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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio tiene como finalidad evaluar la Gestion del Talento
Humano en la empresa Casa Comercial Global Smartd, considerando que
es una herramienta fundamental para la toma de decisiones, ademas
tiene como objetivo primordial proponer soluciones que permitan mejorar
los diferentes problemas que atraviesa en la actualidad, basando en una
auditoria de gestion para medir el grado de cumplimiento de la eficiencia,
eficacia y efectividad del desemperfio laboral de los asesores comerciales.
En el proceso investigativo a fin de comprobar la hipotesis que fue
planteada se tomd en cuenta las encuestas realizadas a todo el personal
involucrado, asesores comerciales y administrativos, quienes
proporcionan una informacién veraz y contundente, para el analisis de los
resultados, el método de verificacion estadistico utilizado fue el chi-
cuadrado y para la elaboracion de la propuesta se ha utilizado técnicas e
instrumentos de investigacion como son: encuestas, cuestionarios y
observacion directa, la aplicacion de una auditoria de gestion en la
actualidad es considerada como la mejor alternativa de solucién porque
en base a ella se podra medir el grado de cumplimento de las metas y
objetivos, con la Unica finalidad de aplicar un plan de accion correctivo a
corto plazo para mejorar su rendimiento personal y empresarial y al
mismo tiempo controlar las falencias que pudieran existir durante ese

proceso.
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EJECUTIVE SUMMARY

The present study aims to assess the human talent management in the
company House Commercial Global Smart, considering that it is an
essential tool for decision-making, in addition it has an objective solutions
that allow to improve the various problems currently facing, based on a
management audit to measure the degree of compliance with the
efficiency, efficacy and effectiveness of the work performance of the
commercial advisers. In the research process in order to test the
hypothesis that was raised was taken into account surveys all involved
personal, administrative, and commercial advisors who provide truthful
and forceful, information for the analysis of the results, the statistical
verification method used was Chi-square and for the preparation of the
proposal has been used research tools and techniques such as: surveys,
guestionnaires and direct observation, the application of a management
audit is currently considered the best alternative solution because on the
base it is can measure the degree of compliance with the goals and
objectives, with the only finality of applying a corrective action plan in the
short term to improve their personal and business performance and at the

same time control the shortcomings that may exist during that process.
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INTRODUCCION

La presente investigacion fue realizada en la empresa Casa Comercial
Global Smartd de la ciudad de Ambato, en el que se determind la
inadecuada Gestién del Talento Humano del departamento de ventas
para la cual se plantea una alternativa de solucién en base a la auditoria
de gestion. Para la presente investigacion se desarrollaron seis capitulos,

que se detallan a continuacion:

Capitulo I: El Problema, aqui se detalla el problema planteado a
investigarse, asi como también las diferentes variables a examinar, en la
justificacion se plasma por qué se va a desarrollar esta investigacion y se
plantean los objetivos los mismos que indican los resultados que se van a

obtener.

Capitulo II: Marco Tedrico, en este capitulo se detalla los antecedentes
investigativos respecto al tema tomando en cuenta las variables, ademas
abarca teodricamente el problema y se habla de la hipotesis que es

fundamental dentro de la investigacion.

Capitulo 1ll: Metodologia, en este capitulo se da a conocer la
metodologia utilizada, las diferentes técnicas e instrumentos de
investigacion que hicieron posible la recopilacion de la informacion y del

trabajo de campo que se realizé.

Capitulo IV: Andlisis de Resultados, aqui se presenta el andlisis de la
informacion a través tablas y gréficos para su interpretacion, también se
presenta la parte basica de la investigacion, la comprobacion de la
hipdtesis.

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones, en este capitulo se

emiten las conclusiones y recomendaciones que ayudara a resolver a la

problematica planteada.

Finalmente, Capitulo VI. Propuesta, es el desarrollo metodoldgico
practico de la propuesta planteada por la investigadora como solucion del

problema encontrado en la empresa en base a una auditoria de gestion

XVi



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema

“LA GESTION DEL TALENTO HUMANO DEL DEPARTAMENTO DE
VENTAS Y SU INCIDENCIA EN LA RENTABILIDAD EN LA EMPRESA
CASA COMERCIAL GLOBAL SMARTD DE LA CIUDAD DE AMBATO EN
EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2013".

1.2. Planteamiento del Problema

La deficiente Gestion del Talento Humano del departamento de ventas y
su relacion directa con la economia de la empresa genera variaciones en
la rentabilidad, dando lugar a que no puedan cubrir los gastos que

incurren en la misma.
1.2.1. Contextualizacién
1.2.1.1 Contextualizacién Macro

Ecuador es uno de los paises que mas electrodomésticos comercializa
junto con Argentina y Brasil en Latinoamérica, el auge de venta de
electrodomésticos en el pais se debe al nivel econémico y tecnolégico
qué tiene en la actualidad, pero muchas de las empresas ecuatorianas
atraviesan por diversas dificultades como la falta de una gestidn
adecuada del Talento Humano del departamento de ventas lo que ha
ocasionado que las empresas y las personas no tengan métodos
implantados para salvaguardar su estadia dentro del mercado. El éxito
empresarial se fundamenta en un buen andlisis financiero y de gestién

periddica, para tomar acciones correctivas a tiempo y sobre todo que



permitan lograr los objetivos organizacionales y el desarrollo sostenido

qgue la empresa requiere.

El sector empresarial ha tenido grandes cambios que han impulsado la
obligacion de adaptarse a las necesidades de su entorno y de su
economia, hay que considerar que esta, es una época de globalizacién,
los nuevos modelos de administracion, produccién y servicios se van
ajustando al ambito a las necesidades de las empresas, ademas que,
desde el afio 2008 han entrado en proceso de adaptacion de las NIC
(Normas Internacionales de Contabilidad) y las NIIFS (Normas
Internacionales de Informacién Financiera), con la Unica finalidad de

implantar modelos financieros que se apliquen en ellas.
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Fuente: Bco. Central del Ecuador

Gréafico N° 1: Disminucién de importaciones del Ecuador

Para el afio 2013 el total de importaciones tiene una disminucion, en
Ecuador la actividad de comercializacién es un factor importante para la
economia, siendo un pais que genera sus propios ingresos ya que existe
una diversidad de empresas como: Marcimex S.A., La Ganga,

Comandato, Artefacta, Cartimex S. A. entre otros que se dedican a



fabricar y distribuir sus productos como: cocinas, refrigeradoras, equipos
de sonido, televisores, equipos de audio y video etc. a nivel nacional e
internacional, suministrandolos a las pequefias y medianas empresas

hasta llegar al consumidor final.

Estas empresas y sus sucursales e intermediarios contribuyen a dar

fuentes de trabajo a una gran parte de la poblacion a nivel nacional.

Ecuador estad inmerso a una mejora continua en los productos y servicios
que la tecnologia, el tiempo y los usuarios exigen, ir a la par del mercado
internacional es el objetivo, para esto, se debe tener en cuenta la calidad
del trabajo para evitar errores o posibles desviaciones en la utilizacién de
la materia prima y mantener un estandar de calidad del producto, la
comercializacion de electrodomésticos ha evolucionado su crecimiento

econémico.

Segun Salgado (2012, p.1) en su reportaje la produccion de linea
blanca crecié en un 72% manifiesta: René Mancheno, funcionario
de Indurama, Sostiene que la empresa ensambla en promedio
2.000 a 2.500 cocinas al dia. Hace 10 afios la empresa se
dedicaba a la fabricacién de ollas y bicicletas, y trabajan en ello 150
personas; hoy son 1.600 las que producen anualmente 800.000
artefactos, entre cocinas (500.00) refrigeradoras (200.00) hornos,
acondicionadores de aire y campanas extractoras. ElI 60 % de su
produccion se exporta”. Otra de las empresas nacionales, Mabe,
con 800 trabajadores fabrica cerca de 800 mil cocinas por afio, de
las cuales el 80% se exporta. El 70% de materia prima que utilizan
estas empresas es nacional. Los 30% restantes son importados de
México, Argentina y Brasil. Segun el censo econémico del INEC,
102 empresas fabrican a nivel nacional aparatos de uso domeéstico.
Pero el mercado nacional también da cabida a productos
importados como las de compafiias Haceb y Electrolux.

Las ventas se incrementan al final de cada afio ya que son las fechas
donde las personas realizan mas compras en especial de
electrodomésticos de linea blanca (refrigeradores, cocinas, hornos,
microondas), para eso es necesario realizar un diagnostico de las
empresas en base a una auditoria de gestion del Talento Humano al
departamento de ventas de manera que la entidad pueda prevenir

posibles hechos desfavorables como por ejemplo la falta de stock y falta



de capacitacion para los asesores comerciales, con la finalidad de

minimizar riesgos y promover un crecimiento sostenido de las ventas.
1.2.1.2 Contextualizacion Meso

La comercializacion de electrodomésticos en la provincia de Tungurahua
ha ido creciendo por el incremento de la poblacion y sus necesidades, y al
mismo tiempo han aumentado las empresas que ofrecen estos articulos lo
gue ha generado una gran competitividad entre ellos al ofrecer diversidad
de productos, marcas, modelos y precios, sin contar con las promociones

y regalos, que hacen aun mas dificil la consecucion de clientes.

Mdmero de personas
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Fuente: INEC Resultados del censo 2010 poblacién y vivienda

Gréfico N° 2: Incremento de la poblacion en Tungurahua

En Tungurahua existe una diversidad de empresas grandes, medianas y
pequefias, que se dedican a la comercializacién de electrodomésticos en
ocasiones como sucursales de las grandes empresas a nivel nacional o
en forma independiente, debido a que la actividad econdémica es muy
grande, es por eso que Ultimamente se han aumentado microempresas
gue se dedican a la venta de electrodomésticos, creando la imperiosa
necesidad de contar con una buena gestion del Talento Humano del

departamento de ventas para tener un alto nivel de competitividad.



La gestion del Talento Humano del departamento de ventas en la
actualidad, es una herramienta estratégica para la gerencia, permitiendo
conocer las funciones, deberes y derechos de cada uno de sus
integrantes, actualmente las empresas se desenvuelven en un ambito de
alta competitividad que exige mayor preocupacion para sobresalir y
mantenerse en el mercado, considerando que uno de esos puntos es la
auditoria de gestion y las alternativas que se tomen a partir de sus

resultados para propender un mejoramiento econémico de la empresa.
1.2.2.3 Contextualizacion Micro

Casa Comercial Global Smartd es una empresa dedicada a la
comercializacién de electrodomésticos al por menor, la Sra. Martha
Cecilia Masabanda Baltazar, inicia sus actividades economicas junto a su
esposo el Sr, Serafin Maliza, desde el 01 de marzo del 2010 con un
capital de $ 30,000.00 délares americanos, con variedad, calidad de

productos y calidez y eficiencia en el servicio.

El principal objetivo de la empresa es la venta de electrodomésticos en las
marcas como: Indurama, Haceb, Sony, L.G. Durex, Mabe entre otros, los
principales productos que distribuyen son: lavadoras, secadoras,
refrigeradoras, equipos de audio y video, linea café, equipos tecnoldgicos,

celulares, kit para el hogar entre otros.

Cabe mencionar que la empresa en los primeros afios de gestién 2010 y
2011 genero pérdidas, sin embargo la Sra. Martha Masabanda gerente
propietaria de la empresa Casa Comercial Global Smartd en el afio 2012
decide incrementar su capital a un valor de $200.000.00 dolares
americanos, con lo cual incrementa y diversifica sus existencias,
posicionandose soélidamente en el mercado, tanto que para el afio 2013
se crea dos sucursales en las ciudades de Cuenca e Ibarra
respectivamente, esto hizo que surjan varios cambios desde el manejo de
la informacion y control de la documentacion, control del personal de

ventas y administracion.



Casa Comercial Global Smartd estd ubicada en el Cantbn Ambato sector
redondel de Huachi Chico en la Av. José Peralta y Gonzalo Zaldumbide,
Su estructura se encuentra en un nivel jerarquico vertical, cuenta con
gerencia en la toma de decisiones a nivel administrativo de la entidad;
existen departamentos de ventas y de contabilidad en el cual se encarga
de llevar la gestion financiera y cuenta con auxiliares que brindan apoyo y

soporte, controlando de manera efectiva los inventarios.

De acuerdo al crecimiento empresarial Casa Comercial Global Smartd
presenta la siguiente falencia: la deficiente Gestién del Talento Humano
del departamento de ventas, debido a la descoordinacion en la
adquisicién y la entrega de los productos, el inadecuado control y
evaluacion del desempefio laboral de los asesores comerciales hace que
no cumplan sus metas de ventas afectando directamente a la rentabilidad

de la empresa.



1.2.2. Analisis Critico

1.2.2.1.Arbol de Problemas

Disminucién de
la rentabilidad

EFECTO o

Variable Dependiente

Inestabilidad del
personal

Descoordinacién
en las tareas

PROBLEMA = | o

Incumplimiento de metas y objetivos en la empresa Casa Comercial Global

CAUSA

. : Deficiente gestion
Variable Independiente g 2

del Talento Humano

Figura N°1: Relacién Causa-Efecto
Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)

Deficiente organizacién
y cumplimiento de
cronograma

Inadecuado equipo
de trabajo.




1.2.2.2 Relacién Causa - Efecto

La forma equivoca de seleccién del personal se ve reflejada en los
resultados de ventas, dando lugar a la desviacion de los objetivos de la

empresa Yy la descoordinacion en las tareas.

Existe incumplimiento en el cronograma establecido, sin coordinar
horarios o alterarlos, esto hace que exista desmotivacién laboral y su
efecto es que no se cumpla con éxito lo presupuestado generando un
gran impacto negativo en la eficiencia y eficacia del desempefio tanto

personal como de la empresa, por ende inestabilidad laboral.

No existen politicas, procedimientos e indicadores de gestion para que se
pueda evaluar el desempefio del personal y sus resultados se ven
reflejados en el volumen de ventas que realiza la empresa y esto tiene

relacion directa con la rentabilidad.
1.2.3 Prognosis

La empresa Casa Comercial Global Smartd dedicada a la venta de
electrodomésticos, lleva su Gestion del Talento Humano en el
departamento de ventas de una manera deficiente, por ende si no cambia
el procedimiento de gestidn, seguird ocasionando serios problemas en el
cumplimiento de metas y objetivos organizacionales, dando lugar a que
sus gastos operativos sean mas altos que los ingresos de ventas, y la
gerencia tendra que tomar una decision siendo su Unica opcion el cese
de actividades, afectando de forma directa a sus colaboradores y

empleados.

Si el personal que labora en la empresa no llega a cumplir con el
presupuesto de ventas establecido, ocasiona una disminucion en las
ventas, esto se ve reflejado en sus resultados de pérdidas y ganancias,
por consiguiente si no se aplica un cambio drastico seguira teniendo

serios inconvenientes en el cumplimiento de metas y objetivos.



Si no se aplica una auditoria de gestibn al Talento Humano de la
empresa, no puede evaluar el desempefio laboral de los asesores
comerciales y su efecto se vera reflejado en el volumen de ventas que

seran negativas para la estabilidad econémica de la organizacion.
1.2.4 Formulacion del problema

¢,De qué manera la Gestion del Talento Humano del departamento de
ventas incide en la rentabilidad de la empresa Casa Comercial Global

Smartd de la ciudad de Ambato en el primer semestre del afio 2013?
1.2.5 Interrogantes

¢, Como la Gestidon del Talento Humano del departamento de ventas afecta

a la empresa en su rentabilidad?

¢,Cual es la rentabilidad de la empresa en el primer semestre del afio
2013?

¢De gué manera se puede mejorar el desempefio laboral del Talento

Humano?

1.2.6 Delimitacion del problema

Area : Administracion
Campo : Talento Humano
Aspecto : La Gestion del Talento Humano del departamento

de ventas y Rentabilidad.

Delimitacion . Este estudio esta dirigido a los elementos que
forman parte de la organizacion como son; Administracion. Talento

Humano, Ventas y la area Contable.

Delimitacion Temporal: El presente estudio investigacion se desarrollara

en el periodo comprendido los meses de enero a junio del afio 2013.



Delimitacion Espacial : La presente investigacion se realizara en las
instalaciones de la empresa que se encuentra ubicada en la ciudad de
Ambato en el sector Huachi Chico entre la Av. José Peralta y Gonzalo
Zaldumbide.

Categorias Conceptuales: Las variables a estudiar son: La Gestion del

Talento Humano del departamento de Ventas, y Rentabilidad.
1.3 Justificacion

La presente investigacion se justifica por su aporte teérico-practico para la
empresa Casa Comercial Global Smartd, por ser una herramienta que
permita controlar eficientemente la Gestion del Talento Humano en el
departamento de ventas y procesar informacion oportuna y veraz. Los
resultados obtenidos seran de gran utilidad para resolver el problema que
tiene la empresa de manera que puedan ser utilizados en otras empresas
de la misma actividad econdmica adaptandolo a las necesidades

particulares de cada una de ellas.

Toda empresa dedicada a la comercializacion de electrodomeésticos
necesita informacion constante, resumida y un analisis sobre la evolucién
de nuevos modelos, marcas, tecnologia que se utiliza y Talento Humano
calificado, por esta razon la utilidad de la presente investigacion se basa
en la evaluacion del desempefio laboral de los asesores comerciales
mediante indicadores de gestion y esto se vera reflejado en el
mejoramiento organizacional, permitiendo el fortalecimiento de la empresa
y proporcionara a los colaboradores una informacién contundente para la
toma de decisiones acertadas, a fin de asegurar la continuidad de su

funcionamiento.

Segun la investigacion que se propone se justifica por el impacto, debido
a los beneficios econémicos que alcanzara con un buen control en las
diferentes actividades que realizan en la comercializacion de los
productos, el andlisis de los informes que son presentados por el personal

como son: estados financieros, reportes de ventas, reportes de convenios
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y de otras gestiones encomendadas por la gerencia, dando lugar a que la
organizacién cuente con un mejoramiento en la productividad laboral y
consecuentemente se incrementard sus ingresos en las ventas,

proporcionando a todos sus colaboradores estabilidad econémica.

Finalmente la investigacion que se propone se justifica por la factibilidad
que tiene para su realizacion, ya que dispone del tiempo suficiente para
su desarrollo, acceso a las fuentes de informacion, posibilidad de aplicar
los diferentes instrumentos de investigacion, disponibilidad de recursos
humanos, materiales, tecnolégicos y sobre todo voluntad para cumplir con

el trabajo.
1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Analizar la Gestion del Talento Humano a través del conocimiento de sus
politicas con la finalidad de medir su impacto en la rentabilidad del

departamento de ventas de la empresa Casa Comercial Global Smartd.
1.4.2 Objetivos Especificos

» Evaluar la gestion del Talento Humano mediante indicadores de
desempeio para medir el grado de cumplimiento de metas y objetivos
en el departamento de ventas.

» ldentificar la rentabilidad de la empresa del primer semestre del afio
2013 mediante indicadores financieros con finalidad de conocer su
rendimiento.

» Proponer la realizacién de una auditoria de gestion al Talento Humano
del departamento de ventas de la empresa Casa Comercial Global
Smartd.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

En la empresa Casa Comercial Global Smartd ubicada en el canton
Ambato sector de Huachi Chico no se ha efectuado una investigacion
similar a la propuesta, es por esta razon que el trabajo investigativo
planteado tiene un enfoque de originalidad y sus resultados obtenidos
seran tomados como base para sugerir herramientas basicas para el éxito

y logro de los objetivos de la entidad.

Analizando a nivel local en la Universidad Técnica de Ambato mediante el
listado de tesis y proyectos que reposan en la biblioteca de la Facultad de
Contabilidad y Auditoria se puede observar que son muchas las
propuestas pero ninguna tiene especificamente las caracteristicas del que
se va a desarrollar, sin embargo se ha encontrado algunos proyectos que

por sus contenidos serviran como guia para el desarrollo de la misma.

Segun menciona Lopez (2012, p.72-73) “Sistema de Gestion del Talento
Humano para la Planta Central de la Coordinacién Zonal 3 del Ministerio
de Inclusién Econdmica y Social” la conclusion emitida fue “ La carencia
de instrumentos técnicos para los procesos de reclutamiento, seleccion
induccién capacitacién y evaluacion motiva un bajo rendimiento laboral de
los servidores publicos de la institucion” y llega a su principal
recomendacion “Se recomienda proponer un método que permita
gestionar sistematizadamente los procesos de reclutamiento, seleccion,
induccién, capacitacion laboral del talento humano, con el fin de elevar el
rendimiento laboral del personal que labora en la Planta Central de la
Coordinacion Zonal 3 del MIES”.

De esta manera se puede observar que la segregacion de funciones y las
fases de reclutamiento son de vital importancia en una empresa, de esta

forma se puede coordinar cuales son las actividades a realizar, éste
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proceso ayudara en la gestion del Talento Humano de la empresa Casa

Comercial Global Smartd.

Segun Velastegui (2010, p.94) menciona que, “Modelo de gestion del
talento humano en la empresa Avicola Agoyan”, llegando a la conclusion
“‘Es de vital importancia constante retroalimentacion de una nuevo
programa que haga la empresa para determinar las pautas en funcién de
incrementar la productividad laboral de sus miembros contribuyendo al
desarrollo global de la empresa” y la recomendacion fue “ Se recomienda
gue los jefes sean personas abiertas a cambios y que inspiren confianza
en sus subordinados para que conjuntamente trabajen por el bien de la

empresa’.

Es decir al contar con una buena gestion del Talento Humano, los
resultados se ven reflejados en lo econdmico y la estabilidad laboral del
personal, siendo éste parte fundamental de una empresa ya sea de
servicios, comercial o industrial, es importante que el trabajador se sienta

satisfecho y motivado con el trabajo que desempenfa.

2.2. Fundamentaciones
2.2.1 Fundamentacion Filosoéfica

Es el paradigma critico-propositivo que orientard esta investigacion, es
critico porque cuestiona la situacion del problema contextualizado, al
mismo tiempo es propositivo porque ante el problema investigado se
presentara una propuesta de solucion que sera de utilidad porgue a través
de éste, se pretende explicar o predecir hechos de relacion causa-efecto y

la investigacion busca la neutralidad, donde debe reinar la objetividad.

Este trabajo de investigaciébn es predominante cuantitativa porqué se
seguirad una investigacion critico propositivo con el afan de efectuar un
analisis de todo lo que pasa en la empresa, en especial en el

departamento de ventas en base a los resultados obtenidos, que
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permitiran proponer soluciones de mejora, con una auditoria de gestion

para aplicar procedimientos adecuados a la gestion del Talento Humano.

Nuestra investigacion estara apegada a los principios fundamentales del
ser humano como: rectitud en los procedimientos, valores éticos, morales

y el respeto a la propiedad intelectual.
2.2.2 Fundamentacion Legal
Nuestra investigacion se fundamenta en las siguientes leyes:

Ley de Camaras de Comercio
Ley de Régimen Tributario
Ley de Seguridad Social
Cdédigo Comercio

Caddigo de Trabajo

vV V. V V V VY

Reglamento de Comprobantes de Venta.
Ley de Camaras de Comercio
Capitulo Il de la Obligatoriedad de Afiliarse a las Camaras

Art 5 y 6: Establece la mediacion y arbitraje con la finalidad resolver
cualquier queja que se produjera entre los comerciantes sea exportadores
ecuatorianos e importadores extranjeros o viceversa, asi como también

exige la obligatoriedad de su afiliacion a la Ley de Camaras.
Ley de Régimen Tributario Interno

Al estar bajo esté ente regulador controlara todo lo relacionado con:
declaraciones, liquidacion y pago de impuestos a la renta asi como el

papel que desenvuelve como agente de retencién y percepcion.
Ley de Seguridad Social

Esta institucion estd netamente relacionado con la proteccion y las
necesidades del empleado en el ambito de salud, vejez o discapacidad,

por ende la empresa esta en la obligacion de afiliar a cada uno de sus
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empleados desde el primer instante en que empiezan a laborar para la
organizacién, y depositar sus aportaciones tanto personales como

patronales y fondos de reservas.
Cddigo de Comercio
Articulo 6

A Las personas que de acuerdo con lo dispuesto en los Arts. 4y 6 de la

Ley de Camaras

"Comercio deban afiliarse a las Camaras de Comercio, probaran su
condicion de comerciantes con la presentacion de la matricula de
comercio y la cédula de afiliacion a la Camara y si no hubieren cumplido
con estos requisitos no podran ejercer el comercio, considerandose como

ilicita cualquier actividad mercantil".
Cdodigo de Trabajo

Controlard los derechos y obligaciones tanto del trabajador como del
empleador, regulando todos los aspectos laborales dentro de la empresa,

desde el ingreso hasta cuando de trabajar para en esa empresa.
El Reglamento de Comprobantes de Ventas y Retencidon, Capitulo |

En este reglamento nos indica los comprobantes que se debe emitir en el
momento de la transaccion, la transferencia de bienes muebles e
inmuebles, servicios prestados, segun el Art.1., Art.2., Art.3, nos hace
mencién de los documentos que se deben utilizar de acuerdo a la

transaccion que se realice.

15



2.3. Categorias Fundamentales

2.3.1. Categorizacion de Variables

Politicas

Administracion
de Recursos
Humanos

Talento
Humano

La Gestién
del Talento
Humano

Variable Independiente

Figura N°2  : Superordenacion Conceptual
Elaborado Por : Yugcha, Mayra (2013)
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Estados
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Indicadores
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2.3.1.1 Categorias fundamentales para la variable independiente Capacitacion

La Gestion
del Talento
Humano

Indicadores de
desempefio

Reclutamiento

Contratacion

Individuales
Organizacionale

Objetivos

Talento
Humano

Administracion
de Recursos
Humanos

FiguraN°3  : Subordinacion conceptual variable independiente
Elaborado Por: Yugcha, Mayra (2013)
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2.3.1.2 Categorias fundamentales para la variable dependiente

Margen
bruto de
utilidad

Analisis
financiero

Estado de
situacion
financiera

Rentabilidad
sobre ventas

Rentabilidad
Estados

financieros

Estados de
resultados

Indicadores
financieros

Rentabilidad
sobre activos

Flujo de
efectivo

Notas a los
estados
financieros

Prueba
acida

Cambios
en el
patrimonio

Razén
corriente

Capital de
neto de
trabaio

Figura N°4 : Subordinacion conceptual variable dependiente

Elaborado Por: Yugcha, Mayra (2013)
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2.3.2. Marco de Conceptualizacion que Sustenta las Variables del

Problema
2.3.2.1Marco conceptual de la Variable Independiente
% Gestion del Talento Humano.

Segun Chiavenato (2003, p.20) manifiesta, depende de la
mentalidad que predomina en la organizacion. Es contingente y
situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada
organizacion, la estructura organizacional adoptada, las
caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra
infinidad de variables importantes.

Segun Barreinero (2003, p.420) define que, la actividad
empresarial estratégica compuesta por un conjunto de politicas,
planes, programas y actividades realizadas por una organizacion
con el objeto de obtener, motivar, retribuir y desarrollar a las
personas que requieren en sus diferentes estructuras para crear
una estructura organizacional donde se equilibren los diferentes
intereses y se logren los objetivos y metas organizacionales de la
empresa.
En base a los parrafos anteriores podemos decir que la gestion del
Talento Humano es una serie de procesos basados en actividades,
planes, programas diarios, semanales, quincenales o mensuales, éstas
funciones, deben ejecutar todos los que forman parte de la empresa para
llegar al éxito de los objetivos planteados; ademas la auditoria de gestion
es una herramienta fundamental dentro de la organizacién para
incrementar su capacidad de productividad laboral y mantener un nivel de
competencia ante las otras empresas, ya que implica gestionar, tomar

decisiones acertadas e integrar a todo el personal del nivel jerarquico.
Gestion

Segun Barreinero (2003, p.401) define “es un proceso que consiste en

planificar, organizar dirigir controlar y coordinar los esfuerzos de una
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organizacién asi como utilizar los demas recursos con el fin de conseguir

los objetivos”.

La gestibn es un conjunto de politicas, procedimientos y préacticas
necesarias para el reclutamiento, seleccion, capacitacion y desempefio
laboral de los empleados, con el fin de llegar con éxito a los objetivos

planteados.

El principal objetivo de Gestion del Talento Humano, es coordinar y
establecer los puestos adecuados de acuerdo a las habilidades y
aptitudes de cada persona, de modo que la actividad que desemperie lo

realice de la mejor forma, destacando sus capacidades.

Tabla N°1: Objetivos organizacionales e individuales

Supervivencia

Crecimiento sostenido
Rentabilidad
Productividad

Calidad en los productos y servicios

Reduccién de costos
Participacion en el mercado

Nuevos mercados

Nuevos clientes

Competitividad

Imagen en el mercado

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Gonzales, Julio (2008)

Mejores salarios

Mejores beneficios
Estabilidad en el empleo

Seguridad en el trabajo

Calidad de vida en el trabajo

Satisfaccion en el trabajo
Consideracién en el trabajo

Oportunidades de crecimiento
Libertad para trabajar (autonomia)
Liderazgo participativo

Orgullo de la organizacion

Cuando una empresa cumple sus objetivos, es inevitable el éxito
empresarial. En la actualidad se puede contar con varias alternativas de
modelos de gestibn con la experiencia y capacidad necesaria para

reforzar una sdlida plataforma de la Gestion del Talento Humano, a través
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de la cual se lograra los objetivos organizacionales y personales que

generan la satisfaccion a nivel empresarial.

Evaluacién

Segun Kootz & Weihvich (2004, p.6) en su obra” manifiesta “una
organizacibn no puede adoptar cualquier sistema de Evaluacion de
desempenfio, este debe ser valido, confiable y efectivo, el enfoque debe
identificar los elementos relacionados con el desempefio de los

empleados”.

En base a lo mencionado por el autor la evaluaciéon al personal es
esencial dentro de la organizacion, se puede medir el grado de
cumplimiento de las metas y objetivos mediante la aplicacién de
indicadores.

Desempeiio

Segun Franklins (2007, p.484) define que “para un mejor desempefio
laboral se debe aplicar indicadores de medicibn de resultados y
oportunidad que seran utilizados para evaluar las metas de desempefio

con claridad y anticipacién de lo que se espera de él”.

El desempefio laboral es el esfuerzo que cada individuo o en este caso,
cada uno de los asesores comerciales realizan es la manera de cumplir
con las tareas asignadas, es donde plasman sus cualidades vy
capacidades para ejecutar una actividad.

Eficacia - Eficacia

Segun Menguzzato (2012, p.34) manifiesta, asocia la eficiencia a
la relacién entre recursos asignados y resultados obtenidos, y la
eficacia a la relaciéon resultados obtenidos y resultados deseados.
Si ajustan estas observaciones al sistema, hay que centrarse en el
modo de lograr eficiencia y eficacia, no en la gestion sino en el
proceso propio de control de esa gestion.
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Se puede decir que la eficacia es cuando sabemos aprovechar en
magnitudes la productividad de los recursos que posee la empresa para
alcanzar sus objetivos, que debe tener un caracter sistémico con un
enfoque estratégico aplicando varios aspectos que abarcan el sistema de
control para que de esta manera sea medible tanto la eficiencia y la

eficacia obviamente esto debe ir de la mano de lo contable y lo operativo.

Cada departamento debe cumplir sus objetivos definidos para un periodo

determinado.

En base al presupuesto que se manejan la empresa en el departamento
de ventas se ha aplicado las siguientes formulas que se han considerados
necesarias para la investigacion que se desarrolla y los resultados son los

siguientes, en base a los datos tomados de los reportes de ventas:

Formula

Ventas Ejecutadas
_ *100 $ 4500,00 / $ 6000,00*100 = 75%
Ventas Programadas

Los valores son tomados de los informes de ventas de los asesores de
ventas y cumplen con un 75% del presupuesto de ventas que la empresa
programo vender, el mismo que da una desviacion desfavorable, en vista
de que no llegan a cubrir el sueldo basico que asciende los $340.00 USD
generando un gasto adicional a la entidad.

Formula

Visitas Ejecutadas
*100 50/150*100= 33%

Visitas Programadas

El cronograma de actividades establece que se debe cumplir al 100%,
segun los reportes de visitas a clientes su cumple en 33%, generando una

descoordinacion en las tareas que se deben realizar.

Formula
Capacitaciones realizadas

*100 2/2*100 = 100%
Capacitaciones programadas
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En vista de la imperiosa necesidad de cubrir las falencias que atraviesa el
personal de ventas segun cronograma para capacitaciones se cumplio al
100% con lo programado.

Formula

Personal contratado
*100 22/31*100=70%

Personal de planta

Del total del personal que encuentran trabajando en la empresa el 70%
ha pasado por el proceso de seleccion dando lugar a que el personal no
sea el adecuado para el puesto que desempefia creando deficiencias en

el desempefio laboral.

Formula

Actividades controladas
*100 8/20*100= 40%

Actividades Realizadas

No se da un seguimiento a las actividades que realizan los asesores
comerciales creando un ambiente de descoordinacién de las funciones y
tereas que deben cumplir segun los estdndares establecidos por la

empresa.

‘0

Talento Humano

K2

Segun Castillo (2010, p.80) en su obra afirma que, la gestion del
Talento Humano, entonces, se convierte en un aspecto crucial, pues si
el éxito de las instituciones y organizaciones depende en gran medida
de lo que las personas hacen y como lo hace, entonces invertir en las
personas puede generar grandes beneficios.
El Talento Humano abarca todo lo relacionado con conocimiento,
experiencia, motivacion, interés vocacional, aptitudes, actitudes vy
habilidades potenciales. Hay que saber explotar al maximo todas estas
cualidades que un ser humano posee de manera que el desempefio
laboral sea un éxito, siendo un apoyo gerencial, desde el manejo de las
herramientas mas usuales hasta un personal competitivo, de manera que

se logre mantener una fuerza laboral estable.
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« Politicas de Recursos Humanos

Segun Fred (2003, p.45) manifiesta, “las politicas se refiere a directrices
especificas, métodos, procedimientos, reglas, formas Yy préacticas
administrativas establecidas para apoyar y fomentar el trabajo hacia las

metas”

Basicamente son directrices que se deben seguir para llegar a la toma de
decisiones, esto ayudard a que se trabaje bajo los estandares
establecidos, con la finalidad de salvaguardar los recursos que posee la
empresa. El reclutamiento es una serie de actividades a seguir, la misma
que atrae a la organizacion varios candidatos de los cuales se elegira
quienes estan calificados y cumplen con los requisitos para el puesto de
trabajo que se requiere. La selecciébn del nuevo personal es muy
importante porque debe pasar una serie de procesos, es decir tiene que
ver si el candidato postulante a la vacante que la empresa ofrece, cumple

con los requisitos que para ello amerite.

Una vez que se ha culminado con el proceso de reclutamiento, y se
realizé la seleccion del candidato idoneo para la vacante dentro de la
empresa se procede a realizar la contratacién. Siendo esto por escrito con

la realizacion del contrato de trabajo, emitidas por el entidad reguladora.
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Figura N°5: Proceso de reclutamiento

Introduccidn
Buen empleado Entrenamiento
Desarrolle
Empleado
Contratac1én
Reclutamiento Seleccidn ‘
M Candidato
Extrafio Buen Candidate

Fuente: Reyes A. (1975: 84)

En la figura anterior tomada de la fuente Reyes A. se puede observar los
pasos a seguir para la seleccion y reclutamiento del nuevo personal, asi
como también en la parte de la introduccion deberia ser induccién porque
el nuevo empleado debe conocer cOmo se va ejecutar las ventas, politicas
descuentos, productos de ofertas etc., es decir dar a conocer y

familiarizarse con la empresa y el ambiente de trabajo.
Capacitacion al Personal

Segun Davila (2003, p.40) manifiesta “la capacitaciébn es un proceso con
los cuales se pretende que el empleado adquiera informacién y
habilidades, ademas de conocimientos para ayudar a que cada persona

realice aportaciones positivas en la forma de un buen desempefo”.

La capacitacién surge desde la necesidad empresarial, los mismos que
seran analizados, el costo beneficio, ademas tiene que cubrir las
expectativas y objetivo de la misma, con la finalidad de que tenga mejoras

en el desempefio y en el clima laboral.
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Induccién al Personal

Segun Davila (2003, p.40) manifiesta “la induccién es la socializacion
ocurre cuando el empleado nuevo aprende las normas, valores,
procedimientos de trabajo, pautas de conducta y codigos de vestuario que

se esperan en la organizacion”.

La induccién no es otra cosa que familiarizarse con la empresa en la que
va a trabajar, conocer su mision, vision, objetivos, politicas, metas de
trabajo, funciones y responsabilidades, etc., para acoplarse al entorno y

ambiente de trabajo.
Asensos e Incentivos

Segun Chiavenato (2001, p.40) define que “Incentivo es un estimulo que
se ofrece a una persona o empresa con la finalidad de incrementar la

productividad y mejorar su rendimiento”

Figura N°6: Incentivos al Talento Humano

[.ﬁ:llll]:ﬂl li'l"t' _:Ll (1] N - ',:.,.E.“'_ L faion L '\lm;\.lm'.ll.'f'.h" "-|'||I|_|l,|'_-_|“ ||'|,'|
miemo ™ IRcentvo ’ ’ ! 0 acc1on ’

4

Fuente: Chiavenato, I. (2001-70p.)

Al realizar un incentivo 0 a su vez un ascenso como retribucion del
cumplimento del trabajo a cabalidad, genera un estimulo y satisfaccion
mejorando el rendimiento en el desempefio laboral y por ende esto se

vera reflejado en sus resultados.
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< Administraciéon de Recursos Humanos

Segun Chiavenato (2007, p.10) define que, la administracion de los
Recursos Humanos consiste en la planeacion, el desarrollo, la
coordinacién y el control de técnicas capaces de promover el
desempeio eficiente del personal, en medida que la organizacion
representa el medio que permite a las personas que colaboran en ella
alcanzar los objetivos individuales relacionados directamente o
indirectamente con el trabajo.

Al hablar de Recursos Humanos se define como un campo muy amplio,
implica, coordinacion, capacitacion, seleccién del personal, también los
costos y gastos que incurren y el objetivo primordial es trabajar en equipo

con un solo propésito que es generar beneficios econdmicos.

2.3.2.2Marco Conceptual de la Variable Dependiente

X/

++ Estados Financieros

Segun Nufez (2012, p.3) define que, los Estados Financieros
constituyen una representacion estructurada de la situacion financiera
y del rendimiento financiero de la entidad. El objetivo de los estados
financieros con propoésitos de informacion general es suministrar
informacion acerca de la situacion financiera, del rendimiento
financiero y de los flujos de efectivo de la entidad, que sea Util a una
amplia variedad de usuarios a la hora de tomar sus decisiones
econdmicas. Los estados financieros también muestran los resultados
de la gestion realizada por los administradores con los recursos que se
les han confiado. Para cumplir este objetivo, los estados financieros
suministraran informacion acerca de los siguientes elementos de la
entidad.

Los estados financieros son informes que se presentan en un
determinado tiempo, los mismos qué reflejan los movimientos econémicos

realizados por la administracion, son Utiles para la toma de decisiones.
Estado de Situacion Financiera

Segun Samorriba (2008, p.14) afirma “el estado de situacion financiera o
balance general es un estado que muestra el monto del activo, pasivo y
capital en una fecha especifica, muestra los recursos que posee el
negocio”.
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En base a lo mencionado por el autor, el estado de situacion financiera es
una descripcion de forma cronolégica de los movimientos del activo,
pasivo y capital.

Estados de Resultados o Resultado Integral

Segln Avila (2006, p.45) dice que, es el estado financiero que
muestra el argumento o la disminucion que sufre el capital contable
0 patrimonio de la empresa como consecuencia de las operaciones
practicadas durante un periodo de tiempo, mediante la descripcién
de los diferentes conceptos de ingresos, costos, gastos y productos
gue las mismas provocan, la informacion que proporciona
corresponde a un periodo en virtud de que los importes de los
conceptos que lo integra (. . .), por esta razon, el estado de
resultados es considerado como estado financiero dinamico.

Segun Zapata (2005, p.45), afirma que, el estado de resultados es
un documento que muestra los ingresos y gastos, al igual que la
ganancia (o pérdida) habida en el ejercicio econémico que cubre.
Da un informe completo de cuanto se gastd, cuanto costo lo que se
vendid, cuanto ingreso, y la diferencia entre estos dos montos; es
la utilidad, cuando resulte positiva, o la pérdida, si es negativa.

El Estado de Resultados o de Pérdidas y Ganancias es el rendimiento
econdmico, donde demuestra de un forma ordenada y detallada todos los
ingresos, costos y gastos que ha realizado la empresa durante de un
determinado periodo. Con una estructura que debe estar aplicado bajos
los principios contables para que la informacion presentada sea confiable

para la toma de decisiones.
Estado de Flujo de Efectivo

Segun Fernandez & Aperecio (200, p.1) sefiala que, “Se trata de un
estado que informa sobre la utilizacion de efectivo y otros activos liquidos
equivalentes clasificando los movimientos por actividades e indicando la

variacion neta de dicha magnitud en el ejercicio”.

El flujo de efectivo se detalla las diferentes actividades que realizan la

organizacién y los movimientos del efectivo o equivalentes, de manera
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gue se puede observar en forma ordenada los gastos que en ella

incurrieron.

Estado de Cambios en el Patrimonio Neto

Segun Nufiez (2012, p.3) indica, “Este estado financiero muestra en
forma detallada los aportes de los socios y la retribucién de las utilidades
obtenidas en un periodo, ademas de la aplicacion de las ganancias

retenidas en periodos anteriores”.

En base al parrafo anterior, el estado de cambios en el patrimonio neto es
la variacion de las aportaciones de los socios, es decir si en el transcurso
del periodo contable, existieron cambios en el capital, asi como también

de sus utilidades retenidas.

Notas a los Estados Financieros

Segun Nufiez (2012, p.5) sefiala que, “las Notas contiene informacion
adicional a la presentada en el balance, cuenta de resultados, cambios en
el patrimonio neto y estado de flujos de efectivo. En ellas se suministran

descripciones narrativas”.

Las notas a los estados financieros son aclaraciones de cuentas que
necesitan ser reveladas su procedencia o cualquier informacién adicional

gue esencial dar a conocer.

Analisis Financiero

Segun Estupifian & Orlando (2006, p.45) manifiesta, un analisis
financiero forma parte de un sistema o proceso de informacion
cuya mision es la de aportar, que permitan conocer la situacion
actual de la empresa y pronosticar su futuro, lo cual resulta de gran
interés para gran parte de la sociedad actual ya que los individuos
son empleados por las empresas, adquieren sus bienes y servicios.

El analisis financiero, por lo tanto, es un método que permite analizar las

consecuencias financieras de las decisiones tomadas, para esto es
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necesario aplicar técnicas que permitan recolectar la informacion
relevante, para llevar a cabo distintas mediciones y sacar conclusiones.
Con un andlisis financiero es posible estimar el rendimiento de una
inversion, estudiar su riesgo y saber si el flujo de fondos de la empresa
alcanza afrontar los pagos, entre otras cuestiones, también ayuda a
comprender el funcionamiento de la empresa y a maximizar la rentabilidad

a partir de la actuacion sobre los recursos existentes.
Cuadro de patrticipacion por agencias respectos a sus ingresos.

Tabla N°2: Porcentaje de participacion de las agencias

Establecimiento Ventas Valores % Participacion
$ 410.013,42 100%
Matriz Ambato $ 240.253,51 59%
Agencia Ibarra $ 108.822,82 27%
Agencia Cuenca $ 60.937,10 15%
Totales $ 410.013,42 100%
Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Estados Financieros individuales, Casa Comercial Global Smartd

Indicadores Financieros

Segun Martinez (2004, p.97) afirma, “son establecidos para medir el
cumplimento de objetivos econdémicos de decisiones pasadas también

llamadas desempefio financiero”.

Son indicadores que son utilizados para analizar la situacion real de la

empresa, con la finalidad aplicar correctivos a tiempo.

Rentabilidad

Segun Stiglitz (2000, p.98) dice, en economia la rentabilidad hace
referencia al beneficio, lucro, utilidad o ganancia que se ha
obtenido de un recurso o dinero invertido. La rentabilidad se
considera también como la remuneracion recibida por el dinero
invertido. En el mundo de las finanzas se conoce también como los
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dividendos percibidos de un capital invertido en un negocio o
empresa.

Rentabilidad Neta del Activo

Utl. Neta/ Ventas) * (Ventas / Total Activo)

$(6021.39) /$410.013.42) * ($410.013.42/ $232.949.52) = (-0.03%)
La empresa en el primer semestre del afio 2013 ha generado una
disminuciéon en su activo de -0.03% es evidente el nivel de riesgo de
crecimiento y su afectacion al patrimonio de los integrantes de esta
organizacion, en vista de que sus pasivos estan superando activos debido
al bajo nivel de ventas.

Rentabilidad Neta

Utilidad Neta $(-6.021.39) = (-0.01%)
Ventas Netas $ 410.013.42

Segun el balance presentado en el primer semestre del afio 2013, la

empresa atraviesa una gran debilidad que es, mantener un volumen bajo
de ventas generando un decrecimiento de (-0.01%), a pesar de que su
mayor fortaleza es; las ventas son de contados o financiada directamente

con su cooperativa “Coac Escencia Indigena”.

Margen Bruto de Utilidad

Utilidad Bruta $98.773.88
Ventas Netas *100 $410.013.42 *100 =24%

El margen de utilidad con la que la empresa se maneja es de un 24%, sin
tomar en cuenta los gastos que en ella incurren, como son: gastos

arriendos, sueldos y salarios, transporte y suministros de oficina.
Rentabilidad sobre el Activo

Utilidad Bruta $98.773.88
Activos Totales *100 $232.949.52 =48%

Al momento la empresa ha logrado mantener el 48% de ganancias sobre

las ventas a diferencia de los activos totales que posee la empresa, los
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mismos activos son deudas contraidas de las cuales se espera obtener

beneficios a futuro.

La rentabilidad que obtiene una empresa es la diferencia de: total
ingresos menos gastos operacionales, administrativos y financieros, de un
determinado periodo. Los procesos y medidas que se utilizan para
incrementar su rentabilidad corresponden a la administracion al tomar

decisiones acertadas.
Utilidad Bruta y Costo de Bienes Vendidos

Segun Charles (2006, p.35) dice, en el caso de los comercios, un
paso inicial en la evaluacién de la rentabilidad consiste en calcular
la utilidad bruta (denominada también margen de utilidad o margen
bruto) que es la diferencia entre los ingresos por ventas y el costo
de los bienes vendidos los ingresos deben cubrir el costo y ofrecer
un margen bruto suficiente que cubra el resto de los costos.

Prueba Acida

(Activo Corriente-Inventarios) $225.074.21-164.956.65
Pasivo Corriente $ 77.427.43 =78%

La empresa mantiene pasivos a largo plazo, los mismos que deben ser
cubiertos en su totalidad cuando asi lo amerite, la empresa debe realizar
un plan de accién de inmediato para mejorar las ventas para evitar
posibles inconvenientes de liquidez en vista de que al momento puede

cubrir sus deudas a corto plazo en un 78%.
Liquidez Corriente

Activo Corriente $225.074.21 =291
Pasivo Corriente $ 77.427.43

Al momento la empresa cuenta 2.91 veces para cubrir sus pasivos en
vista de que existe un nivel del 100% de probabilidad que cubra en su
totalidad todas sus deudas contraidas a corto plazo siendo pago a

proveedores y gastos del personal.
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En la empresa la utilidad bruta significa que es un margen de ganancia
antes de disminuir los gastos generados dentro de la organizacion dentro
de un periodo, a fin de que se puede medir cual es el porcentaje de

rentabilidad con el que se esta manejando.
2.4 Hipotesis

La correcta gestion del Talento Humano del departamento de ventas
permitird obtener mayor indices de rentabilidad en la empresa Casa

Comercial Global Smartd.

2.5 Sefalamiento de Variables

Variable Independiente: La Gestion del Talento Humano del
departamento de Ventas.

Variable Dependiente: Rentabilidad

Término de Relacién: Permitira
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Enfoque

La presente investigacion que se desarrollara en la empresa Casa
Comercial Global Smartd en la ciudad de Ambato en el sector redondel de
Huachi Chico Av. José Peralta y Gonzalo Zaldumbide, esta basada en
una investigacion cuantitativo que orienta la exploracion en base a
técnicas estadisticas y en el analisis de datos con una medicion
controlada, esto quiere decir que se interpretara la realidad del problema,
también se tomara como apoyo de la investigacion cualitativo que

permitira la relacién tedrico — practico.

Este trabajo se lo realizar4 con una poblacion pequeia que facilitara el
desarrollo del trabajo de campo con la intervencion de todos los
integrantes de la empresa, al utilizar este tipo de investigacion permitira
que en el departamento de ventas se pueda analizar y diagnosticar las
falencias que atraviesa, de manera que se pueda corregir para llegar a

cumplir con los propdésitos y objetivos planteados.

La investigacion es de accidn se busca la posible solucién la cual ayudara
a la toma de decisiones la investigadora, expone que es necesario la
implementacion de una auditoria de gestion a los asesores comerciales
de la empresa Casa Comercial Global Smartd de tal manera que su
desempeio laboral se pueda mejorar y se cumplan las metas

establecidas, para el alcanzar los objetivos organizacionales
3.2 Modalidad Bésica de la Investigacion

El presente proyecto se realizara bajo la modalidad de investigacion de

campo Y bibliografica — documental.
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3.2.1 De Campo

Segun Fidias (1999, p.45) sefala, “consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o

controlar variables alguna”.

Segun Mufioz (1998, p.93) dice, “En la ejecucion de trabajos de tesis,
tanto en el levantamiento de informacibn como el andlisis,
comprobaciones, aplicaciones practicas, conocimientos y métodos
utilizados para obtener conclusiones, se realizan en el medio en el que se

desenvuelve el fendmeno o hecho en estudio”.

Este proyecto se basa en una investigacibon de campo, ya que se
recolectard informacion del lugar de los hechos, con las personas
netamente involucradas en cada una de las actividades el(a)
encargado(a) de la gestién del Talento Humano, el Jefe de Comercial y
los Asesores Comerciales, es decir de esta manera se llevara a cabo el

cumplimiento de los objetivos propuestos.
3.2.2 Bibliografica — Documental

Segun Fidias (1999, p.48) manifiesta, “la investigacion documental es un
proceso basado en la buasqueda, reparacion, analisis, critica e
interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y registrados
por otros investigadores en fuentes documentales impresas audiovisuales

o electrdénicas”.

Segun Aguirre & Aguilar (2012, p.64) indica, la investigacion
bibliografica constituye una excelente introduccion a todos los otros
tipos de investigacion, ademas de que constituye una necesaria
primera etapa de todas ellas, puesto que esta proporciona el
conocimiento de las investigaciones ya existentes, teorias,
hipdtesis, experimentos, resultados, instrumentos y técnicas
usadas acerca del tema o problema que el investigador se
propone investigar o resolver.
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Los contextos mencionado por los autores es de mucha ayuda para el
trabajo que se esta desarrollando, ya que nos proporciona una diversidad
de técnicas e instrumentos que son necesarios para profundizar la
materia en relacion al objeto de estudio, con la finalidad de conocer y
entender cuales son los correctos controles para una adecuada gestiéon

del Talento Humano.
3.3. Nivel o Tipo de Investigacion
3.3.1. Investigacion Exploratoria

El presente estudio investigativo en primera instancia estd enmarcada en
un nivel exploratorio o preliminar ya que es necesario realizar la
observacion inmediata del area, los elementos y las relaciones que se
desarrollan, entre los diferentes componentes de la empresa Casa
Comercial Global Smartd, de esta manera se podra captar a primera vista
todos los eventos que se producen, como requisito previo para fijar los
puntos claves de referencia, ademas se realizara un estudio de la
documentacion pertinente, de las personas que colaboran y directamente

con la administracion.
3.3.1 Investigacion Descriptiva

Asi también sera una investigacion descriptiva porque permitird estar al
tanto del entorno de la organizacion y los procesos que se presentan en la
determinacién de los costos de ventas, percibir todas las caracteristicas
que servira para profundizar el conocimiento del objeto de estudio, y
describirlo tal como se produce en la realidad en un tiempo u espacio

determinado, involucrando personas, hechos, procesos y sus relaciones.
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3.4. Poblacion y Muestra
3.4.1 Poblacion

Segun Levin & Rubin (2004, p.80) sefialan que, “una poblacién es un
conjunto de todos los elementos que estamos estudiando, acerca de los
cuales intentamos sacar conclusiones un conjunto finito o infinito de

elementos con caracteristicas comunes”.

La poblacién son todas las personas que estan involucradas directamente
con el tema de investigacién, con la finalidad de obtener informacion
sobre la empresa. Para este trabajo de estudio se cuenta con una
poblacion pequefia de 31 personas, las mismas que nos proporcionaran
informacion para determinar cuales son las necesidades para una buena

Gestion del Talento Humano del departamento de ventas.
3.4.2 Muestra

La muestra es una parte extraida de un total de poblacion.

Segun menciona Vivanco (2005, p.45) la forma de calculo para la
muestra es la siguiente:

Ng2Z*
(N —1)e*+ g?Z?

Dénde:
n = el tamarfio de la muestra.
N = tamafio de la poblacién.

T = Desviacion estandar de la poblacién que, generalmente
cuando no se tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de
0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor
constante que, si no se tiene su valor, se lo toma en relacién al
95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual) o en relacion
al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del
investigador.

e = Limite aceptable de error muestra que, generalmente cuando
no se tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 1%
(0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del encuestador.
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En el presente estudio se trabajara con el 100% de la poblacién en esta
ocasion no se realizara el célculo de la muestra debido a que la poblacion
es pequefia, se cuenta con un total de 31 personas netamente
involucradas con la empresa Casa Comercial Global Smartd.

Tabla N° 3: Poblacion

Administradores 8 26%
Jefe Comercial 1 3%

Asesores 22 71%
comerciales

TOTAL 31 100%

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Departamento de Contabilidad Casa Comercial Global Smartd

3.5 Operacionalizacion de Variables

Para Abril (2011, p.15) expone, “la operacionalizacién de variables es el
proceso para pasar de conceptos abstractos a evidencias sensoriales
concretas”

En la presente investigacion la determinacion de la operacionalizacion de
las variables es esencial ya que podra obtener suficiente informacién, de
las dos variables de estudio.
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3.5.1 Operacionalizacion Para la Variable Independiente

Tabla N° 4: Variable Independiente.

Variable Independiente : Gestion del Talento Humano del departamento de ventas

Conceptualizacion Categorias Indicadores items Técnicas e
Instrumentos
Administracion Gestion ¢ Se evalla la gestion del Encuesta
La gestion estd basada Talento Humano en el Cuestionario
- ?
basicamente en establecer departamento de ventas Anexo 1
procedimientos,  procesos, ¢ Tiene claras las politicas de Encuesta
segregacion de funciones venta? Cuestionario
greg Y Anexo 1
todas las actividades de la | Eficiencia Seleccién del Personal y ¢La empresa cuenta con un
entidad, con la finalidad de Operativa Politicas de Ventas manual de reclu.tamll,ento de Encue;ta .
personal, capacitacion e Cuestionario
medir el grado de Ila induccién y desarrollo Anexo 1
L . personal?
eficiencia, eficacia y
efectividad de la éLa empresa ofrece otros tipos | Encuesta
administracion de los Beneficios Incentivos de mtj,er}tlvos adicionales a los | Cuestionario
econémicos? Anexo 1
recursos.
¢La empresa promueve la
o integracion, coordinacion y Encuesta
Comunicacién Yy comunicacion entre las Cuestionario
Responsabilidad | Integracion del Personal diferentes areas de la Anexo 1

organizacion?

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
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3.5.2 Operacionalizacion Para la Variable Dependiente

Tabla N° 5 : Variable Dependiente

Variable Dependiente : Rentabilidad

Conceptuacion Categorias Indicadores items Técnicas
Instrumentos
Econdmicos Liquidez ¢ Considera usted que las ventas | Encuesta
ayudan a incrementar la liquidez | Cuestionario
de la empresa?
Anexo 1
La rentabilidad es un beneficio
0 ganancia econOmica, como Encuesta
9 ’ Rentabilidad del Neta del Activo ¢ Sabe usted si los productos que | Cuestionario
resultado del esfuerzo que N ofrece la empresa ayudan a
, ) Rentabilidad mejorar la rentabilidad? Anexo 1
realiza a través de las
actividades operacionales que
realiza la entidad, siendo este ¢Considera usted que la labor de Encue_sta _
un objetivo que las empresas Margen Bruto de Utilidad que realiza todo el equipo de | Cuestionario
o ventas influye en la rentabilidad
se proponen al constituirse. que obtiene la empresa? Anexo 1
Eficiencia
Encuesta

Recursos Utilizados

¢Los recursos asignados al area
de ventas favorecen al
cumplimiento de metas vy
objetivos?

Cuestionario

Anexo 1

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013
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3.6 Recoleccidon de Informacién

Metodoldgicamente la construccion de la recoleccion de la informacion
consta de dos fases que son: Plan de recoleccion de informaciéon y plan

de procesamiento de datos.
3.6.1 Plan de Recoleccion de Informacion

Para la presente investigacion, la informacién se recolectara aplicando
cuestionarios para el personal administrativo y asesores comerciales,
para determinar el grado de vinculacion entre el analisis de las actividades
y la toma de decisiones de la empresa. Estas actividades seran realizadas
directamente por la investigadora durante el periodo comprendido del

segundo semestre del afio 2013.

Seleccidn de Técnicas a emplear para larecopilacién de informacién.

La informacion que se obtendra sera de primera mano ya que se realizara
una entrevista no estructurada a la gerente de la empresa y se aplicara
una encuesta a todos sus integrantes es decir; personal administrativo y

asesores comerciales.

La entrevista es un medio de comunicacion directa, esto nos permitira
conocer cuales son las falencias que atraviesa la empresa asi como

también aspectos relevantes.

La encuesta nos permitirda realizar una serie de preguntas que se
consideran necesarias para el presente estudio, de manera que la

informacion que se obtenga sea adecuada para su posterior analisis.
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Tabla N°6: Plan de recoleccién de informacion

¢Para qué? Analizar como la gestién de Talento Humano del
departamento de ventas indicie en la

rentabilidad en la Casa comercial Global Smartd

¢A quién? A los empleados de la empresa de Casa

Comercial Global Smartd.

¢ Sobre qué | La gestion del Talento Humano del
aspectos? departamento de ventas.

Rentabilidad
¢Quién? Investigadora estudiante de la Universidad

Técnica de Ambato
,Cuando? 14 de noviembre de 2013

¢Donde? En las instalaciones de la empresa Casa

Comercial Global Smartd.

¢Qué técnica de | Encuesta

Recoleccién?

¢Con qué? Cuestionario

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
3.7. Procesamiento y Analisis
3.7.1 Plan de Procesamiento de Datos

» Revision minuciosa de la informacion recogida. Se realizara un analisis
en base a todos los datos recolectados el mismo que nos daran las
pautas para obtener una informacioén y la calidad de la misma. A partir
de esto a la informacién depurada se la ordenard y presentara en
tablas de frecuencia con grafico representativo, lo que facilitara su

posterior analisis.
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» Repeticion de la recoleccion, en ciertos casos individuales, para

corregir fallas de contestacion

» Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipétesis manejo de la
informacion y estudio estadistico de datos para presentacion de
resultados. Se tabulara los datos, para el andlisis se tomara en cuenta
toda la poblacién que integra el universo de estudio lo que servira para
llegar a la interpretacion de resultados estadisticos y poder presentar a
la gerencia, que facilitard para la toma decisiones en base a las

conclusiones y recomendaciones emitidas por la investigadora.

Tabla N° 7: Cuantificacion de Resultados

CATEGORIA X Y z Totales

1

2

N

Elaborado por : Yugcha, Mayra (2013)

Fuente : Encuesta

» Representacion graficas, a continuacion se presentara el tipo de

gréfico que se utilizara para la analisis de resultados.

m Sl NO

32%

Elaborado por : Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : TablaN° 8

Grafico N°3 : Representacion gréfica de resultados
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3.7.2 Plan de Analisis e Interpretacion de Resultados

Analisis de resultados estadisticos. Destacando las tendencias de

relaciones esenciales con respecto a los objetivos de la hipotesis.

Interpretaciéon de los resultados.- Con el apoyo del marco tedrico

aspectos pertinentes.

Comprobacién de la Hipdétesis.- Para la cual se tendra en cuenta que se
cuenta con una poblacion pequefia de 31 personas las mismas que
proporcionaran una informacién pertinente y efectiva, el método

estadistico utilizado es el Chi-cuadrado.

_ (fo—fe) *
x 2 —Zf—e

Esta es la férmula que se aplicara para la comprobacién de hipétesis.

Donde:

x 2 = Chi cuadrado

) = Sumatoria

fo = Frecuencia observada
fe = Frecuencia esperada
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Andlisis de Resultados

En el presente capitulo el objetivo principal es analizar e interpretar los
resultados obtenidos de la situacion real en el area de ventas de la
empresa Casa Comercial Global Smartd mediante la encuesta, los
mismos que seran presentados de forma grafica para su comprension e
interpretacion. El analisis de cada pregunta se realizara por la relacion
que entre ellas contiene, la herramienta que se utilizara es (Microsoft

Excel).

La informacion se desglosa a partir de la metodologia explicada en el
capitulo tres se aplicé preguntas que se consideré adecuados para llegar
el objetivo planteado en la investigacion.

Las encuestas estan dirigidas a los empleados de la empresa Casa
Comercial Global Smartd, las preguntas que fueron realizadas fortalecen
la investigacion, todas las tablas y graficos son elaborados por la

investigadora.

Como resultado de la encuesta realizada a los trabajadores de empresa

en estudio se ha obtenido lo siguiente:
4.1.1Analisis e Interpretacién de las Encuetas Realizadas

Resultados de la Encuesta

A continuacion se presenta los resultados obtenidos que fueron realizados

a todos los empleados de la empresa Casa Comercial Global Smartd.
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PREGUNTA N°1

¢ Se evalla la gestion del Talento Humano en el departamento de ventas?

Tabla N° 8: Andlisis evaluacion de la gestion del Talento Humano

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Sl 11 0,35 11,00 0,35 35%
NO 20 0,65 31,00 1,00 65%
TOTALES 31 1,00 42,00 1,35 100%
Elaborado por :Yugcha, Mayra (2013)

Fuente : Encuesta

Doénde:

f = Frecuencia

fr = Frecuencia Relativa

fa = Frecuencia Acumulada

fra = Frecuencia Relativa Acumulada
f% = Frecuencia Porcentual

m sl mNO
‘35%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : TablaN°9

Gréafico N°4: Representacion grafica de la evaluacién a la gestion del

Talento Humano
Analisis

El 65% de los trabajadores dicen que no se evalla la gestion del Talento

Humano mientras que el 35% manifiesta que si.

Interpretacion

La Gestion del Talento Humano es una herramienta fundamental dentro

de la organizacion al llevar este proceso de forma inadecuada la empresa
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empieza a tener falencias, dando lugar a que no exista un control y una
evaluacion al desempefio laboral, los mismos que son reflejados en los
informes mensuales, con una auditoria de gestion ayudara a que la
organizacibn pueda corregir las falencias para evitar pérdidas

econdmicas.

PREGUNTA N° 2
¢ Tiene claras las politicas de ventas?

Tabla N°9: Andlisis politicas de ventas

CATEGORIA F Fr fa Fra %
SI 14 0,45 14,00 0,45 45%
NO 17 0,55 31,00 1,00 55%
TOTALES 31 1,00 45,00 1,45 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)

Fuente : Encuesta

m sl m NO

55%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N° 11

Grafico N° 5: Representacion gréafica de las politicas de ventas

Andlisis

El 45% de los encuestados dicen tener claras las politicas de ventas,
mientras que, el 55% manifiesta que no.

Interpretacion

La empresa cuenta con politicas de ventas pero los mismos no han sido
divulgados en su totalidad es decir no todos los empleados conocen 0 no

tiene claras las politicas de ventas siendo éste un riesgo para la empresa
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porque no pueden dar a conocer a los clientes cuales son las
promociones, descuentos y las ventajas al adquirir los productos que
Casa Comercial Global Smartd ofrece.

PREGUNTA N° 3

¢La empresa cuenta con un manual de reclutamiento de personal,
capacitacion e induccién y desarrollo personal?

Tabla N°10: Andlisis manual de reclutamiento de personal

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Sl 13 0,42 13,00 0,42 42%
NO 18 0,58 31,00 1,00 58%
TOTALES 31 1,00 44,00 1,42 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente - Encuesta

msl B NO

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Tabla N° 11

Grafico N° 6: Representacion grafica manual de reclutamiento de
personal.
Analisis

Se puede observar que el 58% de los encuestados respondieron que la
empresa no cuenta con un manual de reclutamiento del personal, solo el
42% manifestaron que si tienen un manual de reclutamiento, capacitacion

e induccion y desarrollo del personal.
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Interpretacién

La Induccién y capacitacion es de vital importancia dentro de la
organizacion, debido a que es una herramienta para el desarrollo de
actividades y el cumplimiento de metas, los mismos que deben estar bien
definidos en los estandares del control interno, para su divulgacion y su
respectiva aplicacion.

PREGUNTA N° 4

¢La Empresa ofrece otros tipos de incentivos adicionales a los
econémicos?

Tabla N° 11: Analisis incentivos adicionales a los econémicos

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Sl 9 0,29 9,00 0,29 29%
NO 22 0,71 31,00 1,00 71%
TOTALES 31 1,00 40,00 1,29 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Encuesta

[ N ENO

29%

71%

Elaborado por : Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Tabla N° 12

Grafico N° 7: Representacion gréfica de incentivos adicionales a los

econdmicos
Analisis

El 71% del personal afirman que no reciben ningun tipo de incentivos

adicionales a los econdmicos, mientras tanto el 29% dicen que si.
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Interpretacion

La empresa como politica para motivacion y desarrollo del personal debe
ofrecer incentivos adicionales a los trabajadores, de manera que el
personal este motivado y se sienta comprometido con la empresa, y se

llegara al cumplimiento de metas.

PREGUNTA N°5

¢La empresa promueve la integracion, coordinacion y comunicacion entre
las diferentes areas de la organizacion?

Tabla N° 12: Analisis integracion, coordinacién y comunicacion entre las

areas.

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Si 12 0,39 12,00 0,39 39%
NO 19 0,61 31,00 1,00 61%
TOTALES 31 1,00 43,00 1,39 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)

Fuente : Encuesta

W 5l B MNO

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N°13

Grafico N° 8: Representacion grafica de integracion, coordinacion y
comunicacion

Analisis

El 61% del personal que fue encuestado respondieron que la empresa no
promueve la integracion, coordinacion entre las diferentes areas de la
organizacion y el 39% afirman que si realizan esta actividad.

50



Interpretacion

La mala comunicacién distorsiona la informacion, es importante que la
empresa promueva Yy realice la integracién del personal a todo nivel de
manera que todos trabajen por un solo objetivo, en base a la coordinacion
y comunicacion de sus actividades, esto conlleva al cumplimiento de los

objetivos individuales y organizacionales.

PREGUNTA N° 6
¢, Considera Ud., que la empresa rota sus inventarios?

Tabla N° 13: Analisis de rotacion de inventarios

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Sl 13 0,42 13,00 0,42 42%
NO 18 0,58 31,00 1,00 58%
TOTALES 31 1,00 44,00 1,42 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Encuesta

ESI ENO

42%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N° 14

Gréfico N° 9: Representacion de rotacion de inventarios
Analisis

El 58% del personal encuestado respondieron que los inventarios no rotan

mientras que el 42% afirman que si.
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Interpretacion

En la empresa Casa Comercial Global Smartd, cuando no rota sus
inventarios con rapidez, hace que el producto no tenga acogida por los
clientes, la tecnologia avanza con rapidez, y tiene que ofrecer productos
de calidad, innovados y que se encuentren acorde al gusto de la
demanda, siendo el objetivo principal la satisfacciéon del cliente, cuan
importante es que los inventarios tenga una rotacion en menos de 30

dias.
PREGUNTA N° 7

¢, Considera Ud. necesario implementar un nuevo procedimiento de

ventas?
Tabla N° 14: Andlisis de procedimientos de ventas

CATEGORIA F Fr fa Fra %
S| 23 0,74 23,00 0,74 74%
NO 8 0,26 31,00 1,00 26%
TOTALES 31 1,00 54,00 1,74 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente - Encuesta
ESI ®ENO
26%

74%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N°15

Grafico N° 10: Representacién grafica de procedimiento de ventas
Andlisis

El 74% de los encuestados manifiesta que es necesario implementar un

nuevo procedimiento de ventas mientras que, el 26% considera que no.
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Interpretacion

Para que el equipo de ventas pueda introducir un producto al mercado
deben estar bien enmarcados los procedimientos y ser divulgadas a todo
el personal las politicas y normas que se van aplicar, de esta forma no

existird controversias al momento de realizar la facturacion del producto.
PREGUNTA N° 8

¢ Considera Ud. qué la labor que realiza todo el equipo de ventas influyen

en la rentabilidad que obtiene la empresa?

Tabla N° 15: Andlisis de la labor del equipo de ventas

CATEGORIA F Fr fa Fra %
SI 25 0,81 25,00 0,81 81%
NO 6 0,19 31,00 1,00 19%
TOTALES 31 1,00 56,00 1,81 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente - Encuesta
ESI mNO
19%

81%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N°16

Gréafico N° 11: Representacion grafica de la labor del equipo de ventas
Andlisis
El 81% de los empleados consideran que la labor de todo el equipo de

ventas influye en la rentabilidad que obtiene la empresa, mientras que,

s6lo un 19% manifiesta que no.
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Interpretacion

El desempefio laboral que cada asesor comercial realizan son costos que
la empresa debe cubrir los mismos que deben ser retribuidos con el
cumplimento de las tareas y metas asignadas por la empresa. Casa
Comercial Global Smartd es una empresa dedicada a la compra y venta
de electrodomésticos de manera que el equipo de ventas son el pilar
esencial de la entidad ya que fortalecen el cumplimento de los objetivos

planteados por la administracion que es; vender en gran volumen y

obtener un beneficio econémico.

PREGUNTA

¢, Sabe usted si los productos que ofrece la empresa ayudan a mejorar la

N° 9

rentabilidad?

Tabla N° 16: Analisis de productos de la empresa

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Sl 21 0,68 21,00 0,68 68%
NO 10 0,32 31,00 1,00 32%
TOTALES 31 1,00 52,00 1,68 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Encuesta

mS| ®HNO

68%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
: Tabla N°17

Fuente

Gréafico N° 12: Representacion grafica productos que de la empresa

54




Andlisis
El 68% de los empleados manifiestan que los productos que ofrecen si
ayuda en el incremento de la rentabilidad.

Interpretacion

Es importante que la empresa cuente con productos de alta calidad y de
acuerdo a las exigencias del cliente, de manera que tenga rotacion de

inventarios.
PREGUNTA N° 10

¢, Considera usted qué las ventas ayudan a incrementar la liquidez de la
empresa?

Tabla N° 17: Andlisis de ventas, que incremente la liquidez

CATEGORIA F Fr fa Fra %
SI 28 0,90 28,00 0,90 90%
NO 3 0,10 31,00 1,00 10%
TOTALES 31 1,00 59,00 1,90 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Encuesta
HSI ENO
10%

0%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N°18

Gréafico N° 13: Representacion grafica de ventas con relacion la liquidez
Andlisis
EL 10% de los empleados consideran que las ventas que genera no tiene

relacion con la liquidez, mientras que el 90% afirman que si.
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Interpretacion

Las ventas que se generan en la empresa son los resultados de las
actividades que realizan todo el equipo de ventas, los mismos que dan un

impacto negativo o positivo en la liquidez.
PREGUNTA N° 11

¢ Los recursos asignados al area de ventas favorecen al cumplimiento de
metas y objetivos?

Tabla N° 18: Analisis de recursos asignados al area de ventas

CATEGORIA F Fr fa Fra %
Sl 14 0,45 14,00 0,45 45%
NO 17 0,55 31,00 1,00 55%
TOTALES 31 1,00 45,00 1,45 100%
Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Encuesta

HSI ENO

45%

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Tabla N°19

Gréafico N° 14: Representacion grafica recursos asignados al area de

ventas
Anéalisis

El 55% del personal manifiestan que los recursos asignados no ayudan

en el cumplimiento de metas, mientras que el 45% afirma que si.
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Interpretacion

Los recuros deben ser los mas adecuados para que el personal de ventas
pueda cumplir las metas y objetivos planteados por la gerencia.

4.2. Verificacion de la Hipoétesis

La verificacion de la hipGtesis se realizara a partir de los resultados
obtenidos por medio de la encuesta que se realizé a los empleados de la
empresa Casa Comercial Global Smartd, para esto se utilizara el método
de verificacion el chi-cuadrado con las dos preguntas que se hacen
referencia a las variables de hip6tesis numeros (1-8).

4.2.1 Planteamiento de la Hipoétesis

Para la formulacion de las hipotesis nula o alternativa este es el primer

paso a seguir dentro de la comprobacion de la hipotesis.

Ho: La correcta gestion del Talento Humano del departamento de ventas
NO permitira obtener mayor indices de rentabilidad en la empresa Casa

Comercial Global Smartd.

Hi: La correcta gestion del Talento Humano del departamento de ventas
S| permitird obtener mayor indices de rentabilidad en la empresa Casa

Comercial Global Smartd.
4.3. Sefialamiento de las Variables

Variable Independiente: La gestidn del talento humano del departamento

de ventas, (Pregunta 01).
Variable dependiente: Rentabilidad (Pregunta 08).
4.3.1 Verificacion de la Hipotesis

Para realizar la comprobacién de la hipétesis se debe analizar desde el

. e 2 .
punto estadistico no parameétrica X donde las frecuencias esperadas
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son comparadas en relacion con las observadas para ello se utiliza la

siguiente formula:

_ (fo—fe) ?
x? _Z—fe

La misma que para utilizar dicha formula se debe establecer las

siguientes tablas de frecuencia

Tabla N° 19: Frecuencias observadas

Preguntas Sl NO TOTAL
PREGUNTA N° 1 11 20 31
PREGUNTA N°08 26 5 31

TOTAL 37 25 62
Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Encuesta

La frecuencia esperada de la celda, se calcula mediante la siguiente

férmula aplicada a la tabla de frecuencias observadas.

_ (Total o marginal de renglon)(Total o marginal de columna)
B N

fe
Donde “N”: es el nUmero total de frecuencias observadas.

Tabla N°20: Frecuencias Esperadas

PREGUNTAS Sl NO TOTAL
PREGUNTA N° 1 18.5 12.5 31
PREGUNTA N° 08 18.5 12.5 31

TOTAL 37 25 62
Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Encuesta

Después de haber determinado la tabla de contingencia de valores
esperados, en donde el valor para X 2 se obtiene de la siguiente
— z(fo_fe) 2

Formula: X2
fe
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En donde:

fo = Frecuencia observada

fe = Frecuencia esperada

fo —fe = Frecuencia observada — Frecuencia esperada
(fo—fe)? = Resultado de las frecuencias observadas y esperadas
al cuadrado

(fo—fe)?

7 = Resultado de las frecuencias observadas y esperadas
e

al cuadrado dividido para las frecuencias esperadas

Tabla N°21: Calculo Estadistico

11 18.5 -7.5 56.25 3.04
26 18.5 7.5 56.25 3.04
20 12.5 7.5 56.25 4.5
5 12.5 -7.5 56.25 4.5
TOTAL X 2 15.08

Elaborado por : Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : TablaN19 y 20

4.3.2. Nivel de Significacion y Regla de Decision

4.3.2.1 Grados de Libertad

Para determinar los grados de libertad se precede a la aplicacion de la
siguiente formula:

Gl= (Numero de Columnas-1) (Numero de Filas-1)

Gl= (2-1) *(2-1) GI= 1
4.3.2.2 Nivel de significacion

En donde el nivel de confianza es de 95% y el riesgo seria el 5%.

o =1-nc
a =1-0.95
a =0.05
2
7€ _—3841
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A partir de esto se da un valor para x? =3.841 tomado de la tabla con
un nivel de confianza del 95%, entonces se determina de la siguiente
manera:

X? > 3.841 Se Rechaza Ho y se acepta Hi
Decision
X?calculado = 15.08

X?de la tabla= 3.841 al 95% de nivel de confianza

El valor para X 2 calculado es de 15.08, es diferente a 3.841de la

tabla estadistica por lo tanto se rechaza Ho y se acepta la hipétesis
alternativa Hi.

Zona de
aceptacion Hi

Zona de rechazo
Ho

X? Tabla=3.841  x2 - 1548

Elaborado por : Yugcha, Mayra (2013)
Fuente : Célculo de Hipdtesis

Gréafico N° 15 : Campana de aceptacion
Conclusién
La correcta gestion del Talento Humano del departamento de ventas Sl permitir

obtener mayor indices de rentabilidad en la empresa Casa Comercial Global
Smartd.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Después de haber culminado con la investigacion en la empresa Casa

Comercial Global Smartd, se emite las siguientes conclusiones:

Al realizar el analisis de la gestion del Talento Humano mediante el
conocimiento de las politicas con las que cuenta la empresa se pudo

conocer el impacto que este recurso tiene sobre la rentabilidad.

Al aplicar indicadores de desempefio al Talento Humano del area de
ventas de la empresa se pudo conocer el grado de cumplimiento de

las metas y objetivos del presupuesto de ventas.

Mediante la aplicacion de indicadores financieros a los estados
financieros en el primer semestre del afio 2013, se llegd a determinar
gue la rentabilidad no es la mas favorable para la empresa Casa

Comercial Global Smartd.

En la empresa existe una deficiente comunicacion que conlleva al
desconocimiento de las existencias, de manera que los asesores
comerciales no pueden realizar ofertas y promociones y la
descoordinacion en las actividades hace que no cumplan el

presupuesto de ventas mensuales.

La labor que realiza el equipo de ventas es transcendental para la
empresa, asi como también el seguimiento que se le dé, en la
actualidad la empresa atraviesa por una gran falencia que es el
desempefio laboral, que ocasiona el incumplimiento de los

presupuestos.
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5.2 Recomendaciones

Se procede a establecer las siguientes recomendaciones de manera que

la empresa pueda llegar con éxito al cumplimiento de los objetivos.

X/
L X4

X/
°e

X/
L X4

X/
°e

Se recomienda analizar de manera oportuna la gestion del Talento
Humano en el &rea de ventas para conocer como esta influye en la
rentabilidad de la empresa, de manera que les permita tomar

decisiones oportunas.

Debe ser una préctica constante de la empresa la aplicacién de los
indicadores de desempeiio laboral al departamento de ventas, para

medir su productividad.

Como practica comun la empresa debe realizar la aplicacion de
indicadores financieros que permitan monitorear de manera constante
los resultados de los estados financieros que afectan directamente a la

rentabilidad de la misma.

Es necesario realizar reuniones una vez por semana con todo el
personal para que se divulgue cuéles son las ofertas y promociones,
para que exista una flujo de comunicacion y coordinacién en las

actividades a realizarse formando un verdadero equipo de trabajo

Se debe realizar una evaluacion periodica a la gestion del Talento
Humano del departamento de ventas, y consecuentemente a todas las
areas de la empresa con la finalidad que se mantenga una estabilidad
econdmica y laboral, por ende el personal tenga conocimiento de las
estrategias y técnicas utilizadas por la administracién, con la aplicacion
de los indicadores de gestion.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Datos Informativos
> Titulo:

Aplicacion de la auditoria de gestién al Talento Humano del departamento

de ventas.
> Institucioén:
Casa Comercial Global Smartd

» Beneficiarios:
« Departamento de Ventas

< Empleados

.0

»  Administracion General

» Ubicacioén:

En la Provincia: de Tungurahua, Canton: Ambato, Barrio: Huachi Chico,
Av. Gonzalo Zaldumbide s/ny José Peralta

» Tiempo Estimado Para la Ejecucion:
Inicio Julio de 2013, fin Enero 2014.

» Equipo Técnico Responsable:

Sra. Martha Masabanda Propietaria

Ing. Edith Talahua Contadora

Dr. Diego Rivadeneira  Jefe Comercial

Srta. Mayra Yugcha Investigadora y creadora del plan de actividades

en base a una auditoria de gestion, para incrementar sus ventas.
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» Costo:

El costo que se estima para la realizacién de la propuesta se detalle en la
siguiente tabla:

Tabla N°22: Gastos de la propuesta

Suministros de oficina 50 $1.00 $50.00
Copias 200 $0.04 $8.00
Empastado 1 $30.00 $30.00
Impresiones 200 $0.20 $40.00
Alimentacién 45 $2.50 $112.50
Movilizacién 40 $0.50 20.00
Imprevistos $50.00 $50.00
TOTAL 536 $84.24 $310.50

Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)

6.2 Antecedentes de la Propuesta

Casa Comercial Global Smartd se dedica a la comercializacion de
electrodomésticos, fue creada desde el afio 2010, la misma que se
enfrenta a una serie de probleméticas los resultados obtenidos mediante
la encuesta son: no cuenta con un manual de funciones, politicas de
ventas el personal los asesores comerciales no estan capacitados, la
gestion del Talento Humano es débil, las falencias antes mencionadas

han hecho que la organizacion no pueda incrementar sus ventas.

Segun Solis (2010, p.84) afirma, “En el H.G.P.T. no se ejecuta con
frecuencia auditorias de gestion al Talento Humano, siendo una de las
razones principales el que estas son practicas a solo en las instituciones
publicas Unicamente por la Contraloria General del Estado una adecuada
evaluacion al desempefio de los servidores publicos”, asi también

manifiesta su principal recomendacién: “Ejecutar una Auditoria de gestion
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al departamento de Administrativo para mejorar la Administracion del

Talento Humano”.

En base al parrafo anterior, se establece la importancia de la aplicacion
de una auditoria de gestion al Talento Humano del departamento de
ventas, esta auditoria es considerada como herramienta basica y
fundamental dentro de las organizaciones ya que le permite medir al
grado de cumplimiento de los objetivos, para que estos no sean

desviados.
6.3 Justificacién

La propuesta en mencién nace bajo la necesidad de solucionar la
problematica que atraviesa la empresa Casa Comercial Global Smartd,
debido a que no cuentan con una adecuada gestién del Talento Humano
en el departamento de ventas ademas no se ha realizado una evaluacion
en base a una auditoria de gestion, esto ha ocasionado que no se exista
una evaluaciéon del desempefio laboral del personal mediante indicadores
asi como tampoco existe una continua capacitacion e induccion por ende
los asesores comerciales no cumplen las metas de ventas, dando a lugar
a que la empresa pierda credibilidad y genere pérdidas econdmicas, por
Su impacto y su importancia practica ya que en base a los resultados
obtenidos se podra tomar las medidas correctivas y fortalecer las
debilidades que atraviese la empresa e incrementar los ingresos de

ventas.

En este trabajo se propone una auditoria de gestién siendo esto una
herramienta elemental para mejorar la gestion del Talento Humano, desde
el reclutamiento del personal, induccion, capacitacién permanente de los
asesores comerciales y al supervisor de ventas, de manera cumplan las
metas, con la finalidad que se incremente el volumen de ventas dando

estabilidad econémica a todos los colaboradores de la empresa.
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Este trabajo permite a la empresa rectificar y corregir las falencias
actuales en base a recomendaciones que se emitirda al final del estudio,
siendo de gran apoyo para el departamento de ventas y lograr una
adecuada gestién del Talento Humano y en conjunto contribuir en el
cumplimiento de los objetivos planteados.

Finalmente este trabajo se justifica por la factibilidad y es viable porque se
cuenta con el tiempo suficiente para el desarrollo de la misma, y se
cuenta con el acceso directo a fuentes de informacién directamente de la

empresa y la colaboracion de los colaboradores de la misma.

6.40bjetivos

6.4.1 Objetivo General

Realizar una auditoria de gestion al Talento Humano del departamento de
ventas a través de sus diferentes fases; con la finalidad de poder emitir
una opinion sobre su gestion, en la empresa Casa Comercial Global
Smartd.

6.4.2 Objetivos Especificos

» Evaluar el sistema del control interno de area de ventas a través de
cuestionarios con el propoésito de determinar puntos criticos.

» Realizar un programa de auditoria de gestibn a través de los
diferentes procedimientos con la finalidad obtener evidencias.

» Emitir un informe de auditoria de gestién en base a las evidencias
encontradas el mismo que contendrd conclusiones vy

recomendaciones.

6.5 Andlisis de Factibilidad

Este presente trabajo investigativo es factible por su implantacion por la
disponibilidad de los Recursos Humanos, tecnolégicos y econdmicos,

ademas de la buena predisposicion de la empresa.

66



> Socio-Cultural

Actualmente en las empresas que se dedican a la comercializacién de
electrodomésticos; existe una ineficiencia de la gestion del Talento
Humano formando esto en un gran problema para esto se debe aplicar las
medidas correctivas a tiempo, tomando en cuenta que la gestién es una

herramienta esencial para la toma de decisiones de la administracion.

Al mejorar el servicio que brindan al cliente ya que son pilares
fundamentales de la empresa, de manera que esto se vera reflejado en el
incremento del nivel socio econémico interno y la satisfaccion del cliente,
y a su vez esto mejorara el estilo de vida de las personas que colaboran

en la empresa Casa Comercial Global Smartd.
» Organizacion

La empresa nos da paso para evaluar la gestion que realiza el equipo de
ventas siendo un apoyo necesario, esto permite determinar y corregir los
posibles errores actuales. Todos estan dispuestos a colaborar con la
Unica finalidad es mejorar y cubrir los deseos y necesidades del cliente,
asi como también permitira conocer la labor diaria que realizan cada

asesor comercial.
> Ambiental

Es factible la propuesta porque con una evolucion al Talento Humano del
departamento de ventas, se contribuird para la correcta utilizacion de los
materiales y herramientas de ventas, de manera que no afecté al medio

ambiente asi como tampoco a la salud los empleados.
» Economico

Mediante el diagnostico llevado a cabo se puede afirmar que es viable ya
gue esto permitira que se mantengan una relacion entre comprador y

vendedor de manera que el cliente quede satisfecho y cubra sus
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expectativas esto genera mas clientes potenciales es decir, sus ingresos
de ventas se incrementard y esto sera beneficiario para la empresa y

empleados en la reparticion de utilidades y dividendos.
6.6 Fundamentacion Cientifico — Técnica

En este capitulo se hace énfasis en los términos y conceptos de lo que es
una auditoria de gestion aunque en el capitulo Il ya sé si hizo una
introduccién a la misma, en esta ocasion se enfoca en términos que se

consideran relevantes.

Auditoria

Segun Meiggs (1985, p.220) indica, “una auditoria consiste en una
investigacibn minuciosa de los registros contables y otras pruebas que
apoyan esos estados financieros. Por medio del estudio y evaluacion del

sistema del control interno”.

Una auditoria es realizada por un grupo de profesionales independientes,
mediante una investigacion minuciosa con el fin de obtener suficiente
evidencia para emitir una opinion razonable sobre el elemento evaluado,
los mismos que tienen que regirse a las NAGAS (normas de auditoria
generalmente aceptas) y PCGA (principios de contabilidad generalmente

aceptados).

Auditoria de Gestion

Segun Maldonado (2006, p.45) sefiala que, es un examen
objetivo sistematico y profesional de evidencias, realizando con el
fin de proporcionar una evaluacion independiente sobre el
desempeiio (rendimiento) de una entidad, programa o actividad
gubernamental, orientada a mejorar la efectividad, eficiencia y
economia en el uso de los recursos publicos, para facilitar la toma
de decisiones por quienes son responsables de adoptar acciones
correctivas y mejorar su responsabilidad ante el publico.
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La auditoria de gestion es un examen objetivo y sistémico con la Unica
finalidad de contribuir con la empresa en base a la evaluacion de la
eficiencia, eficacia y economia, de manera que pueda lograr el
cumplimiento de los sus objetivos, es realizado por un grupo de
profesionales de manera independiente, con criterio imparcial, en base a
los resultados se emitird recomendaciones para optimizar los riesgos en

la gestion empresarial; a corto, mediano y largo plazo.
Alcance de la Auditoria de Gestion

Segun Maldonado (2006, p.26) dice, “puede alcanzar un sector de la
economia, todas las operaciones de la entidad inclusive las financieras o
puede limitarse a cualquier operacién, programa, sistema o actividad

especifica”.

El alcance en auditoria es el limite es decir es hasta donde va a llegar su
examen de evaluacion, en el caso de una auditoria de gestion se puede
realizar a toda la operacion econémica, un area o una parte de ella, ya

gue esta se enfoca en las actividades que realiza la empresa.
Objetivos de la Auditoria de Gestion

» Determinar la correcta utilizacion de los recursos de la empresa.

» Analizar las politicas y el cumplimiento de las mismas.

» Verificar las existencias de objetivos y presupuestos
establecidos por la administracion.

» Comprobar la confiabilidad del control interno.

» Verificar las existencias de procedimientos y procesos.

La auditoria de gestion tiene como objetivo primordial, descubrir
deficiencias o irregularidades en todas las areas, o en un proceso que sea
tomado como objeto de evaluacion, de manera que se pueda examinar y
valorar los métodos aplicados. Por consiguiente se detecta cuéles son las

deficiencias que ocasionan impactos negativos, tomando en cuenta
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estudio al control interno, es donde esta plasmado todos los estandares
de control como son: procedimientos, politicas, delegacion de
responsabilidades, normas y realizaciones, y con los resultados obtenidos
se pueda emitir recomendaciones a los mismos, con la finalidad, ayudar a

la gerencia para qué la administracion sea mas eficiente.
Caracteristicas de la Auditoria de Gestion:

» Eficiencia. Es vender en gran cantidad y calidad en el servicio con la
optimizacion de los recursos.

» Eficacia. Es el cumplimiento de metas, objetivo, de manera que la
administracion pueda realizar un seguimiento para la toma de
decisiones.

» Economia. Se hace referencia a las actividades que realiza de
manera inmediata, oportuna y eficaz al momento de la entrega de la

mercaderia y al servicio brindado por la empresa.
Herramientas de Auditoria de Gestion
Definicién Control Interno

Segun Coso (1997, p.15) expone que es, un proceso, efectuado
por la junta directiva de la entidad, gerencia y demas personal,
disefiado para proporcionar seguridad razonable relacionada con el
logro de objetivos en las siguientes categorias: eficiencia y eficacia
en las operaciones, fiabilidad de la informaciéon financiera y
operativa, para salvaguardar recursos de la entidad, cumplimiento
de las leyes y normas aplicables, prevenir errores e irregularidades.

Segun Fonseca (2011, p.12) indica que es, “el control interno es un
proceso efectuado por el directorio, la direccion y el resto del personal de
una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un grado de
seguridad razonable en cuanto a la consecucién de los objetivos dentro

de las siguientes categorias:
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e Eficiencia y eficiencia de las operaciones
e Fiabilidad de la informacion financiera
e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables”

El control interno es una herramienta basica dentro de una auditoria ya
que aqui se centra todas las normas, politicas, reglas asi como, también
estan definidos los procedimientos y procesos a seguir dentro de cada
actividad, el mismo que en una auditoria de gestion se evalla para

verificar si se cumple los estandares establecidos.

La hoja de hallazgos es propiedad del auditor en base a la ejecucion se
puede determinar cuales son las principales falencias, y emitir
conclusiones y recomendaciones al mismo, este es una herramienta
fundamental dentro de la auditoria, los atributos son: condicién criterio,
causa y efecto, pero también en esta hoja de hallazgos se debe incluir las

recomendaciones de la firma auditora

Figura N° 7: Fases de la auditoria de gestién

Fases de la Auditoria de Gestién

Fase | Fase ll Fase lll Fase IV Fase V

Conocimiento Planeacion Ejecucion Comunicacion Seguimiento
preliminar de resultados

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013), Fuente: Maldonado Milton (2006)
Fases de la Auditoria de Gestion

> Conocimiento Preliminar

En esta parte de la auditoria es el conocimiento de la empresa que se va
a auditar es decir es conocimiento preliminar del trabajo que se a realizar

durante el proceso de ejecucion.
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» Planeacion

En esta fase se realizard en relacién directa entre la firma de auditores y
la empresa, aqui es donde se establece los planes, programas, objetivos
y el alcance de la auditoria, el mismo que seran referencia a los procesos,

controles internos y demas estrategias utilizados por la entidad.
» Ejecucion

En esta fase la empresa auditora aplica todas las pruebas y técnicas de
auditoria en la empresa Casa Comercial Global Smartd, en base a
indicadores se podra determinar en grado de las falencias encontradas y
esto sera redactado en la hoja de hallazgos, de acuerdo a la estructura de

la mismas que es: criterio, condicion, causa ,efecto y recomendacion.

De manera que la empresa pueda tomar decisiones correspondientes al

respecto.
» Comunicacion de Resultados

En esta fase el auditor emite un informe donde expresa las principales
conclusiones y recomendaciones a la administracion, los mismos que
fueron encontrados durante la ejecucion de la auditoria y fueron
presentados en la hoja de hallazgos, que comprende los atributos que es

condicion, criterio causa efecto y recomendacion.

De manera que la administracion determinara si aplica las

recomendaciones dadas por la empresa auditora.
» Seguimiento

En esta fase se evalla si se aplicd las recomendaciones que fueron
sugeridas por el auditor los mismos que tiene un cierto tiempo para su
cumplimiento, esto dara un perfil de que se mejoré el control de

actividades en base a una comparacién de un periodo a otro de esta
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manera se podra determinar el grado de satisfaccion que tuvo la empresa

auditada.

6.7. Metodologia de la Propuesta

La metodologia de una auditoria de gestion se centra en una serie de fases, con
la utilizacion de instrumentos y técnicas para identificar y evaluar las politicas,

procedimientos que realizan el Talento Humano en el departamento de ventas.
6.8. Modelo Operativo

Esta empresa atraviesa una serie de probleméticas entre ellas se
encuentra la deficiente gestion al Talento Humano en el departamento de
ventas, para la cual se aplicara una auditoria de gestién con fin de

establecer recomendaciones y su posterior seguimiento.
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Tabla N° 23:

Modelo Operativo

ETAPA PROCESO OBJETIVO META ACTIVIDAD RECURSOS RESPONSA-- TIEMPO
BLE
FASE | Conocimiento Conocery Familiarizarse -Realizar la matriz FODA y | Constitucion Gerente 1 Semana
Preliminar entender la con las el Organigrama Estructural | de la empresa
estructura actividades de la empresa. y organigrama | Jefe Comercial
organizacional que realiza la de la empresa.
empresa. -Contrato de auditoria y
Carta de compromiso
FASE II Planeacion Realizar Establecer las | -Establecer Objetivos, Materiales de Gerente 1 Semana
programas de actividades y el | Matriz de actividades de Oficina
auditoria tiempo que se | tiempo Jefe Comercial
llevard la
auditoria
FASE Il Ejecucion -Evaluar al Medir el nivel -Aplicar el cuestionario al Informes de Gerente 1 Mes
control Interno. de confianzay | control interno. Ventas,
riesgo del Jefe Comercial
-Medir el control interno. | -Realizar la matriz de nivel | Asesores
cumplimiento de de confianza y riesgo. Comerciales Contabilidad
los objetivos Establecer los
operacionales Indicadores de | -Aplicar indicadores Plan
gestion. estratégico de
la empresa
FASE IV Comunicacion de | Emitir un informe | Realizar Analizar los resultados Papeles de Gerente 1 Semana
Resultados de auditoria a la Conclusiones y | obtenidos, durante la Trabajo
gerencia Recomendacio | auditoria
nes
FASE V Seguimiento Implantar Incrementar Realizar un cronograma de | Informe de Gerente 3 meses
recomendaciones | las ventas actividades auditoria

Elaborado por:

Yugcha, Mayra (2013)
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FASE | CONOCIMIENTO
PRELIMINAR
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Programa de Planificacién de Conocimiento Preliminar
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Objetivos:

o,

% Conocer y entender la estructura organica funcional de la
empresa

%+ Conocer las actividades que ejecuta en el departamento de

ventas de la empresa

Procedimientos Fecha Responsable
elaboracion
1 Realice un carta de 10-10-2013 CC 1/1-2 M.R
compromiso
2 Realice el contrato de 20-10-2013 CA 1/1-3 M.R
auditoria
3 Elabore el organigrama | 20-10-2013 MF 1/1 M.R

de la empresa y detalles
sus principales
funciones.

4 Elabora la matriz FODA | 22-10-2013 OGE 1/1-3 | MR

76



http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg
http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg
http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg

AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd

Auditoria de Gestion cc1/21

Carta de Compromiso
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Ambato, 31 de Julio de 2013
Lcda.

Martha Masabanda
Gerente General
Casa Comercial Global Smartd

Presente.

Estimada:

Usted nos ha solicitado que auditemos a la Gestion del Talento Humano
del departamento de ventas en el periodo comprendido del 01 de julio al

31 de diciembre del presente.

Por medio de la presente, tenemos el gusto de confirma nuestra
aceptacion a la propuesta planteada, las mismas que se efectuara bajos
las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas y Principios de

Contabilidad Generalmente Aceptadas.

Para la opinion sobre la gestion del Talento Humano del departamento de
ventas, se efectuard pruebas suficientes para obtener seguridad

razonable en cuanto al proceso mencionado.

En virtud de la naturaleza de las pruebas y de otras limitaciones
inherentes a una auditoria, junto con las limitaciones inherentes a
cualquier sistema de control interno, existe un riesgo inevitable de que

pueda permanecer sin ser descubierta alguna distorsion importante.

77



http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg
http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg
http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg
http://www.google.com.ec/imgres?q=logo+de+auditores&start=245&um=1&hl=es&sa=N&rlz=1R2RNRN_esEC444&biw=899&bih=345&tbm=isch&tbnid=PvZXLOnEPYC8nM:&imgrefurl=http://controlfiscalcolombiano.blogspot.com/&docid=qUhkBkTzGd2RYM&w=220&h=179&ei=Zph3TsjTNo-jtgfokKTADA&zoom=1&chk=sbg

CC2/2

Nos permitimos recordarles que la responsabilidad para la preparacion
de los controles internos adecuados, la seleccion y aplicacién de politicas
del personal es responsabilidad de la administracién.

Como parte del proceso en nuestra auditoria solicitaremos de la
administracion, confirmacion por escrito, referente a las informaciones

gue se nos hubieren proporcionado respecto a la auditoria.

Se espera la cooperacion total de su personal y se cuenta con la
colaboracién del mismo para proporcionar los registros, documentacion y

otra informacion que se requiera en relacion con nuestra auditoria.

Nuestros honorarios, que se facturaran a medida que avance el trabajo,
se basan en el tiempo que requieran las personas que realicen el trabajo,
mas desembolsos directos por gastos. Las cuotas por hora individuales
varian de acuerdo con el grado de responsabilidad involucrado, la

experiencia y habilidad que se requieran.

Sean tan amables de firmar y devolver la copia adjunta a la presente
carta como indicacion de que estan enterados del trabajo que se desea

realizar y el alcance de nuestras pruebas.

CPA. Mayra Yugcha
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion CA1/3
Contrato de Auditoria
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Informacién General de la Empresa Auditada

Nombre de la Empresa: Casa Comercial Global Smartd

Nombre del area : Departamento de ventas

Direccién : José Peralta s/n y Gonzalo Zaldumbide
Teléfono : 2585-633

Gerente : Lcda. Martha Cecilia Masabanda Baltazar
Actividad : Compra y venta de electrodomésticos

Representante legal de MJTR Auditores Independientes Cia. Ltda.
» CPA. Mayra del Rocio Yugcha Toapanta
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES

En la ciudad de Ambato, a los 15 de dias del mes de noviembre
del 2013, comparece por una parte la EMPRESA CASA
COMERCIAL GLOBAL SMARTD, legalmente representado por la
Sra. Martha Masabanda en calidad de Gerente General y por otra
parte la Sra. Mayra del Rocio Yugcha Toapanta representante
legal de “MJTR AUDITORES INDEPENDIENTES CIA. LTDA’,
convienen en celebrar el presente contrato al tenor de las

siguientes clausulas
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PRIMERA: ANTECEDENTES
CA2/3

La representante legal de CASA COMERCIAL GLOBAL SMARTD,
decidida a mantener un adecuado control Gestion del Talento
Humano, contrata los servicios profesionales de Auditoria Externa
del C.P.A. Mayra del Rocio Yugcha Toapanta representante legal
de “‘MJTR AUDITORES INDEPENDIENTES CIA. LTDA?”, firma que
posee la suficiente experiencia en el campo de la Auditoria.

SEGUNDA: ANEXOS
Es parte que se integrada por la propuesta presentada por la
C.P.A. Mayra del Rocio Yugcha Toapanta el 05 de noviembre del
2013.

TERCERA: OBJETO DEL CONTRATO
La C.P.A. Mayra Yugcha como representante legal de “MJTR
AUDITORES INDEPENDIENTES CIA. LTDA”, se compromete con
CASA COMERCIAL GLOBAL SMARTD a efectuar el trabajo de
Auditoria de Gestion externa a la Gestion del Talento Humano del
departamento de ventas, entre el periodo comprendido de julio a
diciembre del 2013, segun los alcance, modalidades y mas
especificaciones que constan en la propuesta presentada por la
firma auditora.

CUARTA: OBLIGACIONES DE LA COMPANIA
CASA COMERCIAL GLOBAL SMARTD, para lograr los objetivos
propuestos por la contratista, se compromete a presentar el apoyo
necesario, el cual incluye, el tiempo de sus administradores y todo
el personal necesario para tomar decisiones, revisar y aprobar las
recomendaciones, asi como presentar las facilidades para el uso
de equipos de procesamientos de datos, oficina, espacio fisico
para el desarrollo del trabajo de auditoria contratado.

QUINTA: VALOR DEL CONTRATO

El valor del presente contrato es de $2000.00 (dos mil con 00/100 dolares

americanos), los mismos que seran pagados asi:
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EL 30% a la suscripcion del contrato: $600.00
El 30% a la presentacion de la carta a Gerencia: $600.00

CA3/3

La diferencia 40% a la presentacion
del informe de auditoria: $800.00
TOTAL CONTRATO: $2000.00

SEXTA: INDEPENDENCIA LABORAL
Las partes convienen expresamente que el presente contrato es
de caréacter civil, sin que por lo tanto exista relacion de
dependencia entre el contratista y la empresa, y, de existir, esta
sera responsabilidad del contratista.

SEPTIMA: PLAZO DE ENTREGA
El contratista se compromete a entregar el informe final materia de
este contrato, hasta el 15 de enero del 2014, para lo cual la
empresa debera entrega al contratista los manuales, y procesos
de evaluacion de cada vendedor asi como también se compromete
a dar su aprobacion del informe final maximo hasta el 05 de enero
del 2014, fecha en la que concluye el trabajo de auditoria.

OCTAVA: MULTAS
En caso de cumplimiento por parte de la firma contratista, la
Empresa cobrara por concepto de mora, el equivalente al uno por
mil diarios con base al monto del contrato. La Empresa se reserva
el derecho de dar por terminado el contrato en forma unilateral y
de efectivizar las garantias presentadas, cuando las multas
superen el 5% del monto del contrato.

NOVENA: DOMICILIO

Para el caso, de existir desacuerdos o desavenencias en la
aplicacion del presente contrato, las partes renuncian domicilio y
se sujetan a los jueces competentes de la ciudad de Ambato. Para
constancia y fiel cumplimiento de las partes, firman en tres
ejemplares de igual tenor en el lugar y fecha indicados al comienzo
de este instrumento. Segln formato: Dra. Estévez, Adriana (2013)

Sra. Martha Masabanda CPA. Mayra Yugcha
Casa Comercial Global Auditora
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Matriz FODA

MF 1/2

Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Servicio de primera

Aumento de clientes potenciales

Eficiencia en los despachos

Poca cantidad de comercializadores de
artefactos de electrodomésticos en el
sector.

Infraestructura y ubicacion
adecuada

Crecimiento empresarial

Puntualidad en las entregas

Incremento de clientes

Buen Stock de productos

Incrementar las promociones.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Comunicacion interna

Desconocimiento de las existencias.

Clientes insatisfechos

Pérdida de clientes

Desactualizacion del equipo
tecnoldgico utilizado.

Informacion errénea

Débil gestion al talento humano

Incumplimiento de metas

No existe rotacién del inventario

Productos desactualizados del mercado
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd

Auditoria de Gestion MF 2/2

Matriz FODA
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

» La mayor fortaleza que tiene la empresa Casa Comercial Global
Smartd es que sus ventas son de contado y financiados
directamente con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Escencia
Indigena Cia. Ltda., de manera que la institucion financiera es
quien asume el nivel de riesgo de morosidad y recuperaciéon de
cartera, asi como también el servicio de primera, eficiencia en los
despachos, buen stock de productos, la infraestructura y al
ubicacién de la empresa da gran ventaja a la competencia esta
justo en el redondel de Huachi Chico donde existe gran
movilizacion. Dando lugar que existe un crecimiento empresarial e
incremento de promociones y publicidad e incrementando sus
clientes potenciales ya que en ese sector es la Unica empresa que
distribuye electrodomésticos.

» Entre las debilidades que se encontraron es que existe una débil
comunicacién interna por falta una adecuada gestién al Talento
Humano y no existe una rotacion de los inventarios porque los
asesores comerciales no tienen conocimiento de las existencias
en bodega y la informacion que posee es errOnea, asi como
también la el equipo informético se encuentra desactualizado, no
coincide lo fisico con el sistema, de manera que se vera reflejado
en que existan productos que fueron innovados, tanto que existe
una inconformidad de los clientes y por ende estos prefieran
buscar alternativas para realizar de manera que no se pueda
cumplir con las metas de ventas establecidas.
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Organigrama Estructural “Casa Comercial Global Smartd”

Figura N° 8: Organigrama estructural de la empresa

OGE 1/3
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Elaborado por: Yugcha Mayra (2013)
Fuente : Casa Comercial Global Smartd
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Organigrama Estructural - Funcional
Principales Funciones

OGE 2/3

a) Gerente General

Esta encargado de coordinar, dirigir, y controlar que los objetivos se
cumplan, realiza reuniones con todas las agencias una vez al afio donde
presentan los presupuestos anuales que tienen que cumplir, promueve la
integracion y comunicacion en todas las areas.

b) Contabilidad

Este departamento controla a nivel general los inventarios, establece
politicas contables los mismos que le ayudan para la elaboracién de los
Estados Financieros de forma mensual, los mismos que son presentados
a la administracion para la toma de decisiones.

c) Compras

Este departamento se encarga de adquirir la mercaderia abasteciendo a
todas las agencias, coordinando con cada administrador en conjunto con
la administracion y bodega de despachos.

d) Bodega- Despachos

Se encarga de realizar notas de pedido para suministrar de mercaderia a
las agencias, el mismo que mantiene contacto directo

e) Departamento de Ventas

Es el encargo de gestionar al todo el personal de ventas, dando
seguimiento al cumplimiento de metas, capacitacion e induccidon sobre
atencion al cliente, buscar nuevos mercados, estrategias de ventas,
publicidad y promociones.

f) Administrador Cuenca-lbarra-Matriz

Realizan actividades de coordinacion y direccion sobre las actividades
que realizan los agentes de ventas de cada agencia, asi como también
Vigilar la asistencia del personal y control de los inventarios, realizan
pedidos al departamento de bodega.
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Organigrama Estructural - Funcional

Principales Funciones

OGE 3/3

g) Asesores Comerciales

Son los que realizan y ejecutan ventas el mismo que tienen que cumplir
una meta establecida por la administracion.

Politicas de Ventas Reglas de Ventas
» El flete a domicilio correra por cuenta | » Todo el personal de este

de la empresa cuando la venta departamento no debe introducir

supera el valor de $2500.00, caso alimentos.

contrario tendra un costo adicional | » EIl personal no esta autorizado para

por transporte. realizar pedidos de ningln tipo de
productos, al menos que la
administracion haya autorizado.

La empresa realizara un descuento | » El personal debe mantener limpio y

de un 5% cuando la venta supere el en perfecto orden este lugar.

valor de $750.00. » No esta permitido el uso de celulares,
solo en el caso de que tenga que
hablar con un cliente.

La empresa realizara un descuento | » El personal que este ebrio o en

del 10% cuando el pago sea de estado etilico tendra una sancién

contado y no financiado. economica de $10.00, se emitira un

La empresa no aceptara cheques memorandum y su reincidencia seréa

como forma de pago. causa de despido.

Si encuentra un producto con fallas, | » Deben realizar informes diarios los

se realizara un descuento del 20%. mismos que seran entregados a su
jefe inmediato.

Una vez que el producto haya salido | » Al termino de las labores deben

de las instalaciones de la empresa vigilar que todo quede en orden y

no se aceptara devoluciones. listo para el siguiente dia.

La empresa cubrira la garantia de la | » El equipo electrénico entregado por

siguiente forma: en linea blanca la empresa como herramienta de

hasta un afio, tecnologia, seis meses trabajo debe ser utilizado de forma

y con respecto a teléfonos y celulares adecuada, caso contrario tendra una

hasta los dos meses, siempre y sancion econémica.

cuando sea falla técnica o de | » Del presupuesto de ventas asignado

fabricacidon caso contrario si es por solo el 1% puede ser crédito directo

mal uso el costo deberd asumir el con un maximo de 3 meses, el

cliente. mismo que debe ser aprobado por la
administracion.
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FASE Il PLANEACION
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Programa de Planificacién Especifica
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Objetivos:

X/

s+ Evaluar el sistema de control interno, del talento humano
del area de ventas

« Determinar el grado de cumplimiento de metas y objetivos en el

area de ventas.

X/

+ Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa.

1 Aplique el cuestionario de | 20-11-2013 ccin M-R.
control interno, a los
involucrados en el proceso

de ventas.

2 Elabore la Matriz de 25-11-2013 MCNC M-R
Calificacion del nivel de 1-3
confianza y riesgo.

3 Verifique la eficiencia y 05-12-2013 MO 1-3 M-R

eficacia del cumplimiento
de objetivos operacionales
de la empresa.

4 | Verifique el tiempo de 06-12-2013 cc1in M-R
cumplimiento de los
procesos de ventas
5 Elabore una Hoja de 15-12-2013 HH 1-2 M-R
Hallazgos.
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Memorandum de Planificacion de Auditoria
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Equipo multidisciplinario

Nombres y Apellidos Cargo
CPA: Mayra Yugcha Sefior

Ing. Julio Calero Junior

Este grupo de profesionales presentados serdn los responsables de

realizar una auditoria de la mejor forma.

Marcas Significado
Revisado
Cifras cuadradas

Cifras que no deben tomar en
consideracion

Puntos pendientes por aclarar

Q0 () |NK

Documentos especiales examinados de
carécter legal

Confirmacion enviada

= Confirmacion contestada

I Incluir en el informe
Sumillas Significado
M.R Auditor que realiza los papeles de trabajo
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Tabla N° 30: Cronograma de actividades de la auditoria

A continuacién se establece el formato de actividades que se llevaran a cabo en la ejecucion de la auditoria:

Actividades Tiempo Primera Segunda Tercera Cuarta

semana semana SEINERE! SEINERED

Visita preliminar, donde se evaluara la
infraestructura del control interno, en base al
andlisis FODA 2 dias

Fase Il | Elaboracion de plan y programas de auditoria, 4 dias

mediante la evaluacién del control interno. | |

Fase lll | Aplicacién de los planes y programas de

auditoria, elaboracion de los papeles de trabajo. 12 dias

Fase IV | Andlisis y evaluacion de los resultados,
Y presentacion del informe, el mismo que 2 dias

Fase V | contendra, conclusiones y recomendaciones. y
seguimiento
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FASE Ill EJECUCION
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestion
Cuestionario al Control Interno
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

CcCl1/1

Preguntas i  NO | NJA | Observaciones

¢, Se realiza capacitacion a los asesores
comerciales?

2 ¢ Existen politicas especificas para llevar | X
a cabo las diferentes actividades?

3 ¢ Tiene conocimiento sobre las ventajas X
del producto?
4 ¢ Existen politicas y procedimientos X

internos escritos para las ventas?

5 ¢ Existen parametros para medir el X
cumplimiento de metas?

6 ¢ Los objetivos presupuestos de ventas X
son comunicados oportunamente?

7 ¢,Se cumple mensualmente con las X
metas propuestas de ventas?

8 ¢ Estan de acuerdo con los sueldos que | X
perciben?

9 ¢ Existen reuniones de trabajo con todo X
el personal para comunicar las metas a

cumplir?
10 | ¢Se realiza motivacion de forma verbal? X
11 | ¢Alfinal del mes se elige al mejor X

asesor comercial?
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\ MJT

AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd

Auditoria de Gestion MCNC1/1

Matriz de Calificacion del Nivel de Confianza y Riesgo
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

SUMAN | 11

1 ¢ Se realiza capacitacion a los asesores 1 X 0
comerciales?

2 ¢ Existen politicas especificas para llevar a cabo 1 X 1
las diferentes actividades?

3 ¢ Tiene conocimiento sobre las ventajas del 1 X 0
producto?

4 ¢ Existen politicas y procedimientos internos 1 X 0
escritos para las ventas?

5 ¢ Existen parametros para medir el cumplimiento 1 X 0
de metas?

6 ¢ Los objetivos presupuestos de ventas son 1 X 1
comunicados oportunamente?

7 ¢ Se cumple mensualmente con las metas 1 X 0

propuestas de ventas?
8 ¢ Estan de acuerdo con los sueldos que perciben? | 1 X

9 ¢ Existen reuniones de trabajo con todo el personal | 1 X 0
para comunicar las metas a cumplir?

10 | ¢Se realiza motivacion de forma verbal? 1 X 1

11 | ¢Alfinal del mes se elige al mejor asesor 1 X 1
comercial?
CALIFICACION TOTAL: CT= 5
PONDERACION TOTAL: pT=| 11
NIVEL DE CONFIANZA: NC= CT/PT x 100 NC= | 45%
NIVEL DE RIESGO INHERENTE: RI= 100% - 55%

RI=

NC%

Comentario de Auditoria: La empresa Casa Comercial Global Smartd tiene un
nivel de confianza bajo debido a que su porcentaje se mantiene en 45%, mientras
que el riesgo es Alto dando un porcentaje del 55%, para la cual se aplicara pruebas
sustantivas.
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd

Auditoria de Gestion MOP 1/3

Matriz de Objetivo Operacional
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Objetivo operacional: Cumplir con el presupuesto de ventas de un
$1.200.000.00 para el segundo semestre del afio 2013 con un presupuesto de
$74.000.00 dodlares.

Indicador de Eficiencia: Porcentajes de ingresos de ventas en el semestre del afio
2013 en la empresa Casa Comercial Global Smartd

Desviacion o Estandar: 100% (+- 2%)

Nombre del | Estand | Periodici | Calculo del | Unidad | Interpretacion
Indicador ar o | dad Indicador de

Rango Medida
Porcentajes de Ventas ejecutadas INDICE:
ingresos de _ indicador
ventas en el Semes- Ventas lestandar *100
semestre del | 100% tral presupuestadas Délares
afio 2013 en la Yy *100 79/100*100
empresa Casa 0 =21%
Comercial $946.000 00 brecha
Global Smartd $1.200.000.00 *100 desfavorable

=79%
1.200.000,0
e

946.000,00

S—

® Presupuesto utilizado ®Presupuesto asignado

B Estandar B Rango

Conclusion: En el departamento de ventas no cumple con lo planificado dando

una brecha desfavorable del 21%.
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\

AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Auditoria de Gestidn
Matriz de Objetivo Operacional
Talento Humano del departamento de ventas

Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

MOP 2/3

Objetivo operacional: Capacitar 28 asesores comerciales en el segundo
semestre del afio 2013 con un presupuesto de $5000.00 y dar un excelente

servicio al cliente.

Indicador de Eficacia: Porcentajes de asesores comerciales aprobados en el segundo

semestre del afio 2013

Desviacion o Estandar: 100% (+- 2%)

Nombre del | Estand | Periodici | Calculo del | Unidad | Interpretacion
Indicador ar o | dad Indicador de
Rango Medida
Porcentajes de _Numero aprobados INDICE:
asesores Semes- NUmero indicador
comerciales tral capacitados*100 /estandar *100
aprobados en 100% Délares .
el segundo | +-2% —16 (57/100*100)
28 =43%
sgmestre del *100 brecha
ano 2013 desfavorable
=57%
28
98%
— 2%
®m MNumero aprobados ®mNOmero capacitados
| Estandar H Rango

incremento de ventas y desarrollo personal.

Conclusion: No existe un compromiso con la empresa, debido a la desmotivacion

personal que en ella existe y los temas que son dictados no son de ayuda para el
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd

L P MOP 3/3
Auditoria de Gestion /

Matriz de Objetivo Operacional
Talento Humano del departamento de ventas
Del 1 de Julio al 31 de Diciembre del 2013

Objetivo operacional: Realizar una encuesta a 200 clientes en el segundo
semestre del afio 2013, con un presupuesto de $2000.00 délares en la
empresa Casa Comercial Global Smartd.

Indicador de Calidad: Porcentajes de clientes satisfechos en el segundo semestre del

afio 2013 en la empresa Casa Comercial Global Smartd.

Desviacion o Estandar: 100% (+- 2%)

Nombre del | Estand | Periodici | Célculo del | Unidad | Interpretacion
Indicador ar o | dad Indicador de

Rango Medida
Porcentajes de _Clientes satisfechos INDICE:
clientes Clientes indicador
satisfechos en Semes- encuestados *100 /estandar *100
el segundo | 100% tral Délares
semestre del +-204 150 (75/100*100)
afio 2013 en la 0 200 *100 =25%
empresa Casa brecha
Comercial =75% desfavorable
Global Smartd

Clientessatisfachos
200

150 Elientesencuestados

M Estandar

M Rango

98% 296

* -

Conclusion: De los 200 clientes encuestados solo el 75% se encuentran
satisfechos, la gerencia debe realizar un seguimiento exhaustivo para incrementar

clientes fijos.
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AUDITORES & CONSULTORES

INDEPENDIENTES CIA. LTDA.

Casa Comercial Global Smartd

Auditoria de Gestion
Hoja de Hallazgos

HH 1/2

Condicion Criterio Causa Efecto Conclusion Recomendacion

El departamento de | El objetivo es | No se incrementé | Los clientes se ven | Por la falta de Realice el

ventas no estd | cumplir con el | asesores en la necesidad de | prevision en la reclutamiento de

cumpliendo su meta | presupuesto de | comerciales qgue | buscar alternativas | contratacion de los asesores

de ventas en un | ventas de un | permitan cobertura | de compras, en la | asesores comerciales,

21% $1.200.000.00 en el | de ventas competencia, por lo | comerciales no se | necesarios para
segundo semestre tanto disminuye los | pudo cumplir con dotar del recurso
del afio 2013, ingresos por ventas | el objetivo humano para el

parametros que son
aprobados por la

de la empresa.

operativo del
segundo semestre

area de ventas.

gerencia. del afio 2013.
Las capacitaciones | EI objetivo en la | El tema dictado no | Es un gasto | El Para realizar una
recibidas de un total | planificacion fue el adecuado y | adicional, en vista | desconocimiento capacitacion se debe
de 28 asistentes | estratégica es | la falta de | de que los | de las técnicas de | analizar el costo-
solo 16 aprobaron | capacitar a 28 de | compromiso por | asesores atencion al cliente | beneficio y el tema
dando una brecha | los asesores | parte del personal. comerciales alin |y la falta de | debe ser los mas
desfavorable de | comerciales con tiene las falencias | compromiso por el | 6ptimos que sean
43% presupuesto de en la atencién al | personal, genera | dictados por

$5000.00 dolares, cliente gastos adicionales | expertos.

aprobado por la para el segundo

gerencia semestre del afio

2013
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HH 2/2

Condicion Criterio Causa Efecto Conclusion Recomendacion
En el segundo | Para el segundo | La atencién y la | Los clientes se ven | Del total de los | Capacitar al personal
semestre del afio | semestre del afio | entrega de la |la necesidad de | 200 clientes | de ventas y la
2013 de los 200 | 2013, se planificé | mercaderia no son | buscar alternativas | encuestados solo | entrega de la
clientes que | realizar una | los adecuados. de compras, en la | 150 estan | mercaderia debe ser
realizaron las | encuesta e a 200 de competencia, por lo | satisfechos con los | en el instante de la
compras en la | los clientes, con un tanto disminuye los | servicios compra y facturacion.
empresa, apenas | presupuesto de ingresos por ventas | brindados por la
el 80% se halla | $2000.00, esto fue de la empresa. empresa
satisfecho con el | aprobado por Ila
proceso, con el | gerencia.

servicio brindado
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FASE IV COMUNICACION DE
RESULTADOS
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TIPO DE EXAMEN: AUDITORIA DE GESTION
Objetivo:

Emitir un informe de auditoria en base a conclusiones vy

recomendaciones, obtenidas mediante la ejecucion de la auditoria

Enfoque de la Auditoria

Motivo de la Auditoria.- La auditoria de gestion es parte fundamental
dentro de una organizacion ya que se usa como herramienta para medir
el grado de cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa
Casa Comercial Global Smartd su actividad econémica es la compra y
venta de electrodomeésticos, es decir que las actividades que se realicen
los asesores comerciales son importantes porque en si son la parte
generadora de ingresos, de esta forma se considera que una auditoria de
gestion a los procesos de ventas suelen ser de vital importancia ya que en
base a esta auditoria se podra obtener Talento Humano calificado,

comprometido y esto se relaciona con la rentabilidad de la empresa.

Objetivo.-Realizar una auditoria de gestion al Talento Humano del
departamento de ventas de la empresa casa comercial Global Smartd,
para mejorar la gestion de las actividades de los asesores comerciales,
para incrementar las ventas, la finalidad es identificar las falencias que
actualmente atraviesa y emitir recomendaciones que sean de utilidad para

mejorar su rendimiento laboral.

Alcance.-La auditoria de gestion tiene como finalidad examinar al Talento
Humano del departamento de ventas por el periodo comprendido de 1 de
julio al 31 de diciembre del 2013.

Enfoque.-Esta auditoria tiene como finalidad determinar el grado de

cumplimiento de metas de los asesores comerciales.

Componente.- Gestion del Talento Humano de departamento de ventas
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
A la Administracién de la Casa Comercial Global Smartd.

Hemos practicado una auditoria de gestion a la gestion del Talento
Humano del area de ventas del a la empresa Casa Comercial Global
Smartd en el periodo comprendido del julio a diciembre del 2013. La
administracion es responsable de la elaboracion y ejecucion del plan de
gestion y resultados; mantener una estructura efectiva de control interno
para el logro de los objetivos de la empresa relacionados con la
informacion financiera oportuna, el cumplimiento de las leyes reguladoras
que la afectan y las estrategias para la conduccién ordenada y eficiente
del negocio. Nuestra obligacion es la de expresar opiniones vy
conclusiones sobre el cumplimiento de los objetivos, metas y programas
del plan de gestion y resultado de la organizacion, asi como de las

estrategias para su ejecucion eficiente.

Realizamos el trabajo de acuerdo con las normas de auditoria por lo que
estas normas de auditoria exige que se planifique que se lleve a cabo de
tal manera que se obtenga una seguridad razonable si la organizacion se
ha conducido de manera ordenada en el logro de las metas y objetivos
propuestos; el grado en que la gestion del talento Humano del
departamento de ventas ha cumplido los objetivos, metas y programas de
manera eficiente, efectiva y econémica; y si es confiable la informacién
gue sirvié de base para el calculo de los indicadores de desemperio en la

evaluacion del plan de gestién y resultados.

En nuestra opinion y en base a las técnicas de auditoria aplicadas en
nuestro trabajo se pudo obtener las siguientes evidencias que sustentan

nuestro trabajo
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Conclusion

Por la falta de prevision en la contratacion de asesores comerciales no
se pudo cumplir con el objetivo operativo en un 21% de lo planteado en
su plan estratégico del segundo semestre del afio 2013, llegando a

cumplir tan solo el 79%.

Recomendacion

Al Gerente General

Dispondra al Jefe de Recursos Humanos que se realice el reclutamiento
de los asesores comerciales, necesarios para dotar del personal para el
area de ventas, con la finalidad de incrementar son ingresos de ventas y

cumplir con los objetivos planteados por la gerencia.
Conclusién

El desconocimiento de las técnicas de atencién al cliente y la falta de
compromiso por el personal en un 43%, genera gastos adicionales en la
empresa en el segundo semestre del afio 2013 en vista de que el 57%

del personal aprobaron capacitacién propuesta por Recursos Humanos.

Recomendacion

Al Gerente General

Dispondra al Jefe Comercial que, para realizar una capacitacion se debe
analizar el costo-beneficio y el tema a tratar debe ser el mas éptimo y se
debe realizar en horarios flexibles de manera que todo el personal asista y
apruebe, ademas este tipo de capacitacion deben ser dictados por
expertos.

Conclusion

Del 100% de los clientes encuestados solo 75% estan satisfechos con
los servicios brindados por la empresa esto hace que la empresa pierda

credibilidad en los servicios brindados.
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Recomendacioén

Al Gerente General

Dispondra al Jefe de Recursos Humanos, Capacitar a todo el personal en
atencion y servicio al cliente, asi como también en técnicas de cierre de
ventas, creando un flujo de comunicacion interna y un servicio
personalizado con el cliente (call center) las visitas y entregas de la

mercaderia deben ser inmediatas y con servicio a domicilio.

Auditora C.P.A. Mayra Yugcha

103



FASE V SEGUIMIENTO
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AUDITORES & CONSULTORES
INDEPENDIENTES CIALTDA.

Casa Comercial Global Smartd
Implantacién de Recomendaciones $G1/1

Para obtener mejor resultados en mejor realizar una comparacion entre
periodos para medir el grado de efectividad al aplicar las
recomendaciones dadas a criterio del auditor, los mismos que debe ser
aplicados en maximo de tres meses para la gerencia pueda tomar
decisiones acertadas en bien del funcionamiento empresarial, y realizar si

se mantiene el mismo personal de trabajo.

Recomendacion Tiempo Responsable
Dispondra al Jefe de Recursos Humanos que se
realice el reclutamiento de los asesores |1 semana | Gerente
comerciales, necesarios para dotar del personal
para el area de ventas, con la finalidad de
incrementar son ingresos de ventas y cumplir
con los objetivos planteados por la gerencia
Dispondra al Jefe Comercial que, para
realizar una capacitacion se debe analizar el | Durante 3 | Gerente
costo-beneficio y el tema a tratar debe ser el | meses
mas Optimo y se debe realizar en horarios
flexibles de manera que todo el personal
asista y apruebe, ademas este tipo de
capacitacion deben ser dictados por
expertos

Dispondra al Jefe de Recursos Humanos,
Capacitar a todo el personal en atencién, | Durante 3 | Gerente
servicio al cliente, asi como también en | meses
técnicas de cierre de ventas, creando un
flujo de comunicacién interna y un servicio
personalizado con el cliente (call center) las
visitas y entregas de la mercaderia
inmediatas con servicio a domicilio.
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Principales actividades para incrementar las ventas de la empresa Casa
Comercial Global Smartd

Para corregir las falencias que se atraviesa actualmente la empresa,
después de la evaluacion de la auditoria de gestion se procede a
determinar las siguientes actividades y funciones con el objetivo de

incrementar su ingreso de ventas:

ACTIVIDADES

Actividades para la contratacion de un nuevo personal.

Y

El departamento de ventas solicita se cubra una vacante

A\

El departamento de Recurso Humanos recepta la solicitud de un
nuevo personal

Recursos Humanos analiza si existe un presupuesto

Si no existe un presupuesto no contrata

Existe un presupuesto realiza la contratacion y seleccion
Realiza anuncios en la puerta de la empresa

Recibe la carpetas de los postulantes

Revisa y analiza la informacion

Realiza entrevistas

Seleccion del personal mas adecuado

Informa a la departamento de ventas del nuevo empleado
Analiza si es por primera vez que se postulante a la vacante

Verifica el motivo de su salida

VvV V.V V V V V V V VYV VYV VY

Si fue por voluntad propia y salio sin problemas se realiza la

contratacion

A\

Recursos humanos recibe el informe favorable

Y

Realiza el contrato de trabajo y el aviso de entrada al IESS y hace
firmar a la Gerencia

» Le informa al nuevo empleado de la favorable y le asignan sus
funciones.

» Induccién al nuevo personal
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Actividades para el proceso de capacitacion

» El departamento de ventas informa la necesidad de una
capacitacion

» Recursos Humanos analiza si existe un presupuesto

Y

Si existe un presupuesto acepta caso contrario no.

A\

Recursos Humanos informa sobre el capacitacion que se va a dar
a Gerencia

Gerencia firma y aprueba el capacitacion

El departamento de ventas recibe el informe favorable

Coordina la contraccién del instructor y el lugar, fecha, hora

vV V VYV V

Informa a los asesores comerciales.
Actividades para el proceso de facturacién

El asesor comercial emite una nota de pedido
facturacion recibe la nota de pedido

Verifica en el sistema si hay existencias

Coordina con bodega la orden de pedido y despacho

Realiza la factura y entrega al asesor comercial

V V.V V V VY

El asesor comercial entrega la factura al cliente y la mercaderia.
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“CASA COMERCIAL GLOBAL ESMARTD”
PROCESAMIENTO SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

DEPARTAMENTO DE VENTAS

RECURCOS
HUMANOS

GERENTE

Inicio

Solicitar se cubra
una vacante

Seleccion del

personal

|
Aceptacién del
personal a contratar

I
Verificacion de informacion
de los postulantes

Verifica
c?Or NO| motivos
primera vez de su
se postula salida
en esta
emnresa? |

NO
;Salié
sin
problem

Q

Recepta la solicitud
de un nuevo
personal

Verifica y analiza si
existe un
presupuesto

NO

¢ Existe
presu-
puesto?

No
contrata
Realiza
Convoca .
. Fin
-toria

Convocatoria

Realizar anuncios
en la puerta de la
empresa

Recepcién
de carpetas

Curriculum

Verificacion de datos

Seleccién

I
No se
Envia decision contrata
Favorable
Fin

O
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“CASA COMERCIAL GLOBAL ESMARTD”

PROCESAMIENTO SELECCION Y CONTRATACION DEL PERSONAL

DEPARTAMENTO
DE VENTAS

RECURSOS
HUMANOS

GERENTE

o

Recepta el aviso
sobre el nuevo
empleado

Realizar la
asignacién de
tareas

Induccion al
nuevo personal

Fin

Recibe decisién
favorable de
contratar nuevo
personal

Elaborar y hacer
firma el contrato
de trabajo

Contrato de

trabajo

Y

Recibe ya firmado

Aviso de entrada
al IESS

Envia a Legalizar

Archivo

Recibe y firma
el contrato

Entrega el
contrato
firmado

O

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
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CASA COMERCIAL GLOBAL SMARTD”
PROCESAMIENTO DE CAPACITACION

DEPARTAMENTO DE
VENTAS

RECURSOS HUMANOS

GERENTE

Inicio

©

Envia solicitud
para una
capacitacion

Definicion del
Tema

Recibe la favorable
de la capacitacion

Contratacién del
capacitador

Fechay
hora

Informa a los
asesores
comerciales

Fin

Recibe la solicitud
de la capacitacién

Analiza si hay
presupuesto

Si No hay
capacitacion

Verifica 'y
hace aprobar Fin
el tema

Recibe el informe
aprobado

Envia el informe de
aprobacién

©

Recibe el tema
de capacitacion

Aprueba la

capacitacion

©

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
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CASA COMERCIAL GLOBAL SMARTD
PROCESAMIENTO DE VENTAS

ASESORES FACTURACION BODEGA
COMERCIALES
Nota de Pedido Recibe la nota de Recibe la
pe.d|do y revisa y hay orden de
existencias
@ despacho
No |
¢Hay el Realiza la
producto — No realiza entregay
\? la factura sella
Recibe la S
factura Envia la orden Fin

| de despacho

Entrega al
cliente

Fin

Recibe el sellado y
realiza y envia la

factura

®_

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
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Tabla N°24: Cronograma de Capacitacion Propuesta

Objetivo Temas Participa | Horas | Fecha | Respons
ntes able.
Servicio al | Todo el | 20 horas Jefe
cliente personal 15 de | comercial
mayo
Capacitar al 2014
talento Técnicas de | Agentes 20 horas | 1de Jefe
humano ventas de junio comercial
con la Ventas 2014
finalidad de | Relaciones | Agentes 15 15 de Jefe
incrementar de .
las ventas Humanas ventas Horas mayo Comercial
2014
Manejo de | Todo el | 20 horas | 01 de | Administra
Tecnologias | personal junio cion
2014
Estrategias | Agentes 20 horas | 15 de | Jefe
de de julio Comercial
Ventas
Ventas 2014

Fuente y Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
6.9 Administracion

La empresa Casa Comercial Global Smartd tiene un buen stock de productos, de
manera que puede cubrir las necesidades y exigencias del cliente, puede

realizar promociones, ofertas para que sus ventas se incrementen.
MISION

Somos una empresa comercializadora de artefactos de electrodomeésticos
efectivas para el hogar, con un mercado preponderante en la ciudad de
Ambato de la Provincia de Tungurahua, contamos con sucursales en la
ciudades de Cuenca e Ibarra, ademas con una infraestructura y
tecnologia de punta, nuestra finalidad es tratar de cubrir los deseos y
necesidades del cliente, contamos un talento humano -calificado, la
entrega es inmediata, dando los mejores descuentos, ofertas y

promociones.
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VISION

Casa Comercial Global Smartd en el afio 2018 sera reconocida como lider
en la actividad que desempefa, representando la mejor alternativa
comercial del mercado nacional y acaparando el reconocimiento de los
clientes, competidores, proveedores y publico en general; promoviendo la
identidad y creatividad para anticiparse a los cambios del mercado y a los

posibles problemas que pueden generarse.
Objetivos

» Dar a conocer nuestros productos y servicios.

A\

Establecer estrategias en calidad del servicio.

» Lograr una mayor cobertura del mercado, con ofertas, precios y
descuentos.

» Mantener buenas relaciones humanas a todo nivel jerarquico.

» Trabajar en un solo sistema informatico, que permita verificar los

productos en Stock.

» Realizar capacitaciones al personal de forma trimestral.
Valores Corporativos.

Casa Comercial Global Smartd es un almacén de electrodomeésticos, es
una empresa que respeta a la sociedad, al estado, la familia, los
proveedores y todas las personas que forman parte de esta entidad con
un propdsito es brindar un servicio de calidad basandose en la ética,
honestidad e integridad siendo los valores que se caracteriza la entidad
desde el inicio de sus actividades, manteniendo siempre la

responsabilidad, equidad y puntualidad en las entregas del producto.
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6.9.1 Plan de Evaluaciéon

Tabla N° 25: Plan de evaluacion

¢, Quienes
solicitan

evaluar?

¢ Por

qué

Evaluar?

¢Para qué

Evaluar?

¢, Qué
Evaluar?

¢ Quién

Evalta?

¢,Cuando

Evaluar?

.Como

Evaluar?

¢Con qué

Evaluar?

Gerente Porque los | Para encontrar | Presupuestos Jefe Cada mes | Mediante la | Jefe
asesores y resolver los |de ventas vy | Comercial aplicacion de | Comercial
comerciales motivos del | cronograma de indicadores de
no cumplen | incumplimiento | actividades gestion
sus metas

Gerente Se  necesita | Mejorar el | Conocimientos | Recursos Mediante Recursos
conocer cuan | desempefio del producto y | Humanos Cada mes | pruebas de | Humanos
capacitados laboral con fin | documentos de | Gerente aptitudes.
estan los | de tener | control
empleados personal

calificado

Recursos Porque las | Porque es | El trato del jefe | Recursos Cada mes | Mediante Recursos

Humanos ventas importante comercial si no | Humanos Cuestionarios | Humanos
depende de | conocer si el | tiene algun
que el | personal esta a | inconveniente
empleado esta | gusto con el | con los
a gusto en el | trabajo comparieros

trabajo.

Elaborado por: Yugcha, Mayra (2013)
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Para que todo el plan se lleve a cabo con éxito es importante el
compromiso total por parte de la Administracion al contar con el apoyo de

todos los colaboradores hace que renueve el cambio.

El método de implantacion de la propuesta es instantaneo para la
aplicacion relativamente sencilla ya que son faciles de entender, cada
persona responsable de las recomendaciones debe realizar reuniones,
serviran para monitorear y ajustar las actividades y deben emitir un

informe de los avances obtenidos.

La propuesta en mencién debe ser aplicada al 100% para medir el grado
de efectividad y los beneficios que se obtuvo, cada responsable de las
actividades y recomendaciones emitidas en este proyecto de
investigacion deberan realizar informes a fin de dar un seguimiento

exhaustivo al cumplimiento de los parametros establecidos.

Se requiere: compromiso, disciplina y persistencia en la implantacion de

las recomendaciones propuestas, para lograr el éxito en la tarea.

115



Bibliografia

LIBROS

» AGUIRRE, A., & De Aguilar, E. (2012). Pertinencia y uso de las Investigaciones.
Espafa: Academica Espafiola .

> AMAT, 0., & Perraron, J. (2005). Normas Internacionales de Contabilidad.
Espafia: Ediciones Gestion 2000.

> ARGUELLES, A., Carlos, A., Athanasou, J., & Becket, D. (2005). Competencia
Laboral y Educacion Basada en Normas de Competencia. México: Limusa S.A.

> AVILA, J. (2006). Economia. México: s.n.

> BARREINERO, J., & Juan. (2003). Gestén Empresarial Cientifica. Corufia: Netbiblio
S.A.

» CASTILLO, F. (2010). La gestion del Talento Humano como estrategia para la
toma de deciones. Peru: s.n.

» CHARLES, H. (2006). Contabilidad Administrativa. México: Pearson Educacion .
» CHIAVEINATO, I. (2003). Gestion del Talento Humano. Colombia: Normos S.A.

» CHAVEINATO, 1. (2007). Introduccion a la Teoria General de la Administracion
(septima ed.). México: Mg Graw Hill Interamericana.

» COSO. (1997). Marco Integrado de control Interno. Espafia: s.n.

> DAVILA, J. (2003). Administracion de Recursos Humanos. México: Mc Graw
Hill/Interamericana Editores S. A.

» DOMINGUEZ, P. (2007). Manual de Andlisis Financiero. Espafia: s.n.

> EDVINSSON, L. (2007). El Capital Intelectual. Barcelona: Ediciones Gestiones
2000.

> ESTUPINAN, R., & orlando, E. (2006). Andlisis Financiero y de Gestién. Espafia:
Egoe Ediciones.

> FIDIAS, A. (1999). Proyectos de Investigacion. Caracas: Orial Ediciones .

» FONCESCA, 0. (2011). Auditoria y Control Interno. Lima: Instituto de
Investigacion Acontability y Control .

116



FRED R., D. (2003). Conceptos bdsicos para la Administracion Estrategica.
México: Camara Nacional de la Indistria Editorial Mexicana.

JANEZ, T. (2008). Metodologia para la Investigacion de Derecho. Caracas: Texto
C.A

KOONTZ, H. & Weihvich, H. (2004). Administracion una Perspectiva Global 122
Edicién. McGraw-Hill Interamericana, S.A. pag.6

LEVIN, R., & Rubin, D. (2004). Estadistica para la Administracion y Economia .
México: Pearson Educacion.

LOPEZ, E., Proyecto de Tesis, (octubre de 2012).el sistema de gestion del talento
humano y su indecencia en la rendimiento laboral en la coordinacion zona 3
planta central del ministerio de inclusion social, Universidad Técnica de Ambato
pégs.72-73, Facultad de Contabilidad y Auditoria.

MALDONADO, M. (2006). Auditores de Gestion. Quito: s.n.

MEIGS, W. B. (1985). Pricipios de Auditoria. México: Diana S.A.

MENGUZZATO, R. (2012). Planificacion estratégica y Gestion de la publicidad.
Espafia: Graficas Dehon.

PEREZ, J. (2010). Gestidn de Procesos. Madrid: Graficas Dehon.

RODRIGO, E., & Orlando, E. (2006). Andlisis Financiero y de Gestidn. Espaiia:
Egoe Ediciones.

SALGADO, M. (26 de Septiembre de 2012). La Produccuidn de linea blanca crecio
en un 72% en cinco anos. El Telegrafo , pags. 1-2.

SOLIS, M. (2010). Evaluacién del desempefio del Talento Humano y su incidencia
en el cumplimiento de los objetivos institucionales de H. Gobierno Provincial de
Tungurahua . Ambato: s.n.

STIGLITZ, J. (2000). La Economia en el Sector Publico. Espafia: Antoni Bosh.

VIVANCO, M. (2005). Muestreo Estadistico Disefio y Aplicaciones. Chile:
Universitaria S.A.

VELASTEGUI, P., (2010), Modelo de gestion del talento humano y su
incidencia en el comportamiento organizacional de la empresa Avicola Agoyan
en el afio 2010.Universidad Técnica de Ambato, pags. 93-94. Facultad de
Contabilidad y Auditoria.

ZAPATA, P. (2005). Contabilidad General. México: Graw-HILL Interamericana .

117



ANEXOS



Universidad Técnica de Ambato
ANEXO1 Carrera de Contabilidad y Auditoria
Encuesta
El objetivo:

Realizar un diagnéstico y analizar la Gestion del Talento Humano en el
Departamento de Ventas para conocer la rentabilidad en la Casa
comercial Global Smartd durante el primer semestre del afio 2013.

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas y marque con una X la

respuesta que Ud. Considera correcta.
PREGUNTAS:

1) ¢ Se evalla la gestion del Talento Humano en el departamento de
ventas?

Sl
NO

2) ¢ Tiene claras las politicas de ventas?

SI
NO

3) ¢ La empresa cuenta con un manual de reclutamiento de personal,
capacitacion e inducciéon y desarrollo personal?

SI

NO

4) ¢La Empresa ofrece otros tipos de incentivos adicionales a los
econémicos?
NO
5) ¢La empresa promueve la integracion, coordinacién y comunicacion
entre las diferentes areas de la organizacion?
SI
NO

6) ¢ Considera Ud., que la empresa rota sus inventarios?
Sl
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NO
7) ¢ Considera Ud. necesario implementar un nuevo procedimiento de

ventas?

S [ ]
NO L]

8) ¢Considera Ud. qué la labor que realiza todo el equipo de ventas

influyen en la rentabilidad que obtiene la empresa?
S| ||
NO [

9) ¢ Sabe usted si los productos que ofrece la empresa ayudan a mejorar
la rentabilidad?

Sl H
NO

10) ¢ Considera usted qué las ventas ayudan a incrementar la liquidez de
la empresa?

N B

NO
11) ¢ Los recursos asignados al area de ventas favorecen al cumplimiento
de metas y objetivos?

S| H
NO
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