine que no es aplicable para el
alcance de su sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional s6lo se puede declarar si los requisitos
determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la
organizacién de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento
de la satisfaccion del cliente.
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Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

» Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos.

» Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

» Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempeiio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

» Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

» Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

» Abordar los riesgos y oportunidades determinados.

» Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse
de que estos procesos logran los resultados previstos.

» Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:

» Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos.
» Conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos
se realizan segun lo planificado.

» Liderazgo y Compromiso
Generalidades

La alta direcciébn debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
gestion de la calidad:

» Asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

» Asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con
el contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

» Asegurandose de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de la organizacion.

» Promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

» Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad estén disponibles.

» Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestion de la calidad.
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» Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos.

» Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia
del sistema de gestion de la calidad.

» Promoviendo la mejora.

» Apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la
forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.

Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al
cliente asegurandose de que:

» Se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

» Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente.

» Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

Politica
Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que
sea apropiada al propdésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica y
que proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad, incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables, incluya un
compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

» Planificacion
Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizaciébn debe considerar los
requisitos y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

» Asegurar gue el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados
previstos.

» Aumentar los efectos deseables.

» Prevenir o reducir efectos no deseados.

» Lograr la mejora.
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La organizacion debe planificar:

>

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades.

La manera de:

>

>

Integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la
calidad
Evaluar la eficacia de estas acciones.

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

YV V VYV

Ser coherentes con la politica de la calidad.

Ser medibles.

Tener en cuenta los requisitos aplicables.

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento
de la satisfaccion del cliente.

Ser objeto de seguimiento.

Comunicarse.

Actualizarse, segun corresponda.

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar:

>
>
>
>
>

¢, Qué se va a hacer?

¢ QUué recursos se requeriran?

¢, Quién sera responsable?

¢, Cuando se finalizara?

¢, Como se evaluaran los resultados?

Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestién de la
calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada.

La organizacién debe considerar:

YV V VYV

El propdésito de los cambios y sus consecuencias potenciales.

La integridad del sistema de gestion de la calidad.

La disponibilidad de recursos.

La asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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» Apoyo y Recursos
Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion
de la calidad.

La organizacion debe considerar:

» Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
» Qué se necesita obtener de los proveedores externos.

Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y control
de sus procesos.

Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

La infraestructura puede incluir:

» Edificios y servicios asociados.

» Equipos, incluyendo hardware y software.

» Recursos de transporte.

» Tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

» Sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos)

» Psicoldgicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de
agotamiento, cuidado de las emociones)

» Fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, iluminacion, circulacion del aire,
higiene, ruido). Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los
productos y servicios suministrados.
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Recursos de seguimiento y medicién
Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse
de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién
para verificar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

» Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas.

» Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

» La organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su
proposito.

Conocimientos de la organizacion

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos
deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe
considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

Competencia
La organizacion debe:

» Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan bajo su control,
un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

» Asegurarse de gque estas personas sean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas.

» Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

» Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la
competencia.
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Toma de conciencia

La organizacién debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el
control de la organizacion tomen conciencia de:

» La politica de la calidad

» Los objetivos de la calidad pertinentes

» Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
Beneficios de una mejora del desempefio

» Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad.

Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al
sistema de gestion de la calidad, que incluyan: qué comunicar, cuando comunicar, a quién
comunicar, cOmo comunicar, quién comunica.

Informacién documentada
Generalidades
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:

» La informacién documentada requerida por esta Norma Internacional.
» La informacién documentada que la organizacién determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Creacién y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacién debe asegurarse de que
lo siguiente sea apropiado:

» La identificacion y descripcion (por ejemplo: titulo, fecha, autor o numero de
referencia)

» EIl formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de
soporte (por ejemplo: papel, electrénico).

» Larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

Control de lainformacién documentada

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:

» Esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite.
» Esté protegida adecuadamente (por ejemplo: contra pérdida de la confidencialidad,
uso inadecuado o pérdida de integridad).
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Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las
siguientes actividades, segun corresponda:

» Distribucion, acceso, recuperacion y uso.

» Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad.
» Control de cambios (por ejemplo: control de version)

» Conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como
necesaria para la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad, se debe
identificar, segun sea apropiado, y controlar.

» Operacién
Planificacién y control operacional

La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las
acciones mediante:

» La determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

» El establecimiento de criterios para: los procesos y la aceptacion de los productos y
servicios

» La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios.

» La implementacién del control de los procesos de acuerdo con los criterios.

» La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para: tener confianza en que los procesos
se han llevado a cabo segun lo planificado y demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos.

La organizacién debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, seguin sea
necesario.
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Requisitos para los productos y servicios
Comunicacion con el cliente
La comunicacién con los clientes debe incluir:

» Proporcionar la informacién relativa a los productos y servicios.

» Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios.

» Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes.

» Manipular o controlar la propiedad del cliente.

Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a
los clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:

» Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable.

» Agquellos considerados necesarios por la organizacion.

» La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

Revision de los requisitos para los productos y servicios

La organizacién debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para
los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a
cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente, para incluir:

» Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma.

» Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

especificado o previsto, cuando sea conocido.

Los requisitos especificados por la organizacion.

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios.

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente.

YV V V

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el
cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.
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» Evaluacion del desempefio
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
Generalidades
La organizacion debe determinar:

» Qué necesita seguimiento y medicion.

» Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacidn necesarios para
asegurar resultados validos.

» cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.

» Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

Satisfaccion del cliente

La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado
en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los
meétodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

» Mejora
Generalidades

La organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente.

Estas deben incluir:

» Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futuras.

» Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

» Mejorar el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

No conformidad y accién correctiva

Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la
organizacion debe:

» Reaccionar ante la no conformidad, cuando sea aplicable: tomar acciones para
controlarla y corregirla y hacer frente a las consecuencias.

» Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad,

con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte.

Implementar cualquier accion necesaria.

Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la

planificacion.

» Sifuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

YV V V
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La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

» La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente.
» Los resultados de cualquier accion correctiva.

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas
de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que
deben considerarse como parte de la mejora continua.

3.4.5. Direccion de Calidad

La implantacién de un sistema de calidad implica un cambio en la organizacién que debe
fundamentarse en el compromiso de la alta direccidn, responsable de crear una vision de
futuro y desarrollar una estrategia que comunicara a toda la organizacién, con la finalidad
de segquir los objetivos de la calidad y para esto se debe de cumplir las siguientes etapas
del programa, serian: descubrir la necesidad de implantar un sistema de calidad,
compromiso de la alta direccion, estructura para la calidad, diagnostico, comunicacion,
formacién, desarrollo de un proyecto piloto, ampliacion del proceso a toda la empresa y
control. (Guillo)

3.4.6. Adopcion de una Gestion de calidad

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una
base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible. (Quality Management Systems,
2015)

3.4.7. Beneficios de la Norma ISO 9001-2015

Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté implementando. Contiene
las bases de un buen sistema de gestion de calidad, al facilitar unos requisitos de calidad
para el cliente, asi como también la capacidad para satisfacer a estos. Garantiza que
tenemos talento humano, edificios, equipos, servicios capaces para cumplir con los
requisitos de los clientes, y nos permite identificar problemas para corregirlos y
prevenirlos. También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel
mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150 paises.
(2010)
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3.4.8. Beneficios del SGC
(Yafiez, 2008)

VVVYVYYVYVYVYVVYYVYY

Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
Atencion amable y oportuna a sus usuarios.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en apegos a normas y leyes vigentes.
Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.
Integracion del trabajo, en armonia y enfocado a procesos.
Adquisicion de insumos de acorde con las necesidades.
Delimitaciones de funciones del personal.

Mejores niveles de satisfaccion y opinion del cliente.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Reduccién de costos.

Mejor comunicacion, moral y satisfaccion en el trabajo.

Una ventaja competitiva, y un aumento en las oportunidades de venta.

Los beneficios potenciales para una organizaciéon de implementar un sistema de gestion
de la calidad basado en esta Norma Internacional son: (Quality Management Systems ,

2015)

>

>
>
>

La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccién del cliente.

Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion
de la calidad especificados.

3.4.9. Ventajas de la Normalizacion

(Publicaciones Vértice.S.L.) De acuerdo con este argumento la normalizacion supone
numerosas ventajas diferentes en funcién del colectivo al que afecta dicha normalizacion:

VVVVVYVYY

a) Paralos fabricantes

Clasifica las variedades de producto.

Disminuye las existencias en Almaceén y los costos de produccion.
Mejora la gestion y el disefo.

Agiliza el tratamiento de los pedidos.

Facilita la exportacion y comercializacion de los productos.

Ayuda al proceso de compras.
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b) Paralos Consumidores

Pone un limite de calidad y seguridad a los productos y servicios.
Especifica las caracteristicas de un producto.

Ayuda a comparar entre distintos productos.

Agiliza las compras y pedidos.

Dan informacion acerca del etiqguetado y el embalaje.

YV V VY

c) Parala Administracion

» Simplifica la realizacion de textos legales.

» Establece politicas de calidad, medio ambiente y seguridad.
» Favorece el desarrollo econémico.

» Agiliza el comercio.

3.4.10. Ventajas de la Certificacion

Segun (Publicaciones Vértice.S.L) la certificacion aporta a organizaciones y empresas las
siguientes ventajas:

» Introduccion de los productos y/o servicios de la empresa en nuevos mercados.

» Aumento del nivel de confianza de los clientes con respecto a los productos de la
empresa.

» Agilizacién de los procesos de comercializacién.

3.4.11. 1SO 9001-2015 Planificacién de cambios

(Gonzalez) Hace énfasis en que los cambios que requieran efectuarse al sistema de
Gestion de calidad, segun la Norma ISO 9001-2015 deben responder a un método
establecido por la organizacién con la finalidad de poder gestionar tales cambios.

Para ello es importante considerar aspectos tales como:

» ldentificacion de requisitos, necesidades y oportunidades de cambio: a través
de auditorias, verificaciones, validaciones, o medicion de la satisfaccion del cliente y
las partes interesadas es posible identificar no conformidades, oportunidades o
riesgos, incumplimientos o ineficacias que indican la necesidad de cambiar la
metodologia de trabajo, los procedimientos y la informacién documentada.

» Solicitudes de cambio: fomentar la participacién del personal de la organizacion
en los cambios que se crean oportunos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

» Registro y evaluacion de solicitudes de cambio: mantener un registro adecuado
de estas actividades, que incluyala informacion relevante de la solicitud y
el proceso de revision y evaluacion efectuadas.
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» Liderazgo: definir los recursos humanos a cargo de la gestién de estas solicitudes,
por ejemplo mediante la designacion de una persona o0 un comité como
responsables.

» Evaluar la eficiencia conseguida: La situacion esperada después de aplicar el
cambio tiene que ser el punto de referencia para evaluar si el cambio se produce
segun el resultado deseado. Las auditorias internas son el medio adecuado para
evaluar si es eficiente el cambio.

3.4.12. Importancia ISO 9001

La ISO 9001 de sistemas de Gestion de calidad proporciona la infraestructura,
procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para ayudar a las organizaciones a
controlar y mejorar su rendimiento y conducirles hacia la eficiencia, servicio al cliente y
excelencia en el producto. (LRQA, 2014)

3.4.13. Principios de la calidad

» Liderazgo:
Una de las funciones esenciales de los lideres es crear unidades de propdésito y generar la
implicacién de todo el personal, esto se convierte en un aspecto esencial del sistema de
gestion de calidad.

» Compromiso de las personas:
Es esencial para la correcta evolucion de la empresa y para el establecimiento del sistema
de gestion de la calidad que el personal sea competente y esté implicado, ya que de esta
forma permiten que la organizacion cree valor.

» Enfoque a procesos:
Entender las actividades que realiza la empresa como procesos que se encuentran
interrelacionados permite alcanzar los resultados establecidos y decidir las adecuadas
medidas de medicion, entre otros aspectos. Por lo que esta vision esta muy presente en
todo el sistema de gestion de calidad.

» Mejora:
La mejora continua es la norma sobre la que se sustentan todas aquellas empresas
exitosas ya que es esencial para mantener sus niveles de desempefio, para adaptarse a
los cambios que se puedan producir, tanto interna como externamente, y que puedan
aprovechar las oportunidades que se les presente.
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» Toma de decisiones basadas en la evidencia:

Si queremos tener mas probabilidades de alcanzar los resultados deseados, es esencial

que tomemos las decisiones basandose en el andlisis y evaluacion de los datos
recopilados.

> Gestion de las relaciones:

A la hora de valorar el desempefio de la empresa no se debe olvidar la influencia que tiene
en ella las distintas partes interesadas. Por esta razén este es uno de los principios sobre
los que se basa el sistema de gestion de la calidad. (Guerrero, 2015)
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V. SUPUESTO

4.1. Supuesto

La adopcion de la ISO 9001-2015 produce efectos positivos en el proceso de planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.
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4.2. Matriz de categorias y subcategorias
Cuestiones de | Propdésitos Categoria Definicién Sub Fuente de Técnicas de Ejes de Analisis
Investigacion especificos Conceptual Categoria Informacion Recoleccién de
la Informacidén
Cuestion #1 Describir el | Planeacién | La planeacion Planeacion Primaria -Entrevistas -Proceso de
¢,Cémo proceso de | Financiera. | financiera es un de Efectivo: -Contador Dirigidas planeacion de
describir el planificacio aspecto Implica la General -Guia de Presupuesto.
proceso de n financiera importante de las | preparacion Observacion -Responsables
planificacion que se lleva operaciones de la | del Secundaria de la
financiera que | enla empresa porque | presupuesto | -Observacion planificacion de
se lleva en la empresa proporciona una | de efectivo -Documentos presupuestos.
empresa Cubas guia para dirigir, de la -Medidas de
Cubas Eléctrica, coordinar y empresa. control de los
Eléctrica, S.A. controlar las presupuestos.
S.A? acciones de la -
empresa para Correspondenci
alcanzar sus a de los
objetivos. Dos presupuestos
aspectos clave con los
del proceso de objetivos y
planeacion metas
financiera son la empresariales.
planeacion de Planeacion Primaria -Revision -Proceso de
efectivo y la de Utilidades: | -Encargada de documental planeacion de
planeacion de Aplica la caja Chica -Entrevista utilidades.
utilidades. preparacion -Responsables
La Planeacion de | de los de la
efectivo. estados Secundaria planificaciéon de
La Planeacion de | financieros. -Documentos utilidades.
utilidades. Medidas de
control de
utilidades.
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Cuestiones Propésitos Categoria Definicién Sub Fuente de Técnicas de Ejes de Andlisis
de especificos Conceptual Categoria Informacion Recoleccién de
Investigacion la Informacidon
Cuestion #2 | Establecer | Sistema de Es una actividad | Procesos de | Primaria -Entrevista -Proceso de
¢ Coémo los pasos | Gestion de que consiste en | adopcionde | -Encargada de | -Guiade Planificacion
establecer a seguirse ggcl;gazdollsf)o atestiguar que un Izaollsso 9001 - C;.ja Chlcabl Observacion -Ciclo_ !DHVA
lospasosa | op gf - producto o ;jeelfrpooyr:as(:?o e (Planificar,
seguirse en roceso de Servicio S-e ajusta HaC-e.r,
el proceso de | P oCoos a determinadas Secundaria Verificar,
adoncié adopcion especificaciones : Actuar)
pcion del >EE -Organigrama

sistema de d_el tecnicas o -Manual de
gestion de sistema de requisitos Funciones
calidad 1ISO | gestién de establecidos en
9001-2015.7 | calidad ooumonts otro

SO 9001- normativo, con la

2015.

expedicion de un
acta en la que se
pone de
manifiesto el
cumplimiento de
dicha
conformidad,
existen dos tipos
de
certificaciones:
Certificacion
Voluntaria y la No
voluntaria.
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Cuestiones de Propdésitos Categor | Definicién Sub Fuente de Técnicas de Ejes de Analisis
Investigacion especificos | ia Conceptual Categoria Informacién Recoleccion
dela
Informacién
Cuestion #3 ¢ De Evaluar los | Funcio | Esun conjunto | Satisfaccion | Primaria -Entrevista -Registro de
qué manera se cambios namien de_ actividades de _ -Contador -Guia de 3 todas Iag
. to orientadas ala | necesidades | general. Observacién | transacciones
Evalugrlan los que'deben Operati | generacion de -Responsable -Revision gue se ejecutan
cambios que realizarse | vo bienes o de Proyecto documental | en la empresa.
deben realizarse en el servicios para la -Responsable -Planificacion
en el funcionami satisfacciéon de de Caja Chica eficiente
funci . necesidades. Se -Ejecucion de los
unCIor_lamlento ento ) utilizan insumos procedimientos
operativo y operativo y y mediante un planteados.
financiero de la financiero proceso se _
empresa Cubas de la genera un Secundar!g
Lo producto o -Observacion
Eléctrica, S.A. una | empresa servicio de
vez adoptado el Cubas mayor valor que
sistema de gestion | Eléctrica, el de la suma de | Obtencion de | Primaria -Entrevista -Rentabilidad
de calidad 1SO S.A. una Ilgs in_surros. rentabilidad —Contatljor Total
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Cuestiones de Propésitos Categoria | Definicion Sub Categoria Fuente de Técnicas de Ejes de Andlisis
Investigacion especificos Conceptual Informacién Recoleccion
de la
Informacion
Cuestion #4¢De | Evaluar los Funciona | La funcion Gestion de Primaria -Entrevista -Registro de
qué manera se cambios que m_lento_ Financiera se proyectos —Resp_onsa_lble -Revision todas Ia§
. Financiero | gcupa de de caja chica | documental | transacciones
Evaluarian los deben , : d
: . asignar los ejecutadas
cambios que realizarse en recursos Secundaria - planificacion
deben realizarse | el -Revision -Mejora Continua
_ _ (Escasos) entre documental Ei 6 d
en el funcionamient las diferentes ocumenta “-jecucion de
. . . . planificacion
funcionamiento 0 operativo y areas
operativo y financiero de funcionales
financiero de la la empresa mediante
empresa Cubas | Cubas Fr:\?é’fs%ons de
Eléctrica, S.A. Eléctrica, S.A. . ’
dichos recursos
una vez una vez deben Asignacion de Primaria -Entrevista -Responsable de
adoptado el adoptado el obtenerse de recursos -Gerente- -Revision asignacion de
sistema de sistema de entre un propietario documental recursos
. . : -Pardmetros de
ni ; P
ge§t|on de gegtlon de ?ba co de asignacion de
calidad 1SO calidad ISO _uente_s Secundaria recursos
9001-2015.? 9001-2015 financieras -Revision
disponibles documental
cuya eleccion
es también
responsabilidad
del area
financiera.
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V. DISENO METODOLOGICO

5.1. Tipo de Investigacion
La presente investigacion es aplicada porque parte de una situacion problematica que
requiere ser intervenida y mejorada.

De igual manera presenta un enfoque cualitativo debido a que investiga sobre la
planeacion financiera que se lleva actualmente en la empresa, es donde se tiene la
debilidad, partiendo de este problema se estudio la causa efecto, todo esto con la
finalidad de encontrar soluciones y poder tener una planeacion eficaz y eficiente para
poder llegar a cumplir como uno de los requisitos de la ISO 9001-2015.

5.2. Tipo de Estudio
Es un estudio de caso porque se estudié la situacion que presenta la empresa Cubas
Eléctrica, S.A.

5.2.1. Segun el tiempo de ocurrencia de los hechos y los registros de la
informacion

Los estudios prospectivos porque se registra la informaciéon a medida que van
ocurriendo los fenébmenos.

5.2.2. Segun periodo y secuencia del estudio

Es transversal, es adecuado para la investigacion por lo que analiza la relacién entre
un conjunto de categorias en un punto del tiempo, en el caso particular para cubas
eléctrica,S.A. es el afio 2016.

5.2.3. Segun el analisis y alcance de los resultados

Es explicativo porque va mas alla de la descripcion de los eventos ocurridos dentro de
la empresa Cubas Eléctrica, S.A.

5.3. Universo, Muestray Unidad de analisis

5.3.1. Universo o Poblacién

El tema de investigacion esta dirigido a la empresa Cubas Eléctrica, S.A. ya que
representa la poblacién de este estudio y de la cual se obtuvo informacién para darle
solucion al problema planteado.

5.3.2. Muestra

La muestra esta constituida por la informacion generada en el area de proyecto y area
contable de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. especificamente en el tema de la
planeacién financiera durante el afio 2016
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5.3.2.1. Tipo de muestreo

El muestreo es no probabilistico, debido a que resulta mas ventajoso aplicar
instrumentos a los informantes claves por la accesibilidad a la informacion de las
operaciones referente a la planeacion financiera que se ejecutan en la empresa.

Muestreo Casual o incidental, debido a que se seleccionaron a personas por
conveniencia para que faciliten informacion importante y confidencial que es de mucha
ayuda e enriguecimiento para la investigacion.

5.3.2.2. Criterios de seleccion de la muestra

La empresa esta interesada en los resultados de la investigacion

La cercania de la empresa

Hay acceso a la informacion

La empresa actualmente se encuentra en el proceso de adopcion de la ISO
9001-2015

YV VYV

5.3.3. Unidad de analisis

La unidad de analisis en esta investigacion la conforma el contador general,
responsable de caja chica y responsable de proyectos, esta recopilacion de
informacion permitié identificar, reunir y analizar los documentos relacionados con la
presente investigacion.

5.4. Métodos y Técnicas de recoleccién de datos

Se elaboraron entrevista con el objetivo de recopilar informacion sobre la planeacion
financiera y la ejecucion de presupuestos para aclarar dudas y tener presente la
opinion del contador general, el responsable de proyectos, y el responsable de caja
chica.

Se observo todo el proceso de planeacion que se lleva actualmente en la empresa con
el objetivo de detectar y recopilar mas informacion.

Otra técnica de recoleccién de datos es la revision documental que permitié visualizar
el registro de todas las transacciones con respecto a la planeacion con el objetivo de
fundamentar el propdésito de la investigacion.
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5.5. Etapas de la Investigacion

5.5.1. Investigacién Documental

En esta etapa inicial lo primero que se realizé fue la eleccion de la empresa y el
problema a investigar, obteniendo de esta manera el tema delimitado.

Luego se conversO con los propietarios para plantearles la situacion y obtener su
aprobacion y ayuda en la facilitacion de documentacion e informacién necesaria para
la presente investigacion, ademas de investigar todo lo necesario sobre la norma ISO
9001-2015 también se consultaron fuentes de informacion relacionadas con el tema a
investigar tales como: libros y tesis para tener una base teoérica soélida y compararla
con la realidad de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.

5.5.2. Elaboracién de Instrumentos

Para llevar a cabo la recoleccion de datos de la investigacion fue necesario la
elaboracion del instrumento de la entrevista, guia de observacion y guia documental la
cual fue dirigida al contador general, responsable de caja chica y responsable de
proyectos de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. la que representa el universo de
estudio. Estos instrumentos se consideran de suma importancia para satisfacer las
inquietudes que se tiene sobre el problema que se tiene con respecto a la planeacion
financiera y asi poder cumplir con los objetivos de la investigacion.

5.5.3. Trabajo de campo

Se realiz6 un andlisis de la planeacion financiera durante el primer semestre del afio
2016.

Se aplicaron entrevistas dirigidas al personal administrativo como son el contador
general, responsable de caja chica y responsable de proyectos.

5.5.4. Elaboracién de documento final
Una vez recolectados los datos a través de las entrevistas se procedio a identificar y
analizar la informacion la que permiti6 dar repuesta a los objetivos planteados y
concluir con el estudio.

Seminario de Graduacion Pagina 42



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua / UNAN-Managua

VI. RESULTADOS

Los resultados de la presente investigacion surgen de la informacion obtenida de la
empresa en estudio, de la cual es necesario conocer su giro principal y la manera de
operar, primeramente se abordaran las generalidades de la misma, permitiendo asi
enriquecer el conocimiento. Es importante sefialar que se aplicO entrevistas, revision
documental y guia de observacion para obtener informacion real.

6.1. Proceso de planificacion financiera que se lleva en la empresa
Cubas Eléctrica, S.A.

Segun el autor (Zapata, 2012) la planeacion financiera es de suma importancia que se
implemente en las empresas porque esto permite que se lleve un control sobre ella, busca
a mantener el equilibrio econémico en todos los niveles de la empresa y no solo se toma
decisiones gque se crean mas convenientes sino que primero se analizan las propuestas y
se realiza una serie de investigaciones sobre liquidez, solvencia y rentabilidad evaluando
cada proyecto, de acuerdo a los resultados tomar la mejor decisién disminuyendo la
probabilidad de perdida de proyecto, correspondiéndose con lo que dice el Lic.
(Montenegro, 2016) Que es fundamental llevar una planificacion financiera para un buen
funcionamiento de Cubas Eléctrica, S.A.

En Cubas Eléctricas, S.A. se realizan dos tipos de planificacion, las que se describiran a
continuacion:

7.1.1. Planeacion del Efectivo

Segun (Guillé Tari, 2000) menciona que la planeacién de calidad tiene como finalidad
determinar objetivos, politicas y estrategias. Todo ello para elaborar bienes o servicios que
satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes ya sean sobre el precio, rapidez,
servicio y posventa, sin embargo, no se relaciona con lo observado, se pudo apreciar que
la planificacion no es totalmente de calidad debido a que los procesos son lentos y
descoordinados.

Segun la teoria del Autor (Benavides Fuentes, 2014), La planeacion del efectivo implica: la
preparacion del presupuesto de efectivo, entradas y salidas del efectivo y calcula la
cantidad del efectivo necesaria en un lapso de tiempo determinado.
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Segun el contador general Lic. (Montenegro, 2016) Los puntos mencionados a
continuacion se toman en cuenta para la planeacion:

» Se deben definir los objetivos de la planeacion a corto, mediano y largo plazo.

» Se analiza el contexto general de la empresa en cuanto a contratos ejecutandose,
licitaciones realizadas, proyectos ofertados, en ejecucion, costos, precios de
materiales etc.

» Se definen cudles son las alternativas reales que tiene la empresa basados en los
objetivos definidos.

» Se determinan las alternativas mas favorables, considerando el contexto general
de la empresa.

» Una vez definidas las alternativas se establecen los planes proyectados.

» Se establecen los presupuestos.

En cambio la teoria que expresa (Rodriguez Valencia, 2002) muestra otros pasos que la
empresa Cubas Eléctrica, S.A. omite y son de mucha importancia para llevar un
procedimiento correcto.

La empresa no toma en cuenta la fijacibn de responsabilidades de las areas, cabe
destacar que este punto se pudo observar y claramente se constatdé que hay mucho
desorden en lo que es la distribucion de funciones especialmente con la encargada de
caja chica, tiene muchas responsabilidades y en muchas ocasiones le falta el tiempo para
cumplir con lo que se le solicita.

Informar a cada unidad administrativa los planes, es de suma importancia para el
desarrollo eficaz de la empresa, esto es un punto de debilidad “la comunicacion” entre
areas por el motivo que no se realizan los procesos correspondientes a como lo estipula el
manual de procedimientos.

» Responsables de la planificacion de presupuestos

(Levy, 2002) Menciona que el presupuesto es un plan financiero que detalla con
profundidad analitica, las operaciones e inversiones de una entidad, por su naturaleza los
presupuestos son una técnica que enfoca sus métodos y procedimientos a la obtencion de
resultados, razén por la que sus objetivos deben ser previa y claramente definidos.
Coincidiendo con lo que menciona el Contador General de Cubas Eléctrica, S.A., y
observando en el manual de funciones de la empresa que los responsables de la
planeacién financiera y de presupuestos son la gerencia general y la gerencia financiera
gue estan a cargo de estas operaciones.
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Es de importancia mencionar que para el correcto funcionamiento de una empresa se
tiene que identificar el tipo de presupuesto que se puede utilizar, ayuda a minimizar el
riesgo de las operaciones de la organizacion, sirven como mecanismo para la revision de
politicas, estrategias de la empresa y direccionarlas hacia lo que verdaderamente se
busca.

El responsable de proyecto Ing. (Torufio, 2016) de Cubas Eléctrica, S.A. hace mencion
que se utilizan dos tipos de presupuestos:

» A corto plazo: porque los proyectos no tienen una duracion mayor a un afo,
generalmente la mayoria dura tres meses.

» De operacion: se realiza una planeacion detallada de las actividades que se van a
desarrollar para llevar un mayor control, con el objetivo de priorizar las metas a
corto plazo, organizar los gastos y ajustar los patrones de consumo.

Compaginando con lo que expresa el autor (Fagilde, 2009) sobre las caracteristicas que
tiene que tener una empresa para poder poner en practica estos dos tipos de
presupuestos. Segun el Ing. (Torufio, 2016) los puntos que se toman en cuenta para
realizar los presupuestos son los siguientes:

Se calculan los materiales que se van a utilizar para la obra.
Se registra el tipo de actividad que se va a ejecutar.

El gasto que se hace en la mano de obra.

Se calcula el gasto de transporte.

Viaticos de los Linieros que se asignan para cada proyecto.

YVVVVY

Esto se elabora con cada uno de los proyectos aunque no se tiene un tiempo determinado
de anticipacion para la elaboracion de este documento por el motivo que las solicitudes
son espontaneas, este punto es una de las debilidades de la empresa Cubas Eléctrica,
S.A.
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Figura N°1 Presupuesto de proyecto utilizado en Cubas Eléctrica, S.A.
antes de adoptar la ISO 9001-2015

Fuente: Revisién documental
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Figura N°2 Formatos de presupuestos que utiliza la empresa Cubas
Eléctrica, S.A. a partir de laimplementacion de la ISO 9001-2015

Cubas Eléctrica,S.A.

1-&-.
Presupuesto para ejecucion de proyectos

Fecha:
Cliente:
Nombre del proyecto especifico:
Localidad:
N° Nombre Linieros y Mano de Viaticos de Viaticos de Otros
ayudantes Obra Alimentacion |Hospedaje Gastos
1
2
3
a4
Combustible:
. . KM :
N° |Nombre del Proyecto Supervisor |Unidad Valor Lts Inicial KM Final
1
2
3
4
Materiales:
N° [Tipo de Materiales Cantidad Precio Total
1
2
3
q

Fuente: Elaboracién propia e implementado desde el mes de Julio 2016
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Después de la elaboracion del presupuesto segun el manual de procedimientos de la
empresa Cubas Eléctrica, S.A. se debe de realizar las respectivas solicitudes ya sean de
viaticos o materiales via correo a los responsables de cada area.

En el caso de la Lic. (Bellorin, 2016), responsable de Caja Chica indica que tiene
dificultades con los desembolsos que solicita el responsable de proyecto y los
supervisores de proyecto, en muchas ocasiones no tiene fondos suficientes para cubrir el
gasto gue se le solicita inmediatamente, se tiene que realizar el procedimiento de solicitud
de fondos al Gerente-Propietario, ocasionando retrasos en el inicio de operaciones.

La solucién de la Lic. (Bellorin, 2016) ante esta situacion es pedirle a los supervisores de
proyectos que se hagan cargo de los gastos mientras ella les deposita a la cuenta el
monto solicitado, teniendo en cuenta que esto puede ocasionar que se queden recibos sin
su adecuada justificacién ya que los linieros en muchas ocasiones les cuesta firmar o no
se encuentra en la sucursal.
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» Medidas de control de presupuesto

Segun (Rodriguez Valencia, 2002) hace referencia que tener un control sobre la estructura
financiera de la empresa es importante e indispensable, por eso se establece un
presupuesto para lograrlo.

El contador general de la empresa sefiala que la utilizacion de la planeacion como
herramienta es considerada para medir los resultados reales con los planeados, la
identificacion de las fortalezas y debilidades es de vital importancia ya que esto permite
proceder adecuadamente con las correcciones que se identificaron en el andlisis.

En cambio el responsable de proyecto el Ing. (Torufio, 2016) como medida de control de
presupuestos menciona cuatro pasos e indica que son indispensables para el control de
una adecuada presupuestacion, por esa razén no se puede omitir ninguno.

Figura N° 3 Medidas de Control de Presupuestos

 Seguimientoy
/ control de la
( implantacion de

las anteriores 4
medidas

Fuente: Medidas de control presupuestario de la empresa
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Las medidas antes mencionadas corresponde con lo observado, después de la
elaboracion del proyecto se comparan los datos que se han presupuestado con los reales
y es aqui cuando se dan cuenta si efectivamente se realizé los céalculos exactos o si hay
que interpretar posibles diferencias para en el futuro no volver a caer en el mismo error y
en este caso muchas veces no ponen en practicas las medidas correctoras y no se lleva
un seguimiento y control de la implantacion de estas.

» Correspondencia de los objetivos y metas empresariales

Con respecto a la medida se toma en cuenta en la empresa Cubas Eléctrica, S.A. Para
saber los resultados de la planeacion la responsable de caja chica explica que se estudia
un periodo con otro y es aqui donde se puede observar si se cumplieron o no los objetivos
y metas de la empresa.

Los tipos de proyectos son:

» Proyectos de disefio, construccion y mantenimiento de redes de media y baja
tension.

Mantenimientos y desarrollo de redes de media y baja tension

Auditorias energéticas

Operacion y mantenimientos de la medida

Construccién de obras civiles

Mantenimiento preventivo y correctivo de sitios celdas celulares

Lectura de servicios domiciliares y especiales

YV VVVVY

Sin embargo, mediante la revision documental se puede evidenciar que existe un manual
de procedimientos para el area de servicio, es fundamental que todas las areas tengan
conocimiento de éste, para hacerlo cumplir y laborar eficientemente.

7.1.2. Planeacion de Utilidades

» Proceso de planeacion de utilidades

Segun el Lic. (Montenegro, 2016) Contador general de la empresa menciona que tienen
definido el punto de equilibrio y que permite concretar claramente los procedimientos y
alcances de una planeacién adecuada de las utilidades en las operaciones que se realizan
en la empresa.

La planeacion que se lleva a cabo actualmente en la empresa es a corto plazo y el
propoésito es determinar las acciones a seguir para lograr un objetivo determinado, objetivo
gue no es otra cosa que la obtencion de utilidades.

Seminario de Graduacion Pagina 50



Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua / UNAN-Managua

Inicialmente para realizar el procedimiento de la planeacion de utilidades se identifica y
evalla las variables involucradas en el proceso, se basan en los objetivos generales que
tiene la empresa ya establecidos y se relacionan las metas especificas con las generales.

De esta manera proporciona una vision financiera panoramica del proceso de planeacion,
examina el comportamiento de los ingresos totales y utilidad de las operaciones que se
realizan en la empresa en un determinado periodo.

Y segun autor (Benavides Fuentes, 2014) expresa que el propdsito fundamental de la

planificacion de utilidades es generar un proceso de alimentacién adelantada para las
operaciones y para el control. La retroalimentacion ayuda en la re planificacion y el control.

Figura N°4 Retroalimentacién

Alimentacion adelantada

==

Retroalimentacion

Planes Aprobados

Medicién

Evaluacion

Fuente: Informe de Finanzas a corto y mediano plazo

» Responsables de la Planeacion de utilidades

El Lic. (Montenegro, 2016) Contador general menciona que el responsable de la
elaboracion de la planeacion de utilidades es la gerencia financiera y la gerencia general,
cuenta con informacién interna béasica (EconOmica-Financiera) para tomar decisiones
adecuadas, en cuanto a la utilizacién eficiente de los recursos de que dispone, a fin de
lograr un desarrollo integral de la empresa.

» Medida de control de las utilidades
El Lic. (Montenegro, 2016) Explica que una de las medidas de control de utilidades es

relacionar con lo que esta planeado, es muy importante ya que el control existe para
verificar el logro de los objetivos que se establecen en la planeacion que se lleva a cabo.
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Para controlar las operaciones y utilidades de la empresa es imprescindible medir y
cuantificar los resultados ya que de esta manera se puede saber las debilidades e
interpretar los resultados, del mismo modo se detectan desviaciones.

Una de las funciones inherentes al control, es descubrir las diferencias que se presentan
entre la ejecucion y la planeacion, por ultimo se establecen medidas correctivas para
resultados visibles y productividad a largo plazo.

Para alcanzar las metas de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. se tienen que tener planes
estratégicos, unos de los que utilizan segun la administracion de la empresa son los spot
publicitarios, anuncios radiales, visitas frecuentes a los clientes actuales, promociones
atractivas, se ofrecen beneficios y descuentos adicionales por compras grandes.

Mientras tanto lo que menciona el autor (Levy, 2002) es que la planeacion estratégica y el
proceso de ejecucion consisten en lo siguiente:

Identificacion de la misidn de la organizacion, objetivos y estrategias.
El analisis del entorno

Identificacion de amenazas y oportunidades

Andlisis de recursos de la empresa

Identificacion de fortalezas y debilidades

Revalorizacion de la mision y objetivos de la organizacion
Formulacién de estrategias

Implantacion de la estrategias

VVVYVYYVYYVYYVY

Figura N°5 Procedimiento modelo de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.

B OO B B
¥
: !ﬁ-e- :

Fuente: Manual de procedimientos de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.
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Los resultados durante el afio 2016, se corroboraron en la entrevista con el contador
general y la encargada de caja chica dando los siguientes resultados: En la empresa
Cubas Eléctrica, S.A. se lleva a cabo el proceso de planificacion del efectivo y la
planeacion de utilidades ya que es de suma importancia para las operaciones que se
llevan a cabo a diario en la empresa, pero se pudo identificar que en la planeacién del
efectivo hay descoordinaciones lo cual hay que mejorar e ir limpiando para que la empresa
pueda obtener la certificacion de calidad y que la planeacion de utilidades es una fortaleza
en Cubas Eléctricas,S.A.
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6.2. Pasos a seguirse en el proceso de adopcién del sistema de gestion
de calidad ISO 9001-2015

La implementacion de la 1ISO 9001-2015 es de suma importancia para las empresas
porque proporciona infraestructura, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
ayudar a las empresas a controlar, mejorar su rendimiento y conducirlas hacia la
eficiencia.

Cubas Eléctrica, S.A. quiere obtener la certificacion ya que son muchos los beneficios y
hace constar la calidad del servicio que ofrece la empresa en cada uno de sus proyectos,
por esa razon todo el personal esta dispuesto a cumplir con los diez requisitos que
establece la norma ISO 9001-2015.

A continuacién se describira como trabaja la empresa actualmente con forme a cada
requisito:

Figura N°6 - Requisitos 1SO 9001-2015

Fuente: Norma ISO 9001-2015
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» Objetivo y campo de aplicacion

La empresa demostré a MultiConsultores quienes son los que estan a cargo de asesorar a
la empresa que tiene la capacidad para proporcionar servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, ya que cuenta con personal dispuesto a cambios positivos y aplicar
eficazmente todos los procesos para mejorar el funcionamiento de la empresa.

> Referencias Normativas

Es la norma ISO 9001-2015 ya que es la primera fuente de informacion para implementar,
mantener y mejorar el sistema de gestion de la calidad en la empresa Cubas Eléctrica,
S.A.

» Términos y definiciones

Para esta norma Internacional son aplicables los términos y definiciones de la norma 1SO
9001-2015.

» Contexto de la Organizacion

En el transcurso del proceso se realizO un analisis de contexto en el cual se pudo
determinar los problemas internos (Valores, cultura, conocimientos, y desempefio de la
organizacion) y externos (Entorno legal, tecnologico, competitivo, de mercado, cultural,
social y econébmico) que presenta la empresa, de igual manera las fortalezas con las que
cuenta.

Segun explicaba el Lic. Montenegro (Contador General) en el andlisis de contexto que se
realizé se identificé lo siguiente:

Las debilidades que actualmente presenta la empresa:

En la asignacion de responsabilidades.

Evaluacion de los procesos.

Falta de implementacion de medidas correctoras.

Descoordinacién con respecto a la documentaciéon para apoyar las operaciones de
los proveedores.

Poca comunicaciéon con los clientes después de haber realizado el servicio, lo cual
no permite generar la retroalimentacion para saber si hay satisfaccion del trabajo
realizado.

» No se cuenta con una prevision exacta de la fecha en que se necesitan los
desembolsos.

YV V VYV

A\
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Las fortalezas que se pudieron detectar son las siguientes:

Cuenta con personal con altos conocimientos y de experiencia.

Cuenta con un sistema contable llamado SiCubas.

Tiene las herramientas necesarias para brindar un buen servicio.

Cuenta con sucursales en Matagalpa, Managua, Masaya, Juigalpa, Chontales y
Esteli, lo cual permite tener disponibilidad a cualquier hora y en cualquier lugar de
Nicaragua para realizar los trabajos que soliciten los clientes.

YV V VYV

Las amenazas que presenta la empresa:

» Desastres naturales que amenazan con la vida de los trabajadores de campo
(Linieros, responsables de proyecto)

» La competencia.

» Poca publicidad.

» Credibilidad en garantia por lo que no se cuenta con la certificacion.

Las oportunidades que la empresa Cubas Eléctrica, S.A. puede llegar a tener con una
certificacion de calidad y con procesos mas ordenados y coordinados son las siguientes:

» Incremento en la demanda de servicios.

» Apertura de nuevos mercados

» Poca competencia debido a que solo existen dos empresas en Nicaragua con la
certificacion ISO 9001-2015 segun los datos que tiene MultiConsultores.

» Desarrollo tecnoldgico de punta.

» Liderazgo

Segun lo observado el liderazgo es una parte importante en la empresa Cubas Eléctrica,
S.A. por lo que cuenta con lideres en cada sucursal lo cual permite que los trabajadores
tengan personas guias que les muestre la manera de cémo desarrollar las actividades
diarias.

Pero para el cumplimiento de este requisito se requiere que los lideres tengan un
compromiso aun mas serio y constante con la calidad y la satisfaccion del cliente con el
objetivo de mayores resultados, mejorar la comunicacion entre los niveles de la empresa,
tener personal motivado, cumplir con los objetivos y metas que se tiene ya establecidos.

El lider de cada sucursal tiene que promover la mejora dirigiendo y apoyando a todos los
trabajadores.
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» Planificacién

Cabe destacar que el requisito de la planeacion de la 1ISO 9001-2015 en la empresa
Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016, es el principal andlisis de estudio de esta
investigacion.

El requisito de la planificacion segun la norma 1SO 9001-2015 se refiere a la comprension
de necesidades y expectativas de las partes interesadas y de determinar los riesgos y
oportunidades lo cual es necesario abordar para conseguir los resultados previstos.

En la empresa Cubas Eléctrica, S.A. segun lo observado se lleva a cabo una planeacion
de todas las actividades sin embargo hay descoordinacion para cumplir con todos los
procedimientos y procesos en su totalidad.

La oportunidad que tiene Cubas Eléctrica,S.A. es de llevar una planificacion ordenada ya
gue cada area tendra que cumplir los procedimientos tal y como estan estipulados como
por ejemplo: la solicitud de dinero que realiza el responsable para costear el gasto de
proyecto se tendra que realizar solamente por correo a la responsable de caja chica y
firmar recibo con todas las firmas de los linieros que reciban viaticos de lo contrario si no
se trabaja de esta manera no se podra ejecutar el proyecto porque todo debe de estar
evidenciado.

Esta empresa pretende disminuir todos los errores y aumentar la calidad, para ello se ha
realizado evaluaciones de riesgo mediante capacitaciones donde se involucraron a todo el
personal en general para saber distintos puntos de vista y asi prevenir las circunstancias
gue dificultan el logro de resultados.

Después de la evaluacién del riesgo la empresa puso en practica la siguiente accion: se
tomd en cuenta el formato de presupuesto propuesto que la investigacion propone ya que
fue uno de los riesgos que se identifico.

> Apoyo

La empresa u organizacién tiene que contar con el personal necesario para la
implementacion eficaz de un sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control
de sus procesos.

La norma establece que la organizacién debe de tener personal competente y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas como también conservar la informacién documentada
apropiada como evidencia de la competencia.
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Hay cinco elementos importantes y claves para el correcto funcionamiento de la empresa
que tienen que hacérselo saber a cada uno de los trabajadores ya sea por correo o por
murales y son los siguientes:

» ¢Qué comunicar? La informacion que soliciten las areas para el desarrollo de las
actividades.

» ¢Cuando comunicar? La informacién que se solicite entre areas tiene que ser
enviada en tiempo y forma.

» ¢A quién comunicar? Se tiene que comunicar solamente a las personas de la
empresa con mucha confidencialidad.

» ¢Como comunicar? Todo el personal tiene que saber que la comunicacion puede
ser mediante correo electronico, por teléfonos celulares corporativos, wathsapp e
incluso por encomiendas.

» ¢Quién comunica? Los lideres tienen la responsabilidad de informar cada cambio
gue se tenga que hacer ya sea en el sistema contable de la empresa o de las
actividades futuras a realizar.

Con respecto a la informacion documentada se pudo observar que la empresa
actualmente no tiene los expedientes completos de los trabajadores, falta informacion
personal que es vital tenerla de soporte para cualquier emergencia.

También se tiene que establecer y plasmar en un documento cada uno de los
procedimientos que se llevan a cabo en la empresa donde los trabajadores tengan
visibilidad y siempre lo tengan presente, para un mayor control por lo que en Cubas
Eléctricas, S.A. se llevan procesos de servicios y procesos de ventas.

» Operacion

En la parte de ejecucion de los proyectos privados segun el responsable, se esta
realizando capacitaciones algo cortas a todos los linieros para limpiar las debilidades que
se encontraron en el area, debido a que es un trabajo delicado y requiere de mucho
cuidado.

También cuentan con un esquema a seguir primero planifican, con el objetivo que se dé la
retroalimentacion desde medicién del desempefio para luego verificar y tomar acciones
correctivas para los préximos trabajos, se realiza de esta manera porque es importante ir
reduciendo errores lo mas que se pueda para cuando se presenten las auditorias ya no se
hagan recomendaciones sobre los problemas identificados.
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» Evaluacion del desempefio

Segun la norma ISO 9001-2015 se debe de analizar y evaluar los datos y la informacién
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicién para utilizar los resultados de los
analisis como evaluacion de los productos, servicios, grado de satisfaccion del cliente, el
desempefio de gestion de la calidad y si lo planificado se ha implementado con calidad.

La empresa Cubas Eléctrica no tiene un buzon de sugerencias, esto ocasiona
incertidumbre al no tener conocimientos de las opiniones que tienen los clientes ya sean
buenas o malas. Es de mucha importancia saber lo que piensa el cliente de los servicios
ofertados ya que de esta manera se pueden dar cuenta si lo planificado se ha
implementado cumpliendo con los requisitos de la gestion de calidad.

La empresa no habia cumplido con este paso porque no tenia un formato a seguir para
realizar la evaluaciéon al desempefio, entonces se estudié la propuesta de evaluacion del
desempefio que se realizd en esta investigacion lo cual fue aceptada y aplicada, esto
permiti6 cumplir con este paso que es de mucha importancia ya que permite a los
gerentes de cada sucursal evaluar y medir el rendimiento individual, alinear las labores del
dia a dia de los empleados con los objetivos estratégicos de la empresa, determinar si las
expectativas de desempefio laboral fueron satisfactorias, apoyar las decisiones de
planificacion del recurso humano y planes de carrera, identificar las fortalezas y
debilidades en los desempefios para disefiar programas de capacitaciéon y medir la
relacion directa entre el desempefio y la productividad.

» Mejora

La mejora continua es un proceso que inicia con el cuestionamiento continuo de lo que
hacemos en nuestro trabajo diario, a partir de ahi se desarrollan cuatros pasos basicos:
planificar los cambios y mejoras que realizaremos en adelante, hacer es decir, llevar a
cabo esos cambios, nuevas actividades o mejores maneras de hacer las cosas. Una vez
implementadas las mejoras, evaluar los resultados, es decir, si se alcanzaron los objetivos
que se habian puesto y en base a la evaluacién, actuar, hacer ajustes y nuevos cambio
hasta alcanzar la meta deseada y asi sucesivamente ya que este ciclo nunca debe
detenerse en la empresa.

El requisito de la mejora no se ha culminado debido a que la empresa esta esperando la
visita de los auditores externos para que estos den sus recomendaciones finales y
conforme a eso poder mejorar en su totalidad cumpliendo con todos los procedimientos
para culminar satisfactoriamente este proceso de la ISO 9001-2015
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6.3. Cambios que deben realizar en el funcionamiento operativo y
financiero de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. una vez adoptado el
sistema de gestion de calidad I1SO 9001-2015. (Organizacion
Internacional de normalizacidn)

Segun (CCEE) el funcionamiento operativo son actividades orientadas a la generacion de
bienes y servicios para la satisfaccion de necesidades Yy fija la atencion sobre la eficiencia
productiva.

Este es un documento en el cual los responsables de la empresa establecen los objetivos
gue desean cumplir y estipulan los pasos a seguir. Estos objetivos se plasman sobre un
documento similar al plan de accidn, priorizan las iniciativas mas importantes para
alcanzar las metas lo cual consiste en una guia muy importante para saber hacia donde se
esta trabajando.

Se propone realizar un ciclo de operaciones donde lleve a la practica la estrategia
competitiva de la empresa en cada uno de los objetivos definidos ya que una adecuada
definicion y estructuracion de ciclos facilita la asignacion de roles y responsabilidades para
definir la mejor manera de estructurar la organizacion.

Figura N°7 - Proceso operativos

Procesos Estratégicos

38 8 8

i Clientes / i Entrada Procesos i Clientes / i
. Partes | Operativos . Partes |
. Interesadas ' Interesadas |

Fuente: Elaboracién propia a partir de entrevista
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» Los Procesos Estratégicos o de la Alta Direccién

La empresa en este proceso tiene que implementar la comunicacion interna/externa, llevar
a cabo la planificacion financiera y darle seguimiento a los resultados, analizar las
necesidades que presenta cada proyecto para mejorar el servicio.

» Los Procesos Operativos

En este proceso tiene que enfocarse directamente a la satisfaccion al cliente como por
ejemplo en fidelizar a los clientes y en la atencion al cliente

» Los Procesos de Soporte

La empresa Cubas Eléctrica, S.A. para culminar con el ciclo operativo tiene que tener un
control de la calidad que se ofrece a los clientes, en este proceso es importante la
seleccion del personal y la formacion del mismo.

Segun la teoria de Tristan explica que el plan operativo permite planificar las actividades
anualmente, suele ser mencionado como plan operativo anual (POA) el cual pone por
escrito las estrategias que han ideado los directivos para cumplir con los objetivos de igual
manera permite el seguimiento de las acciones para juzgar su eficacia y presenta los
detalles sobre cdmo conseguir lo planeado en el plan estratégico.

El contador general hace menciéon que en la actualidad no se lleva a cabo un plan
operativo anual (POA) debido a que los propietarios no lo han solicitado y existe la sobre
carga de trabajo para poder realizarlo, sin embargo, describe que seria de mucha
importancia implementarlo en un futuro para poder orientar los procesos de trabajo
adecuadamente convirtiendo los propésitos de la empresa en pasos claros, fortaleciendo
la calidad de Cubas Eléctrica, S.A.

Se propone realizar un Plan Operativo Anual debido a que es un instrumento importante
para la gestion al permitir y facilitar la ejecucion del plan, el seguimiento al cumplimiento
de las actividades, la administracién eficaz de los recursos y la adecuada ejecucion del
presupuesto.

Primero se identificé los puntos claves de la empresa los cuales son: Clientes, procesos,
financiero, aprendizaje y crecimiento, luego se realizé un analisis de que recursos necesita
la empresa y de cuales son los que dispone.

Con el objetivo que este Plan Operativo Anual sirva de modelo de las planificaciones de
los préximos afios y se logre resultados de manera planificada, un seguimiento formal de
lo que ha salido bien, de lo que ha salido mal y de lo que no se ha podido llevar a cabo.
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Figura N°8 Plan Operativo Anual propuesto

PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA

Clientes

Objetivos
estratégicos POA

Inductores

Iniciativas o actividades

Mejorar la satisfaccion
del cliente

Implementacion de
nuevas tecnologias y
procesos para la atencion
al cliente

Cumplir con la normativa en relacion a
la calidad comercial y comunicar a
clientes de los precios y promociones
gue la empresa este ofreciendo en ese
momento.

Desarrollar estrategias
de comunicacion

Ejecutando el plan de
comunicacion al cliente
externo y Difundir el uso
eficiente de energia.

Elaborar y ejecutar el plan de
comunicacion al cliente externo

Implementar practicas
3 | de responsabilidad

Realizando programas de
concienciacién

Implementar el programa de
concienciacion a los clientes.

Seminario de Graduacion

Pagina 62



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua / UNAN-Managua

PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA

Procesos
jetiv . .
Objet VoS Inductores Iniciativas o actividades
estratégicos POA
Administrar por Identificando los procesos |ldentificar y mejorar los 10 procesos
procesos criticos y planteando su criticos de cada area
1 mejora
Implementar la norma de | Continuar con el proceso de
calidad implementacién de la norma de calidad
(ISO 9001-2015)
Implementar la norma
5 ISO (Calidad, Implementar la norma Continuar con el proceso de
ambiental, seguridad y | ambiental implementacion de la norma de calidad
salud ocupacional) (1SO 9001-2015)
Implementar la norma de | Continuar con el proceso de
seguridad y salud implementacién de la norma de calidad
ocupacional (ISO 9001-2015)
Realizando estudios para |Estudiar cada caso que se presente con
medicion inteligente anticipacion
Aplicar nuevas
tecnologias en el
3
desarrollo de los
proyectos _ _
Realizando estudios para
aplicacion de nuevas Identificar las necesidades para poder
tecnologias y maquinarias | aplicar nuevas tecnologias y maquinaria
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PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA

Financiera
Objetivos L .
Jetivo Inductores Iniciativas o actividades
estratégicos POA
Ejecutar el programa | Realizando la Actualizar el plan de expansion, realizar
de inversiones planificacion del sistema |los estudios y disefios definitivos de los
eléctrico de distribucion y | proyectos , ejecutar las obras
1 ejecutando las obras que |programadas
disponen de estudios
5 Recuperar los costos | Realizando los estudios | Realizar un estudio detallado de costos.
operativos de costos.
Controlar los costos y | Comprando servicios Contratar servicios complementarios de
gastos complementarios de mantenimiento preventivo y analizar los
mantenimiento preventivo | materiales existentes en bodega y
3 y usando los materiales | programar su utilizacion.
existentes en bodega
Recuperar la cartera | Cobrando por la via Implementar la accién coactiva y
vencida coactiva, analizando la analizar la cartera vencida y planificar
4 cartera vencida y Su recuperacion.
programando su
recuperacion
Mejorar el sistema de | Actualizando la base de | Actualizar el estado de cuenta de cada
recaudacion datos de los clientes y el |cliente para generar el reporte
5 estado de cuenta adecuado sin errores.
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PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA
Aprendizaje y crecimiento

Objetivos

estratégicos POA Inductores Iniciativas o actividades

Implementar el sistema | Aplicando el sistema de | Retroalimentar y mejorar continuamente

de gestion del talento | gestion del talento el sistema del talento humano por
1 | humano por humano por competencias.
competencias competencias

Desarrollar liderazgo, |Ejecutando el programa | Ejecutar el programa de capacitacion

trabajo en equipo, de capacitacion especifica y formacién de lideres y
2 | comunicacion y especifica trabajo en equipo
evaluacion

Implementar el sistema | Actualizando y mejorando | Realizar las actualizaciones e

integrado de el sistema propio de la implementar mejoras
3 | informacion empresa Cubas
Eléctrica,S.A.

Fuente: Elaboracién propia en base a la falta de un POA en la empresa.

» Funcionamiento Financiero

Para que se lleve a cabo la certificacion en la empresa tiene que haber un compromiso de
los 1,300 trabajadores que actualmente existe en la empresa Cubas, Eléctricas, S.A. ya
sea personal administrativo, area de proyecto, area de ventas, area de sistema, area de
campo, area de importaciones y personal de limpieza.

Es un proceso un poco lento debido a que es un trabajo duro concientizar a cada uno de
los trabajadores pero no es imposible, todo esto se puede lograr incorporando en el plan
capacitaciones a las sucursal de Managua, Juigalpa, Masaya, Matagalpa, Chontales y
Esteli, haciéndoles saber a cada persona la importancia de este proceso y lo que implica
para poder lograrlo, estudiar con ellos principalmente la politica de la calidad que tiene la
empresa y evaluar los conocimientos de cada persona conforme a lo expuesto en las
capacitaciones porque en su momento Cubas Eléctrica,S.A. tiene que pasar por una
auditoria externa para poder pasar la prueba del proceso de calidad.
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Realizar una revision de cada expediente e identificar la documentacion faltante, luego
estipular una fecha para que todos los trabajadores completen esta informacion.

Segun la norma cada expediente tiene que llevar lo siguiente:

Hoja de vida (Curriculum Vitae)

Cédula de identidad

Record policial

Certificado de salud

Documentos académicos (Titulos, Diplomas )
Cartas de recomendacion

Cartas de trabajo

Fotos tamarfio carnet

Solicitud de empleo

Prueba de capacidad

Entrevista

Contrato individual de trabajo

Copia de carnet del INSS (Hoja de inscripcion)
Informe de evaluacion de periodo de prueba.
Evaluacion de desempefio.

Reglamento interno

Asignaciéon de equipos

Carnet de la empresa

Asistencia a pre-induccion e induccion a SGC.
Descripcion del puesto firmada.

VVVYVVVVVVVYYYVYVVYVVYYY

La evaluaciéon del desempefio se tiene que realizar por cada uno de los trabajadores y
juega dos papeles importantes, el primero que se tiene que llenar para cumplir con el
requisitos de la documentacion, segundo porque al realizar esta evaluacién se fija las
responsabilidades de la persona y los encargados de recursos humanos pueden utilizar
este examen para darse cuenta de la fijacion de responsabilidades de cada uno, teniendo
la opcion de distribuir funciones con mayor objetividad también se tiene que dar a conocer
el resultado de la misma con el objetivo de mejorar en las debilidades con suma
precaucion de no desmotivar al trabajador y que sea lo contrario, ayudarlo a mejorar
continuamente.

Se necesita que esta informacion esté disponible y sea idonea para su uso, donde y
cuando se necesite también es de mucha importancia que este protegida adecuadamente
(por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o perdida de
integridad)

Se propone una evaluacién del desempefio para que la empresa fortalezca la competencia
del personal con el proposito de aumentar la productividad de la empresa Cubas Eléctrica,
S.A.
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Figura N°9 Propuesta de Evaluacion del desempefio
Evaluacion del desempefio

Cubas Eléctrica, ha definido las siguientes competencias como conductas deseables y observables entre sus colaboradores, con
el fin de definir los rasgos que los destacan como miembros de nuestra Organizacion. La evaluacion del comportamiento,
actitudes y habitos, es una herramienta que permite monitorear el grado en que se manifiestan en las actividades realizadas para

lograr los objetivos de la Organizacion.

Datos Generales:

Nombre del colaborador evaluado:

Area a la que pertenece:

Crago que ocupa actualmente:

Puntuaciéon Obtenida

Nombre de Jefe Evaluador:

Periodo Evaluado:

I. EVALUACION DE COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:

PUNTAJE

Excelencia Operativa-Servicio al Cliente (Interno-Externo):
BuUsqueda de superacion continua, dirigida a alcanzar altos
estandares de desempefio. Proactividad al establecer las
necesidades del cliente en armonia con los intereses de la
organizacion

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

1. Escucha e identifica las necesidades de sus clientes externos.

2. Escucha e identifica las necesidades de sus clientes internos.

3. Atiende con amabilidad y respeto a sus clientes.

TOTAL

Cumplimiento de politicas y procedimientos organizacionales:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

4. Cumple con las politicas, normativas y procedimientos
establecidos en los manuales y reglamentos de control interno
aplicados en la Institucion.

TOTAL

Il. EVALUACION DE COMPETENCIAS FUNCIONALES:

PUNTAJE

Competencia Funcionales: Capacidad del colaborador para
desempenfiar de forma exitosa las actividades y responsabilidades
del puesto.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

5. Cumple a cabalidad con la misién de su puesto de trabajo.

6. Cumple con responsabilidad las metas que le son asignadas.

7. Desempenia satisfactoriamente las funciones que le son
encomendadas.

8. Alcanza los resultados que le fueron asignados.

9. Agrega valor a sus funciones habituales.

TOTAL

Proactividad: La proactividad significa tomar la iniciativa y asumir la
responsabilidad de hacer que las cosas sucedan; decidir en cada
momento lo gue queremos hacer y como lo vamos a hacer.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

10. Trabaja de forma organizada

11. Reacciona répidamente a las dificultades

12. Acepta su parte de responsabilidad si hay un problema, en vez
de echarle la culpa a otros

13. Detecta y propone acciones de mejora.

14. Promueve el cumplimiento de los procedimientos
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. EVALUACION DE COMPETENCIAS ACTITUDINALES:

PUNTAJE

Trabajo en equipo: Disposicion para participar como miembro
totalmente integrado en un grupo de trabajo, interactuando
cordialmente con los demas con base en la valoracién y
reconocimiento de sus derechos y cualidades; colaborador eficaz,
incluso cuando el equipo se encuentra trabajando en algo que no
esta directamente relacionado con sus funciones.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

15. Coopera con otros colaboradores con el fin de fomentar un
ambiente de colaboracion que facilite la realizacion del trabajo.

16. Aporta ideas, expresa opiniones respetuosas

TOTAL

Iniciativa: Habilidad para identificar oportunidades y resolver
problemas relativos al cargo, mediante la generacion y ejecucion de
formas alternativas de realizar el trabajo, anticipandose de manera
proactiva a los acontecimientos en lugar de la aceptacion pasiva de
los mismos.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

17. Busca de manera pro-activa soluciones que permitan mejorar la
eficiencia y la productividad en el trabajo.

18. Actla para resolver problemas dentro de su area de autoridad
sin estar permanentemente consultando a su jefe inmediato.

TOTAL

Comunicacion: Transmitir con claridad y eficiencia los mensajes a
todas los miembros de la Organizacion que deban de estar
informados, facilitando la coordinacién de esfuerzos para el logro de
objetivos comunes.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

19. Pregunta y escucha activamente para entender los mensajes
tanto de los clientes internos como externos.

20. Evita participar de mumuraciones o conversaciones que dafien
la integridad y reputacién de sus compafieros de trabajo.

21. Presenta su posicion cortésmente, reconoce las diferencias de
opiniones y negocia la solucién apropiada para las mismas.

TOTAL

Flexibilidad y Adaptabilidad: Capacidad para trabajar dentro de un
entorno cambiante, modificando el comportamiento propio con el fin
de facilitar el logro de los objetivos de la empresa.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

22. Asume otras responsabilidades o tareas adicionales a las
propias; apoya a la Institucién durante los periodos de mayor
presion de trabajo.

TOTAL

Habilidades para trabajar sin supervisién:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

23. Identifica lo que debe hacer y procede efectivamente sin
distracciones en ausencia de supervision.

24. Esta capacitado y tiene los criterios suficientes para trabajar sin
supervision cercana y constante.

TOTAL

Capacidad de Asimilacion:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

25. Atiende sin problema las orientaciones de su superior.

TOTAL

Responsabilidad: Cumplir a cabalidad, en tiempo y forma, y
consistentemente, con las funciones del puesto y demas tareas a
su cargo.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy Bueno

Excelenete

26. Entrega su trabajo oportunamente.

27. Asiste puntual a su puesto de trabajo en el horario establecido
por la Organizacion.

28. Sostiene relaciones de respeto con sus compaferos de trabajo.

29. Tiene disposicion para realizar trabajos en horas extraordinarias

Fuente: Elaboracién propia a partir de observacion.

TOTAL
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Realizar reuniones con el propésito de dar a conocer a los trabajadores lo importante que
es llevar a cabo en el ambito laboral la comunicacion efectiva asi lo describe la norma ISO
9001-2015 donde se menciona que hay 4 funciones principales dentro de una
organizacién: control, motivacion, expresion emocional e informacion.

También se propone realizar un detalle de planificacion y administracion del efectivo con el
propésito de llevar un mejor control de las entradas y salidas del dinero que se utiliza para
las operaciones de la empresa debido a que no se tiene una prevision exacta de la fecha
en que se necesitan los desembolsos.

Figura N°10 Formato de Planificacion y administracion del efectivo
(Propuesto)

Planificacion y Administracion del efectivo

Periodo Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo |Junio | Julio | Agosto | Sept | Octubre | Nov

Dic

Tesoreria Inicial

Flujo del periodo

Disponible

Deuda requerida para caja

Cuota Bancaria

Amortizacion principal

Gastos Financieros

Préstamo Acumulado

Inversion Temporal

Ingresos Financieros

Inversiones acumuladas

Tesoreria Final

Fuente: Elaboracién propia adaptado de (Fagilde, 2009)
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6.4. Incidencia del proceso de adopciébn de la ISO 9001-2015
(Organizacion Internacional para la estandarizacion) en la
planeacién financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el
afio 2016.

La empresa Cubas Eléctrica, S.A. con el proceso de adopcion de la ISO 9001-2015
cambia la forma de trabajar desde el punto de vista operativo y financiero puesto que
fortalece la planificacion anual y las proyecciones financieras llevando procesos mas
ordenados que evidencien la calidad de los producto y servicios que ofrece la empresa.

El objetivo es eliminar todos los errores y debilidades que la empresa presenta como:

» No existe un POA en la empresa

» No hay correctas proyecciones del efectivo

» No se realizan medidas correctoras oportunas
» Debilidad en la fijacion de responsabilidades

Y al fortalecer todas las debilidades se obtendran procedimientos claros, satisfaccion del
cliente, motivacién de los trabajadores, uso 6ptimo de recursos financieros, compromiso
con la direccién, una base para establecer estrategias de la empresa y mayores utilidades.

El supuesto de esta investigacion si se cumple porque la planificacion es el requisito
namero seis y cuando se llego al requisito nimero ocho que es la ejecucion operativa se
pudo determinar las debilidades que se dieron en la planificacion, sumergiéndolos en un
proceso interno de mejora que valida la aplicacion del requisito de la planificacion
convirtiéndolo en un proceso con mayor eficacia y eficiencia.
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VIl. Conclusiones

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar la incidencia del proceso
de adopcién de la ISO 9001-2015 (Organizacion Internacional de normalizacion) en la
planeacion financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016.

Se llego a la conclusion que en la empresa Cubas Eléctrica, S.A. se lleva un proceso de
planificacion financiera que incluye dos etapas, la primera es la planificacion del efectivo y
la debilidad es que no hay una prevision exacta de la fecha en que se necesitan los
desembolsos. La segunda es la planeacion de utilidades y se tiene como fortaleza que
calculan el punto de equilibrio para saber con exactitud a partir de qué momento se inicia
la obtencién de utilidades en cada proyecto.

Para lograr la certificacion 1SO 9001-2015 la empresa Cubas Eléctrica, S.A. tiene que
cumplir diez requisitos y actualmente se encuentra en el paso nimero nueve (Evaluacion
del desempefio) pero se han determinado algunas debilidades en los pasos anteriores
para lo cual se han adoptado medidas de mejora.

A partir de la evaluacion del proceso de adopcién de la ISO 9001-2015 se determind que
deben de incorporar un plan operativo anual, la evaluacion del desempefio a todos los
trabajadores, completar expedientes y adoptar formatos de planificacion y administracién
del efectivo.

La empresa con el proceso de adopcion de la ISO 9001-2015 entré6 a un proceso de
incorporacion de cambios y de dejar soportada la planificacion financiera, documentando
correctamente los presupuestos de efectivo y estableciendo el punto de equilibrio y el
margen deseado de utilidades de cada uno de los proyectos, como también les ha
permitido analizar las propuestas, investigar sobre la liquidez, solvencia y rentabilidad
evaluando cada situacion, tomando mejores decisiones para disminuir la probabilidad de
perdida en los proyecto y aumentar las ganancias de la empresa Cubas Eléctrica,S.A.
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VIIl. Recomendaciones

A continuacion se presentan las recomendaciones para el proceso de la ISO 9001-2015 y
para la mejora de la planeacion financiera.

» Mejorar los procedimientos de planificacion, se debe de distribuir equitativamente
las funciones y responsabilidades del area administrativa y el area de proyecto.

» Dar a conocer los procesos a realizarse mediante capacitaciones a todos los
trabajadores de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.

» Adoptar el modelo propuesto de planificacién y administracion del efectivo, que les
permita realizar un manejo mas efectivo de su liquidez y anticiparse a los hechos de
manera oportuna y eficiente para maximizar sus recursos.

» Adoptar el POA propuesto y que sirva de modelo de las planificaciones de los
proximos afos.

» Dar a conocer las fortalezas que conlleva trabajar bajo un Sistema de Gestion de
Calidad logrando la integracion de todas las areas.

» Mejorar la comunicacién con los clientes e informar cémo van los proyectos para
obtener la satisfaccion del cliente en su totalidad.

» Desarrollar cualidades de Liderazgo y ponerlas al servicio de las actividades en las
que participa.
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Anexos N° 1

Pronostico

-Disminuye la calidad
de Servicio.
-Sobregiro en la
ejecucion
presupuestaria.

-Retraso al entregar
los proyectos
-Inconformidad de los
clientes.

-La pérdida de los
clientes al no
entregar el proyecto a
tiempo.

-No tener Fondos
para costear el gasto
del proyecto.

-.Desconfianza de los
clientes.
-.Desventaja
Competitiva.

-.Nos puede generar
pérdidas de clientes.
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Anexo N°2
Bosquejo de Marco Tedrico

I. Planificacion Financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A.
- Origen de la planeacion financiera
- Definicion de la planeacién financiera
- Manual de politicas de la planeacion y control de utilidades
- Planificacion de calidad
- Importancia de la planeacion financiera
- Etapas de la planeacion financiera
- Beneficios de la planeacion financiera
- Ventajas de la planeacion financiera
- Control financiero
- Presupuesto por su naturaleza
- Concepto de presupuestos
- Objetivos de presupuestos
- Finalidad de presupuestos
- Propésito del presupuesto
- Diferentes tipos de presupuestos
II. Funcionamiento Operativo
- Definicion de administracién de operaciones.
- Definicion de funcionamiento operativo
- Mezcla operativa
- Definicion de plan operativo anual
- Importancia del plan operativo anual
- Ventajas del plan operativo
[ll. Funcionamiento Financiero
Definicion
Objetivos
Naturaleza y Alcance
Fases del Funcionamiento Financiero.
- Planeacion estratégica
IV. Sistema de Gestion de calidad 1SO 9001-2015
- Definicion de Certificacion
- Generalidades
- Ciclo PHVA
- Requisitos
- Direccion de calidad
- Adopcion de una Gestion de calidad
- Beneficios
- Ventajas de la normalizacién
- Ventajas de la Certificacion
- Planeacion de cambios
- Importancia
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ANEXO N° 3

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli

ENTREVISTA

Soy estudiantes de V afio de la Facultad Regional Multidisciplinaria-Esteli (FAREM-
ESTELI). Para el desarrollo de la Investigacion de Seminario de Graduacion para optar al
titulo de Licenciado (a) en Contaduria Publica y Finanzas estoy realizando un estudio
sobre la incidencia del proceso de adopcién de la ISO 9001-2015 en la planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016

El objetivo de esta entrevista es recopilar informacion real, confiable y oportuna sobre el
proceso de planeacion de presupuestos de Cubas Eléctrica, S.A para dar respuesta a los
objetivos planteados en esta investigacion.

l. Datos Generales

Fecha: /1

Cargo que desempefia: Responsable de Caja Chica

Il. Desarrollo
Responsable de la planificacion de presupuestos

1. ¢Quién toma las decisiones sobre presupuestos?

2. ¢Considera que el realizar presupuestos es importante para la toma de
decisiones?

3. ¢Recibe algun tipo de capacitacion acerca de la planeacion de presupuestos?
4. ¢Qué dificultades hay en el area de Caja Chica?

5. ¢Qué solucion encuentra la encargada de caja Chica para los problemas que se
presentan?

M. Proceso de planeacion de los presupuestos
6. ¢Quién realiza la planeacion de los presupuestos?

7. ¢Las solicitudes de proyecto con que tiempo de anticipacion se realizan?
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8. ¢Cual es el proceso de planeacion de presupuesto que se lleva en la empresa
Cubas Eléctrica, S.A.?

9. ¢Cree usted que es importante que se lleve a cabo una planeacién financiera en
la empresa Cubas Eléctrica, S.A.?

10. ¢ Se realizan prondsticos financieros en la empresa Cubas Eléctrica, S.A?

11.¢;Existe una herramienta de analisis sobre la planeacién de presupuestos para la
toma de decisiones, que permita realizar un correcto funcionamiento?

12.Si cuentan con una herramienta de andlisis entonces:
¢ Con que frecuencias se realiza el analisis sobre la planeacion financiera?

13. ¢ Qué tipo de presupuesto se utiliza en la empresa?

14.¢;Cudles son los puntos que se toman en cuenta para realizar los presupuestos
de un proyecto en la empresa Cubas Eléctrica, S.A?

V. Correspondencia de los presupuestos con los objetivos y metas
empresariales

15.¢Como se miden los resultados de la planeacion de presupuestos en la empresa
Cubas Eléctrica, S.A.?

16.¢Cree usted que la elaboracién de presupuestos es de ayuda para cumplir con
los objetivos y metas de la empresa?
V. Medidas de control de presupuesto

17.¢.La empresa cuenta con la liquidez necesaria para cubrir los gastos de la
ejecucion de cada proyecto?

18. ¢ Qué medidas de control de presupuesto utiliza?
19. ¢ Se lleva un control de todos los movimientos de caja chica?
20. ¢ El costo de la gestion de proyectos se justifica adecuadamente?

21.¢,Qué circunstancias cree usted que pueda estar afectando el proceso de
planeacion de presupuesto?
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22.¢Cuales son las medidas de control de utilidades?

VI. Proceso de planificacién
23.¢,Se lleva a cabo en la empresa la planeacion de utilidades?
24. ¢ Quién es el responsable de la planeacion de utilidades?

25.¢Cudl es el proceso de planeacion de utilidades que se elabora en la empresa
Cubas Eléctrica, S.A.?

26. ¢ La planeacion de utilidades son a corto plazo o a largo plazo?

27.¢Qué circunstancias cree usted que puedan estar afectando el proceso de
planeacién de utilidades?

28. ¢ Cudl es el propdsito de la planeacion de utilidades?

29. ¢, Qué estrategias establecen para alcanzar las metas que tiene la empresa Cubas
Eléctrica, S.A.?

30.¢Cuadles son las etapas que se llevan a cabo del proceso de planeacion en la
empresa?

31.¢Se comprueba que lo que se realizé corresponde a lo planeado?
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ANEXO N° 4

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli

ENTREVISTA

Soy estudiantes de V afio de la Facultad Regional Multidisciplinaria-Esteli (FAREM-
ESTELI). Para el desarrollo de la Investigacion de Seminario de Graduacion para optar al
titulo de Licenciado (a) en Contaduria Publica y Finanzas estoy realizando un estudio
sobre la incidencia del proceso de adopcion de la ISO 9001-2015 en la planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016

El objetivo de esta entrevista es recopilar informacion real, confiable y oportuna sobre el
registro de las transacciones y la rentabilidad de Cubas Eléctrica, S.A para dar respuesta a
los objetivos planteados en esta investigacion.

l. Datos Generales

Fecha: /1

Cargo que desempeiia: Contador General

Il. Desarrollo
Registro de todas las transacciones que se ejecutan

1. ¢Por qué es necesario llevar un control de las transacciones que la empresa
realiza?

2. ¢Se verifica que las transacciones realizadas en la empresa estén debidamente
soportadas?

3. ¢Es considerada la utilizacion de la planeacion como herramienta?

4. ¢Se miden los procesos de servicios contra las politicas, los objetivos, y los
requisitos que tiene Cubas Eléctrica, S.A.?

5. ¢La empresa compara mensualmente sus resultados econdmicos presupuestados
con los reales y toma acciones correctivas para controlar las desviaciones

existentes?

6. ¢Cual es el proceso de planeacion de utilidades?
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7. ¢Qué planeacion se lleva a cabo y cual es el propésito?

8. ¢Quiénes son los responsables de la planeacion de utilidades?

9. ¢Qué estrategias establecen para alcanzar las metas que tiene la empresa?
[l Rentabilidad total

10.¢,Cémo miden los niveles de rentabilidad de la empresa?

11.¢.La empresa ha tenido un crecimiento considerable en la contrata de los
proyectos? De ser asi ¢, Como lo han logrado?

12. ¢ Cuenta la empresa con politicas para el proceso de planificacion?

13. ¢ Se realizan actividades de financiamiento e inversion?
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ANEXO No 5

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli

ENTREVISTA

Soy estudiantes de V afio de la Facultad Regional Multidisciplinaria-Esteli (FAREM-
ESTELI). Para el desarrollo de la Investigacion de Seminario de Graduacion para optar al
titulo de Licenciado (a) en Contaduria Publica y Finanzas estoy realizando un estudio
sobre la incidencia del proceso de adopcién de la ISO 9001-2015 en la planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016

El objetivo de esta entrevista es recopilar informacién real, confiable y oportuna sobre el
funcionamiento operativo de la empresa Cubas Eléctrica, S.A para dar respuesta a los
objetivos planteados en esta investigacion.

l. Datos Generales

Fecha: [

Cargo que desempefia: Responsable de Proyecto

Il. Desarrollo
Ciclo PHVA (Planificar, hacer, verificar, actuar)
1. ¢Se lleva a cabo el ciclo PHVA, (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) en la empresa?
2. ¢Por qué es importante que se aplique el ciclo PHVA en la empresa?
3. ¢Usted cree que con el ciclo PHVA se pueden identificar problemas?
Il. Ejecucion de los procedimientos planteados

4. ¢Como responsable de los proyectos evaliuan las necesidades de los clientes?
¢ Por qué?

5. ¢Qué medidas de control de presupuesto se lleva a cabo en la empresa?

6. ¢Conforme a las debilidades de la empresa se implementan mejoras? ¢ Cuales
son?

7. ¢Se lleva un registro del historial de clientes que tiene la empresa?
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8. ¢Cada cuanto se actualiza la informacion de los clientes?

9. ¢Los contratos se hacen verbal o escritos?

10. ¢ Considera importante el registro de cada proyecto?

11. ¢ Cuanto tiempo de anticipacidén necesita para realizar un desembolso para un gasto
de un proyecto?

12. ¢ Existe comunicacion entre los responsables de proyectos y el responsable de caja
chica?

13.¢,Cudles son las perspectivas que se tiene de la gestion de proyectos en los
proximos afios?
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Anexo N°6

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli

Guia de Observacion

Soy estudiantes de V afo de la Facultad Regional Multidisciplinaria-Esteli (FAREM-
ESTELI). Para el desarrollo de la Investigacion de Seminario de Graduacion para optar al
titulo de Licenciado (a) en Contaduria Publica y Finanzas estoy realizando un estudio
sobre la incidencia del proceso de adopcién de la ISO 9001-2015 en la planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016

El objetivo de esta Guia de observacion es constatar como realmente se esta realizando el
proceso de planeacion para dar respuesta a los objetivos planteados en esta
investigacion.

Fecha: [

Si No Observaciones

¢ Se realizan prondsticos financieros en la
empresa Cubas Eléctrica, S.A?

¢La planeacion financiera es de calidad?
¢, Colmo son los procesos generales que
se lleva a cabo en la empresa?

¢ Existen debilidades en cuanto al andlisis
de la planeacion de presupuestos?

¢ Cuenta con la liquidez necesaria para
cubrir los gastos de la ejecuciéon de cada
proyecto?

¢,Hay medidas de control de
presupuestos?

¢, Hay control de todos los movimientos de
caja chica?

¢, Se llevan a cabo del proceso de
planeacion en la empresa?

¢, Comparan los resultados reales con los
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presupuestados?

¢Las funciones del personal son ordenado
y de acuerdo al cargo?

¢Se lleva a cabo el ciclo PHVA, (Planear-
Hacer-Verificar-Actuar)?

¢ Se evallan las necesidades de los
clientes?

¢ Se verifica que se lleve a cabo lo
planeado?

¢ Quiénes son los responsables de la
planeacion financiera y de presupuestos?

¢ Se implementan acciones correctivas y
preventivas?

¢Hay evaluacién del desempefio?

¢Se llevan a cabo las medidas de control
de presupuesto?

¢ Se realizan revision por parte de la
direccion?

Seminario de Graduacion Pagina 88



Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua / UNAN-Managua

Anexo N°7

Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli

Guia de Revisién

Soy estudiantes de V afo de la Facultad Regional Multidisciplinaria-Esteli (FAREM-
ESTELI). Para el desarrollo de la Investigacion de Seminario de Graduacion para optar al
titulo de Licenciado (a) en Contaduria Publica y Finanzas estoy realizando un estudio
sobre la incidencia del proceso de adopcién de la ISO 9001-2015 en la planeacion
financiera de la empresa Cubas Eléctrica, S.A. durante el afio 2016

El objetivo de esta Guia documental es para aportar informacion original a la investigacion,
y tener una amplia visién de la realidad en cuanto al proceso de la planeacién, el registro
de las transacciones y de la rentabilidad de la empresa.

Fecha: [

Si No Observaciones

¢ Se realizan una lista de los
servicios que brinda el proceso?

¢ Se lleva una lista de las
actividades para la prestacion de
cada servicio?

¢, Se cumplen con los requisitos
legales/técnicos que debe de llevar
el proceso?

¢ Se archivan los contratos y la
orden de trabajo?

¢ Existe un manual de
procedimientos para el area de
servicio?

¢ Existe un programa establecido de
ejecucion de trabajo?

¢, Se cuenta con la orden de trabajo?

¢ Hay registros de las solicitudes de
materiales respectivamente
autorizado?

¢ Existen los correos solicitud de
mantenimiento?

Manual de equipos

Solicitud de compra de servicio

Orden de mantenimiento
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Expediente de equipo

Planos aprobados

Autorizacion de disefio

Autorizacién de construccion
Notificacion de descargo

Carta de notificacion al cliente
Inventario de registro

Inventarios de documentos externos
Inventario de regulaciones legales
Inventarios de documentos internos

Seminario de Graduacion Pagina 90



Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua / UNAN-Managua

Anexo°8

Certificado por participacion y apoyo en el proceso de formacién en la norma ISO 9001-
2015 en la empresa Cubas Eléctrica, S.A.

MultiConsultores

Certificado

Extendido a:

Dalia Alejandra Rivas Benavides

Por su participacion en:

“Formacion en la norma ISO 9001:2015

.
o,
/ W00 S8IoNSUOIINI MMM \

Realizado el dia 15, 22 y 29 de Octubre; 12 y 19 de Noviembre del 2016,
en Managua — Nicaragua
Duracion: 20 horas

A % LL@

Facilitador:

Ing. Lucia V. Centeno Silva - Auditor leemuhliot\s“‘“’"s
MBA. Francisco Tapia Guerrero — Auditor Lider
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