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RESUMEN

El avance de las tecnologias ha impulsado cambios en toda la sociedad que deben
ser recogidos por las empresas privadas y publicas para poder mejorar
constantemente sus servicios prestados. EP PETROECUADOR es una institucion
comprometida con el mejoramiento, buscando siempre establecer mejoras en sus
procesos internos a fin de fomentar el desarrollo del pais. Su gestion es determinante
para la economia del pais, por lo que las acciones que impulsen su desarrollo

generaran un beneficio amplio que eleve la calidad de vida de todos los habitantes.

En este sentido, la presente investigacion ha conformado una propuesta basada en
un modelo de gestion administrativo sustentado en tres conceptos basicos dados
por el Enterprise Resource Planning (ERP), Business Process Management (BPM) y
Customer Relationship Management (CRM). Su desarrollo se focaliz6 en buscar
alternativas viables que impulsen procesos orientados en las necesidades del cliente
interno y externo, maximizando la utilizacion de los recursos disponibles y
fomentando un mayor control interno que detecte oportunamente debilidades

existentes a fin de establecer una cultura de constante perfeccionamiento.

El modelo desarrollado, es totalmente especializado en EP PETROECUADOR, en
base a un proceso de diagnéstico previo que determiné las areas dentro del
departamento financiero que ameritan cambios para que puedan brindar informacion
clara y actualizada para la toma de decisiones adecuadas. Su desarrollo se sustenta
en la integracion de las areas, estableciendo una Unica plataforma de datos, para

posteriormente establecer mecanismos de inteligencia artificial que permitan al
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modelo cumplir de manera automatizada con procesos actualmente realizados
manualmente, como la contabilidad, el control del presupuesto y la generacion de
informacion. Se ha hecho énfasis en la necesidad de mayor control, para lo cual se
ha definido una estructura basada en indicadores de gestion que permitirdn
comparar los resultados obtenidos en relacion a los esperados para establecer
medidas necesarias que permitan establecer un perfeccionamiento interno

permanente.

Para evitar resistencias al cambio, propias de la implementacién de este tipo de
modelos, la propuesta desarrollada comprende un conjunto de acciones
relacionadas a procesos de capacitacion principalmente, que entreguen las
competencias necesarias a los responsables para permitir un funcionamiento fluido y

adecuado acorde a la planificacion.

Para determinar la factibilidad de la propuesta, se ha procedido a evaluarla mediante
la utilizacion de técnicas financieras, las cuales confirmaron es totalmente viable su
realizacion y necesaria debido a la reduccion de gastos internos y a los beneficios
principalmente en la celeridad de las operaciones financieras, eliminando margenes
de error en su ejecucion. Al respecto, la propuesta se enfoca en la utilizacion de
herramientas gratuitas disponibles en internet, aprovechando la tecnologia disponible
misma que permitird construir un modelo en todas sus etapas, siendo un claro

ejemplo de desarrollo que podra ser emulado por empresas privadas y publicas.

La investigacion concluye con la descripcion de los beneficios posibles a alcanzar en
la realizacion de la propuesta enfocados en el mejor servicio y el ahorro en gastos,
convirtiétndose en una necesidad para impulsar un crecimiento sostenido y

sustentable de EP PETROECUADOR como un modelo a seguir en el pais.
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ABSTRACT

The advancement of technology has led to changes in society that must be
collected by private and public companies to continuously improve their services.
EP PETROECUADOR is an institution committed to improving, always seeking to
establish improvements in their internal processes in order to promote the
country's development. Its management is crucial to the country's economy, so
that actions that promote their development generate a large profit that raises the
quality of life for all inhabitants.

In this sense, this research has made a proposal based on administrative
management model based on three basic concepts given by the Enterprise
Resource Planning (ERP), Business Process Management (BPM) and Customer
Relationship Management (CRM). Its development focused on viable alternatives
that promote processes aimed at the needs of internal and external customers,
maximizing the use of available resources and promoting greater internal control
weaknesses detected timely to establish a culture

of continuos improvement.

The model developed is fully specialized in EP PETROECUADOR, based on a
previous diagnosis process to determine areas within the finance department that
warrant changes so they can provide clear and updated information for making
decisions. Its development is based on the integration of the areas, establishing a
single data platform, later to artificial intelligence mechanisms that allow the model
to comply automated processes currently performed manually, such as
accounting, budget control and generation information. It has emphasized the
need for greater control, for which we have defined a structure based on

performance indicators that will compare the results obtained in relation to those
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expected to establish measures necessary to establish a permanent internal

improvement.

To avoid resistance to change, specific to the implementation of such models,
developed the proposal includes a set of actions related to training processes
primarily to deliver the skills needed to enable those responsible for smooth

functioning.

Proper planning according to determine the feasibility of the proposal to evaluate it
using financial techniques, which confirmed its realization is entirely feasible and
necessary due to the reduction of internal costs and benefits mainly in the speed
of financial transactions, eliminating margins of error in execution. In this regard, it
is important to note that the proposal focuses on the use of free tools available on
the Internet, using the same technology available that allow you to build a model in
all its stages, is a clear example of development that can be emulated by private

companies and public.

The study concludes with a description of the potential benefits to be achieved by
the implementation of the proposal focused on the best service and cost savings,
making it a necessity to drive sustained growth and sustainable EP
PETROECUADOR as a role model at home .



1 INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

A comienzos del siglo XX, en la Peninsula de Santa Elena se inician las primeras
actividades hidrocarburiferas en el Ecuador, con el pozo exploratorio Ancon 1,
realizado por la compafiia Inglesa Anglo. Este pozo arrojé un crudo de 32 grados
API, es decir de gran calidad por su facilidad de refinacion.

Lamentablemente, estas actividades no representaron beneficios para el pais, sino
para las empresas extranjeras que obtuvieron los derechos de concesion de las
tierras en la provincia de Santa Elena. (Informe Estadistico 1972-2006: p.90)

En 1921 se realiza la primera concesion en el Oriente Ecuatoriano a la Leonard
Exploration Co. de Nueva York, EE.UU. En 1964 la Junta Militar de Gobierno,
realiz6 una concesion de 1.4 millones de hectareas al consorcio Texaco-Gulf por

un lapso de 40 afos, prorrogables por 10 afos.

En 1967 inicid una nueva etapa petrolera en el Ecuador con el pozo Lago Agrio 1,
construido por el consorcio Texaco-Gulf, obteniendo una produccién de 2.610
barriles diarios de petréleo. En el afio de 1970 la compafia William Brothers
empez6 la construccion del oleoducto para poder transportar el petréleo extraido

de la Amazonia hasta Balao.

En la década de los 70, con la explotacion técnica de los primeros yacimientos de
petroleo en el territorio ecuatoriano, se produjo un cambio total en la economia
nacional, conocido como el Boom Petrolero, dejando en segundo plano a la
produccion de cacao y banano, principales productos hasta esa época, situacion
gue se mantiene hasta la actualidad, siendo la actividad petrolera el pilar de la
economia nacional con las actividades de exploracién, explotacion,

industrializacién y comercializacién del petroleo.



Durante 1971 en la presidencia de Velasco Ibarra, se fortalece el marco juridico
para la explotacion de petroleo con la Ley de Hidrocarburos y la Ley Constitutiva
de la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana (CEPE).

En el gobierno del General Rodriguez Lara, con Decreto Supremo No. 522 del 23
de junio de 1972, se crea la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana(CEPE),
para la aplicacién de la ley antes citada, basada en las actividades de exploracién,
explotacién, industrializacion, y comercializacion, en ejercicio de un legitimo

derecho de soberania.

El 26 de septiembre de 1989, mediante Ley No0.45 durante el gobierno del Dr.
Rodrigo Borja Cevallos, la Corporacion Estatal Petrolera Ecuatoriana (CEPE),
pasa a ser la Empresa Estatal Petréleos del Ecuador (PETROECUADOR), cuyo
objetivo fue disponer de un manejo adecuado de las actividades de exploracion,
explotacion, produccion y comercializacion del petroleo y sus derivados
generados en el territorio ecuatoriano, conformandose un Holding compuesto por
PETROECUADOR Matriz y sus Filiales: Petroproduccion, Petrocomercial y

Petroindustrial.

Mediante Decreto Ejecutivo No. 315 en abril 6 del 2010 y en aplicacion a la Ley
Organica de Empresas Publicas, PETROECUADOR pasa a ser la Empresa
Publica de Hidrocarburos del Ecuador “EP PETROECUADOR?”, unificando las
filiales de PETROECUADOR como gerencias, con el fin de fortalecer los procesos
de reestructuracion y modernizacion de la gestion administrativa y técnica del

sector petrolero estatal.

(CEPE) G =

PETROECUADOR

Figura 1 - Gréficos de la Imagen de las Empresas Estatales
(http://mww.ekosnegocios.com/marcas/marcasEcuador.aspx?idMarca=118)



1.1.1 LA INDUSTRIA PETROLERA

El sector petrolero ha sido el pilar de la economia ecuatoriana desde la década de
los 70 hasta la actualidad, generando un ingreso promedio de aproximadamente
el 31% del ingreso del presupuesto nacional, si tomamos las cifras econ6micas
publicadas por el Banco Central del Ecuador del 2000 al 2011, como se puede

observar en la tabla 1 y en la figura 2:

Tabla 1- Participacion de los ingresos de petréleo

los ingresos totales del gobierno 2000-2011

Cifras en millones de Ddlares

ANO INGRESOS %
TOTAL INGRESOS PETROLEO

2000 3.111 1.249 40%
2001 3.823 1.256 33%
2002 4.496 1.229 27%
2003 4.762 1.383 29%
2004 5.460 2.017 37%
2005 5.695 2.587 45%
2006 6.214 1.504 24%
2007 6.896 1.092 16%
2008 13.633 4.401 32%
2009 11.583 2.298 20%
2010 14.298 3.925 27%
2011 17.247 6.682 39%

Fuente: Banco Central del Ecuador, BCE, 2013. Datos del reporte
mensual cifras econémicas del Ecuador



PARTICIPACION DE LOS INGRESOS DE PETROLEO
EN LOS INGRESOS TOTALES DEL GOBIERNO
2000-2011
Cifras en millones de Ddlares

17.287
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Figura 2- Participacion de los ingresos de Petroleo en los ingresos totales del Gobierno
(Banco Central del Ecuador, BCE, 2013)

En base a esta concentracion, es posible indicar que el precio del barril de
petroleo se ha convertido en un referente y termémetro de la economia nacional,

siendo dependientes de su valor en el mercado internacional.

Esta situacion puede interpretarse de varias maneras. La primera establece una
situacion altamente riesgosa, en el sentido de que esta dependencia esta ligada a
las variaciones del mercado, mismos que responden a factores externos no
controlables. La segunda, es mas flexible en el sentido de que Ecuador dispone
de interesantes reservas petroleras que permiten proyectar una estabilidad en

relacion al ingreso proveniente de esta fuente.

El mercado principal no es local sino internacional situaciéon que hace totalmente
dependiente al sector. Ecuador pese a ser un pais petrolero, la produccion de
productos derivados del petrdleo no es adecuada, mostrando inclusive tendencias
decrecientes que afectan la balanza comercial y de pagos por la amplia diferencia

de precios entre el crudo y los productos procesados. Esta situacion sigue siendo



hasta la actualidad un problema que ha impedido tener un mejor aprovechamiento

de los ingresos producidos por este sector.

En base a la informacion revisada, es posible formular las siguientes conclusiones

de la industria del petréleo en Ecuador:

La economia del Ecuador es totalmente dependiente de la comercializacion
de petroleo, situacion que genera riesgos de financiamiento del
presupuesto nacional, por los cambios del precio del petréleo que pueden

afectarlo.

La produccién de derivados de petréleo es estable y el precio de derivados
a nivel internacional es superior al precio de exportacion de crudo por
exportaciones, situacion que afecta la balanza comercial y de pagos, en el
sentido de que los precios de los productos procesados superan

ampliamente los precios del crudo en barril

Ecuador mantiene importantes reservas de petréleo, no obstante existen
presiones de organismos ambientales para que estos no sean explotados,
debido al impacto ambiental que a futuro provocara, mucho del cual sera
totalmente irreversible. En este sentido, la propuesta del pais en el Yasuni
de los campos petroleros: Ishpingo, Timbococha y Tiputini (ITT) se
encuentra en analisis, no descartandose la futura explotacién de petréleo si

no se cubren las cuotas esperadas.

1.1.2 ANALISIS DEL SECTOR PETROLERO EN EL ECUADOR

Desde la identificacion de los yacimientos de petrdleo en el territorio nacional, la

economia ecuatoriana se enfocé a su explotacion y comercializacion,

convirtiéndose en la fuente principal de ingresos hasta la actualidad. No obstante,

este importante recurso no es eterno y el pais debe entender que es fundamental

abrir nuevas opciones de comercio que permitan un equilibrio en su desarrollo.



Los ingresos del petréleo en los ultimos afios ha constituido aproximadamente el

13% del producto Interno Bruto (PIB) del Ecuador como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2- Participacion del petréleo en el
Producto Interno Bruto (P1B) 2000-2011

Cifras en millones de Délares

ANO PRODUCTO INTERNO BRUTO i %
TOTAL PIB PETROLEO
2000 16.283 2.442 15%
2001 21.250 1.900 9%
2002 24.900 2.088 8%
2003 28.636 2.767 10%
2004 32.636 3.885 12%
2005 36.942 5.304 14%
2006 41.705 6.442 15%
2007* 45.504 7.382 16%
2008* 54.209 5.670 10%
2009* 52.022 4,951 10%
2010* 57.978 7.915 14%
2011* 65.945 9.297 14%

Fuente: BCE, PIB, 2011

PARTICIPACION DEL PETROLEQ EN EL
PRODUCTO INTERNO BRUTO (PIB)
2000-2011
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Figura 3 - Participacion del Petroleo en el PIB 2.000 — 2.011
(BCE, PIB, 2011)

Como se puede observar en la Figura que anteceden, la participacion de los

ingresos de petréleo en el PIB del pais del afio 2000 al 2011, va creciendo en



relacion a los ingresos totales del Gobierno, esto esta relacionado con el precio
del petréleo que en los ultimos 5 afios ha incrementado de USD$. 62,27 en el afio
2.007 a USD$ 98.88 en el afio 2.011.

En el mercado internacional, han surgido cambios que han beneficiado al pais en
cuanto a sus ingresos. La mayor demanda de Asia y dentro de ésta China ha
revolucionado los mercados del petrdleo, generando una mayor presion por la

compra de este recurso que ha elevado los precios por barril de petréleo.

Otro factor fundamental para la variacién de precios ha sido el crecimiento de los
mercados de Europa que han incentivado una mayor exportacion principalmente
del petréleo latinoamericano. No obstante, no todos los factores han sido
positivos. La caida de la economia de Japén y el desequilibrio econémico de
Europa muestran un escenario sombrio que puede dar lugar a la baja del precio

del barril y por ende de los ingresos del pais.

A nivel interno, los pozos petroleros del pais, mantienen reservas seguras para la
exploracion por lo menos para los proximos 20 afios. De igual manera, se han
identificado importantes reservas en el Yasuni ITT, pudiendo su explotacion

generar altos beneficios econémicos.

Si bien es cierto, estos aspectos son positivos, en el mundo ha existido una
creciente tendencia hacia la mayor proteccion ambiental, factor que ha llevado al
Ecuador a formular una propuesta basada en la donacién de recursos financieros
a cambio de no explotar las reservas existentes, evitando de esta manera afectar

los ecosistemas naturales de la Amazonia.

La iniciativa, ha sido vista por los grupos y organismos ecolégicos como unha
importante alternativa de seguridad ambiental, no obstante, existen factores que
han limitado y retrasado los acuerdos para establecer los procesos de donacion,
situacion que aun no tiene una decisién definitiva, siendo todavia probable la

posibilidad de su explotacion.

Dadas estas circunstancias, se puede concluir que el petréleo es la principal

fuente de ingresos para el pais y segun las tendencias lo seguira siendo. La



economia gira alrededor del ingreso producido por su explotacibn y
comercializacion, situacion que ha motivado la inversion del pais en mejores
mecanismos para su refinamiento, en donde destaca el proyecto de la nueva

refineria “Eloy Alfaro” en la Provincia de Manabi.

Esta dependencia econdmica del sector petrolero, no es adecuada y puede
impactar a los ingresos del pais en funcién de los eventos que ocurran
mundialmente y que afecten los precios del petréleo. Situaciones como la crisis
Europea y la economia aun no totalmente recuperada de Estados Unidos,
producen altos riesgos de estabilidad de la economia del pais, misma que al estar
dolarizada tiene menores campos de accién en cuanto al control del circulante,

dependiendo exclusivamente de la entrada de divisas.

Esta situacion permite entender que el petrdleo es un recurso fundamental, pero
debe paralelamente fortalecerse otras fuentes de ingreso, tomando en cuenta que

es un medio no renovable y que es agotable.

1.2 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

El 6 de abril del afio 2010, mediante el Decreto Ejecutivo No. 315, la Empresa
Estatal Petrdleos del Ecuador (PETROECUADOR), se transformé en la Empresa
Publica de Hidrocarburos del Ecuador (EP PETROECUADOR). Su desarrollo se
enfoca en gestionar el sector hidrocarburifero en el pais, mediante la
exploracion, explotacién, transporte, almacenamiento, industrializacion vy
comercializacion de hidrocarburos. Sus metas proyectan mejorar
constantemente su eficiencia en el sector hidrocarburifero, con responsabilidad
ambiental, social y en cumplimiento del marco juridico previsto en la Constitucion

y la Ley Organica de Empresas Publicas y Ley de Hidrocarburos.

EP PETROECUADOR asumio6 todos los derechos y activos de propiedad de
“PETROECUADOR”; desarrollando sus actividades a nivel nacional e

internacional dentro del nuevo marco juridico.



Basado en el proceso constante de mejoramiento, es posible entender que en la
actualidad el departamento financiero de EP PETROECUADOR juega un papel
crucial dentro de los objetivos de la empresa, el mismo no cuenta con un modelo
de gestion administrativa que le permita relacionar sus diferentes actividades con
los procesos de otros departamentos, generando duplicidad de funciones,
errores y demoras en la presentacion de balances a las diferentes entidades
publicas que demandan datos reales, eficientes y eficaces en los documentos
recibidos.

Adicionalmente, el area financiera de EP PETROECUADOR no dispone de un
modelo de control interno que permita identificar oportunamente las debilidades
gue afectan el rendimiento general de los recursos participantes, lo que no
permite disponer de informacion técnica que sustente la toma de decisiones
efectivas. En consecuencia, el servicio prestado a las diferentes personas
juridicas en el Ecuador no dispone de calidad, afectando a sus intereses y

rentabilidad.

Los procesos financieros, al no estar enfocados en su objetivo principal, generan
reduccion en tiempos de respuesta e impiden tener informacion precisa sobre la
situacion econdémica real de la empresa, por lo cual requiere implementar un
sistema de informacion abierto, enfocado en un nuevo modelo de gestion
administrativa que cumpla con las expectativas de rentabilidad y calidad que EP
PETROECUADOR necesita en finanzas.

Cabe mencionar que los entregables resultantes del proceso financiero solicitados
y requeridos interna y externamente tienen desde hace dos afios un retrasos de
hasta seis meses en su presentacion ante la Superintendencia de Compaiiias, el
Servicio de Rentas Publicas (SRI) y niveles gerenciales de la empresa. Por lo
gue, es indispensable la implementacion de sistemas modernos de gestion como
el ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP), BUSINESS PROCESS
MANAGEMENT (BPM) y el CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM), de ésta manera EP PETROECUADOR contara con informacién confiable

y oportuna para la toma de decisiones financieras.



10

1.2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como se puede mejorar los sistemas de gestion interna, estableciendo una
relaciéon de sus procesos (ERP), un mecanismo adecuado de control interno
(BPM) y un servicio eficiente al usuario (CRM) en el éarea financiera de EP
PETROECUDOR, para lograr establecer acciones eficientes y efectivas con la

finalidad de mejorar su rendimiento?

1.2.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e (Qué mecanismos de gestion empresarial deben aplicarse para poder
determinar las debilidades internas existentes en el area financiera de
Empresa Publica de Hidrocarburos (EP PETROECUADOR)?

e ¢ Cuales son los parametros de medicion y evaluacion de rendimiento que

permitiran obtener informacion sobre el estado de los procesos?

e ¢ Qué resultados se obtendran a partir de la aplicacion de los modelos de
gestion sugeridos: ERP- BPM y CRM?

e (;COmo se pueden superar las debilidades encontradas en el area
financiera de la empresa mediante la aplicacion de los modelos de gestion
administrativa ERP-BPM y CRM?

e ¢ CoOmo se puede relacionar el modelo desarrollado en el financiero con la
cultura y comportamiento organizacional, a fin de evitar resistencias

durante su implementacion?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 GENERAL

Desarrollar un modelo de gestion empresarial basado en sistemas ERP-BPM
CRM aplicados en el sector publico, con énfasis a la Gerencia de Finanzas de la
EP PETROECUADOR.

1.3.2 ESPECIFICOS

Para el cumplimiento del objetivo general planteado es necesario cumplir los

siguientes objetivos especificos:

e Evaluar el actual sistema de control de gestion de la Gerencia de Finanzas
de la EP PETROECUADOR.

e Determinar los parametros de medicion de rendimiento en la Gerencia
Financiera de EP PETROECUADOR.

e Presentar un plan de mejoras enfocado en las debilidades encontradas
durante la evaluacion.

e Desarrollar un modelo de gestion administrativa para la Gerencia de
Finanzas de la EP PETROECUADOR, enfocado en mejorar el rendimiento
de los procesos, mediante la aplicacion de los modelos de gestion ERP-
BPMy CRM.

1.4 HIPOTESIS

Mediante el desarrollo de un nuevo sistema de gestidbn administrativa basado en
los modelos ERP-BPM y CRM, se podra mejorar el control y rendimiento interno
de la Gerencia de Finanzas de la Empresa Publica de Hidrocarburos del Ecuador
(EP PETROECUADOR)
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1.5 JUSTIFICACION

El mejoramiento de los servicios demanda de modelos de gestién cuya aplicacién
permitan elevar la calidad de atencion al cliente. En este caso, el avance de la
tecnologia y de las metodologias administrativas ha permitido dotar de
instrumentos que diseifiado acorde a las necesidades de los usuarios permiten a
la empresa satisfacer plenamente sus requerimientos. La empresa EP
PETROECUADOR cumple un rol fundamental para el desarrollo del pais, siendo
sus actividades de exploracién, explotacién y comercializacién de petréleo y sus
derivados el principal ingreso de la economia nacional. Por ello, toda accion
enfocada a mejorar su gestion es requerida, siendo inclusive un modelo de
consulta por empresas tanto publicas como privadas para ser implementadas

mejorando los niveles de competitividad.

En este sentido, la realizacion de la presente tesis tiene su justificacion en la
importancia que tiene la adopcion de modelos para optimizar los recursos
internos, mejorar el control de la gestion y permitir una mejor satisfaccion a las
necesidades de los usuarios en tal virtud, la propuesta tiene la ventaja de que su
desarrollo es producto de un diagnédstico de la realidad, siendo soluciones que

son requeridas y disefladas segun sus propias capacidades de implementacion.

EP PETROECUADOR busca ser un referente de desarrollo, por lo que los
estudios que conforman la propuesta de un ERP-BPM-CRM son altamente
necesarios, buscando aprovechar de mejor manera sus recursos a fin de que
estos puedan generar mayor valor tanto al personal interno como al usuario,
impulsando un servicio de calidad que atienda cada uno de los requerimientos

para mejorar la economia nacional.

Su implementacion, ademas como se indic6 brinda una importante fuente de
consulta para las empresas que consideren a este modelo como una alternativa

de importante solucion y apego a los patrones de comportamiento del mercado.
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1.6 DIAGNOSTICO

EP PETROECUADOR es una empresa Publica con personalidad juridica,
patrimonio propio, dotada de autonomia presupuestaria, financiera, econdémica,
administrativa y de gestion, que interviene en todas las fases de la actividad
hidrocarburifera, bajo las condiciones de preservacion ambiental y de respeto de
los derechos de los pueblos.(Decreto Ejecutivo No. 315 del 6 de abril de 2010)

La base del funcionamiento de la empresa EP PETROECUADOR se desarrolla en

relacion a la siguiente Filosofia Corporativa:

Vision:

“Ser la Empresa Publica que garantice el cumplimiento de metas fijadas por la
politica nacional y reconocida internacionalmente por su eficiencia
empresarial de primera calidad en la gestion del sector hidrocarburifero, con
responsabilidad en el area ambiental y conformada por talento humano
profesional, = competente 'y comprometido con el Pais”. (EP
PETROECUADOR, 2012)

Mision:

“La empresa Publica de hidrocarburos del Ecuador EP PETROECUADOR con
las subsidiarias que creare, gestionara el sector hidrocarburifero mediante la
exploracion, explotacion, transporte, almacenamiento, industrializacion y
comercializacion de hidrocarburos, con alcance nacional, internacional y
preservando el medio ambiente; que contribuyan a la utilizacidon racional y
sustentable de los recursos naturales para el desarrollo integral, sustentable,
descentralizado y desconcentrado del Estado, con sujecion a los principios y
normativas previstas en la constitucion de la Republica, la Ley Organica de
empresas Publicas, la Ley de Hidrocarburos y Marco Legal ecuatoriano que
se relaciona a sus especificas actividades”. (EP PETROECUADOR, 2012).

EP PETROECUADOR para su gestion, dispone de una estructura vertical definida
por areas de desarrollo que le permiten mantener un control de las actividades

desarrolladas en cada una de los proyectos aprobados. Estad integrada por
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Gerencias, que tienen a su cargo el desempeio de las actividades operacionales

como son:

e Exploracion
e Produccién

e Transporte

e Refinacion, y

e Comercializacion Interna y Externa

En la actualidad EP PETROECUADOR, maneja las siguientes Unidades de

Negocio o Gerencias:

1) Gerencia General

2) Gerencia de Desarrollo Organizacional

3) Gerencia de Exploracion y Produccion

4) Gerencia de Refinacion

5) Gerencia de Comercializacion

6) Gerencia de Transporte y Almacenamiento
7) Gerencia de Seguridad, Salud y Ambiente

8) Gerencia de Gas Natural
Ademas cuenta con dos subsidiarias:

1) Operaciones Rio Napo

2) Refineria del Pacifico

La utilizacion optima de tecnologia ha sido parte de los procesos de
modernizacion, con la incorporacion de plataformas que buscan unificar el

almacenamiento de datos para proveer de una mejor informacién de sus areas.

La estructura organica funcional, se representa en la siguiente figura:
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Figura 4 - Estructura Orgéanica Funcional EP PETROECUADOR
(Organigrama Estructural EP PETROECUADOR, 2012. EP PETROECUADOR La Institucién)

La gestion de los procesos ha sido conformada mediante el uso de un mapa
compuesto por procesos gobernantes, agregadores de valor y habilitantes,

conforme se detalla en la figura 5 que se presenta a continuacion:
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MAPA DE PROCESOS
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Figura 5 - Mapa de Procesos de EP PETROECUADOR
(EP PETROECUADOR, 2012)

EP PETROECUADOR cuenta con varios sistemas y aplicativos que han sido
adquiridos y desarrollados en cada Unidad Operativa, los mismos que se
encuentran integrados mediante diversas interfaces, especificamente
desarrolladas. Dado que sus estructuras no son uniformes los sistemas internos
de comunicacion y procesamiento de datos no mantienen una cobertura total,

provocando serios problemas en la rapidez de generacion de la informacion.

Por ejemplo, en el area financiera, el Sistema Financiero Contable, SFC instalado
en 1990, trabaja con la plataforma AS400, que es totalmente obsoleta con

relacion a la nueva tecnologia basada en internet.
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Figura 6-Interfaces Informaticas de Desarrollo Organizacional
(EP PETROECUADOR, 2012)

Uno de los principales problemas en el modelo de interfaces presentado en la
figura 6, es que cada uno de estos sistemas y programas, fueron desarrollados de
manera especializada para cada éarea, dificultando la consolidacion general de

informacion por estar desarrollados en aplicaciones y lenguajes diferentes.

El area Financiera, responsable de todos los procesos relacionados al manejo y
control de los recursos financieros, dispone de mas de 5 aplicaciones
independientes entre si: (SCI, FUELL CONTROL, EPR, MAIN TRAKER, COSTOS
Y PRESUPUESTOS, FOX PRO, entre otros).

Como se puede apreciar, a pesar de la aplicacion de tecnologia, aun se producen
demoras en la generacion de informacion financiera como elaboracién de
presupuestos, balances, registro contable, montos tributables, cuentas por cobrar,

cuentas por pagar, entre otras.
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De igual manera, este tipo de situaciones generan duplicidad de informacion
como por ejemplo en los gastos incurridos por partida presupuestaria, donde se

originan confusiones que ocasionan un desempefio interno deficiente.

Los problemas se incrementan en el area financiera debido a que la estructura
actual del departamento no es independiente sino pertenece a la Gerencia de
Desarrollo Organizacional, impidiéndole tener mayor impacto y decisién de
gestion en los cambios que se realizan, con la finalidad de permitir mejorar el
rendimiento mediante la interrelacibn de los procesos de contabilidad,

presupuesto y control de gasto.

En consecuencia, la capacidad de respuesta es poco agil y permanentemente

genera retrasos y confusiones en la presentacion de informacion financiera oficial.
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2 MARCO TEORICO

2.1 ENTERPRISE RESOURCE PLANNING (ERP)

2.1.1 DEFINICION E IMPORTANCIA DEL ERP

Uno de los principales conceptos de la administracion desde sus origenes ha sido
la capacidad de relacionar las diferentes areas de la empresa en funcion de las
necesidades del cliente; es decir, definir procesos que aporten valor al cliente de
tal manera que cada uno de ellos permita una verdadera satisfaccibn que

represente la posibilidad de un crecimiento sostenible y sustentable.

Todas las empresas estan conformadas por una serie de areas, las cuales
responden a conceptos especificos segun las necesidades que tengan en funcion
de su mercado. Estas areas guardan su independencia en el sentido de que estan
definidas por conceptos de gestion establecidos cuya realizacidn es necesaria
para brindar un servicio eficiente. Técnicamente, estas areas han sido definidas

en funcién de conceptos establecidos de la siguiente manera:

e Marketing
e Operaciones/Produccion
e Administracion

e Finanzas

Si bien es cierto, cada una de estas areas agrupan actividades propias de su
concepto, las cuales no son islas separadas y demandan de una adecuada
integracion que permita funcionar en conjunto, estableciendo un servicio

coordinado Y eficiente.

Uno de los principales problemas que tienen en la actualidad las empresas es

establecer acciones que fomenten un funcionamiento en conjunto, evitando que
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se presenten duplicidad de funciones o falta de coordinaciébn que produzca

errores en perjuicio del servicio prestado.

“‘ERP es un sistema administrativo que busca mejorar el desempefio de
los diferentes procesos internos de una empresa en funcion de su
integracion y funcionamiento coordinado y guiado mediante una
planificacion” (Muiiz,2010: p.102)

El Enterprise Resource Planning (ERP) es un modelo de gestion administrativa
que permite un adecuado funcionamiento relacionado de todas las diferentes
areas de una empresa, facilitando el desarrollo de programas planificados que
permitan garantizar un adecuado desempefio de sus recursos en beneficio de sus

clientes internos y externos.

Su desarrollo se ha relacionado bastante con la tecnologia, permitiendo
automatizar varios procesos para que estos sean mas agiles y eficientes,

erradicando totalmente la posibilidad de error.

La importancia de implementar un ERP radica en la optimizacidén de los recursos,
situacion que permite un total aprovechamiento de los mismos para mejorar el
servicio prestado. De igual manera, garantiza la aplicacion de politicas y
procedimientos estandarizados que eliminan la generacion de informacion parcial
y distorsionada. Mediante su aplicacion, la empresa tiene un mayor control de
sus procesos, permitiendo identificar debilidades de manera oportuna que

establecen acciones inmediatas.

2.1.2 PROCESOS DE DESARROLLO DE UN ENTERPRISE RESOURCE
PLANNING

El desarrollo e implementacién de modelos ERP o planificacion de recursos
empresariales no pueden ser concebidos como procesos aislados. Por el

contrario, deben utilizar metodologias y herramientas propias de la vision de
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procesos. Es decir, para su desarrollo es primordial que la empresa tenga una
estructura de procesos, compuesta por varias actividades relacionadas y
alineadas a objetivos especificos.

La definicion por procesos permite establecer el funcionamiento individual de cada
area y establece las acciones que permiten su relacion, formando una verdadera

cadena de trabajo.

La Cadena de Valor es un claro ejemplo de la necesidad de un ERP, en donde se
establece la necesidad de desarrollar procesos tanto de apoyo como
especializados. Su concepto es basicamente lo que un ERP requiere, definiendo

una guia de como debe desarrollarse.

A continuacion, se presenta un desglose de los procesos que permiten su

desarrollo:

Desarrollar una Cadena de Valor

e |dentificar los Macro Procesos

e Definir los Procesos

e Establecer la relacion entre procesos

e Automatizar los procesos relacionados

e Definir la informacion requerida en funcibn de cada area y tipo de

responsabilidad.

2.1.2.1 ldentificar los Macro Procesos:

Los macro procesos representan el nivel mas alto de funcionamiento de una
empresa, en la cual se describen las diferentes areas existentes que permiten su
funcionamiento. Su establecimiento, identifica como indica su nombre a un nivel
superior como la empresa esta conformada. Cada Macro Proceso agrupa una
serie de Procesos establecidos que permiten el cumplimiento de las

responsabilidades de la empresa, debiendo estos necesariamente aportar a
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desarrollar elementos diferenciadores que permitan a los clientes externos

identificar a una empresa frente a otra.

La estructura de los macro procesos es fundamental ya que de esta depende todo
el funcionamiento de la empresa, por lo cual se establecen una serie de

elementos que deben cumplirse:

e Los Macro Procesos deben ser claros

e Es fundamental que fomenten la agilidad en la accion y participacion de los
recursos

e Deben fomentar la transparencia en la informacion

e Fomentan la reduccién de la burocracia interna

e Permiten una atencioén eficiente al cliente

e Permiten la obtencion de informacion de todas las areas

2.1.2.2 Desarrollar la Cadena de Valor

“La cadena de valor propuesta por Porter, permite una organizacion de
los procesos de la empresa, a los que los clasific6 como apoyo y
criticos. Los primeros hacen referencia a la dotacion a las areas de los
recursos necesarios y los segundos al funcionamiento del
negocio.”(Render, 2010:p.43)

La cadena de valor establece un concepto fundamental que se basa en la
necesidad de observar a una empresa como un todo, formado por piezas
enlazadas mismas que son especializadas en funcion de las necesidades del

cliente.

Bajo la cadena de valor, los procesos de apoyo se encargan de dotar de recursos
necesarios a todas las é&reas, siendo estos recursos humanos, técnicos,
tecnoldgicos y financieros. Por otra parte, los recursos criticos son elementales

para prestar el servicio o producir el producto.
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Figura 7- Cadena de Valor de Michael Porter
(http://www. luisarimany.com/la-cadena-de-valor)

En un inicio, las empresas que aplicaban este concepto lo manejaban de manera
rigida, conformando de manera estricta cada uno de los procesos que se detallan
en la figura 7. En la actualidad, el concepto es mas flexible, entendiendo que los
procesos a incluir dependen de la empresa o area donde se aplique. Es decir,

debe responder necesariamente a las necesidades de la empresa que lo aplica.

2.1.2.3 Definir los Procesos

Disefiada la cadena de valor se debe descender de nivel. Para ello, se deben
indicar los procesos que conforman cada uno de los eslabones dados por la
cadena. Esto permite conformar nuevas cadenas en secuencia, permitiendo

observar como se conforma el area que se va estudiar.

Para manejar una estructura viable, es recomendable que se utilice esta técnica
maximo hasta un tercer nivel, es decir desglosar la cadena de valor principal

hasta tres niveles para abajo como maximo.
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“La definicidon de procesos en la administracion, permite disponer como
entregable de un mapeo completo de la empresa, entendiendo como
esta conformada y como se relaciona. Este resultado facilita la
identificacion de la existencia de problemas o cuellos de botella que

afectan al cliente interno o externo” (Mattini, 2009:p.203)

El personal debe tener un amplio conocimiento de los procesos existentes,
debiendo inclusive estos expresarse a nivel de actividades. Una de las
principales técnicas utilizadas son aquellas relacionadas con la expresién gréfica,

siendo los diagramas de flujo una importante alternativa.

Mientras mayor es el conocimiento sobre el comportamiento de los procesos,
mayor facilidad existe en la implantacion de un ERP que tiene como base de

funcionamiento justamente esta condicion.

2.1.2.4 Establecer la relacion entre procesos

Para desarrollar e implementar un ERP, se debe establecer la relaciéon de los
procesos internos. Su estudio, determina debilidades que deben ser superadas,
situacion que es una de las principales cualidades de este modelo de gestion

administrativa.

Dentro de los objetivos del ERP esta los de fortalecer la relacion entre los
procesos, estandarizando los procedimientos y politicas de gestion a fin de
conformar una verdadera unidad de trabajo, enfocado a brindar un servicio de

calidad.

A continuacién, se establecen los parametros de accion de la conformacién del

ERP bajo la vision de procesos:

e Organiza a la empresa en funcion de procesos
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Permite identificar las actividades existentes en cada proceso, brindando
conocimiento al recurso humano para evitar duplicidad de funciones.
Delimita las funciones por areas permitiendo una adecuada especializacién
Fomenta la relacion entre procesos

Determina la holgura entre los procesos que permite mejorar la
planificacion de sus procesos.

Identifica oportunamente debilidades que deben ser atendidas

Brinda informacion sobre el rendimiento de cada proceso, fomentando la

toma de decisiones.

En funcion de los pardmetros presentados, se entiende que el ERP es un modelo

de gestion necesario para toda empresa, debido a que le provee de un mayor

control de sus éareas facilitando la planificacion interna.

2.1.2.5 Automatizar los procesos relacionados

La tecnologia es uno de los principales recursos que utiliza el ERP para integrar

los procesos de la empresa. Su desarrollo establece las siguientes condiciones:

Estandarizacion del Software

Manejar una sola base de datos

“La competitividad en los mercados hace que la adopcion de tecnologia
se haya convertido en una necesidad para las empresas. Debe ésta
responder a conceptos propios de la misma, generando ventajas
competitivas que mejoren el rendimiento de sus procesos” (Daft, 2008:
p.248)

Las empresas deben establecer un presupuesto para la tecnologia, mismo que

debe garantizar no solo su implementacién, sino también su mantenimiento y

renovacion, tomando en cuenta que este es uno de los factores mas variables en

el mercado.
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En la actualidad, la tecnologia en modelos de gestion administrativa se ha
enfocado en el internet como uno de los medios mas importantes de
comunicacion. La existencia de este mecanismo facilita inclusive que la
integracion de las empresas sea viable independientemente de su ubicacion
geografica. El control de las agencias, sucursales y/o filiales es mas efectivo

gracias a este recurso, factor que se detalla en la siguiente figura:

Sucursal |
/

Sucursal _

Internet

Empresa K
Central / ﬁ

Sucursal

Figura 8- Utilizacion del Internet para Controlar las Sucursales de un

Negocio a Nivel Internacional y Nacional
(Edmund, 2010,p.90)

2.1.2.6  Definir la informacién requerida en funcion de cada area y tipo de

responsabilidad.

La automatizacion debe generar una estructura de datos soélida de todas las areas
de la empresa y en todas sus filiales o sucursales, esta situacién permite generar
la informacion necesaria para tomar decisiones eficientes. La informacion
oportuna sobre el rendimiento de la empresa hace que tenga la capacidad de
reaccionar de manera eficiente, permitiendo eliminar errores que afectan su

rendimiento.
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“Sin informacién no hay progreso, sin informacién no hay desarrollo ni
capacidad para mejorar cualquier unidad dentro de una empresa”
(Peters, 2010: p.67)

2.2 BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)

2.2.1 DEFINICION E IMPORTANCIA DEL BPM

“El BPM es un modelo de gestiobn administrativa enfocado en optimizar
los recursos de la empresa, buscando eficiencia y eficacia en su
gestion. Su implementacién produce que la empresa adquiera una
filosofia de mejoramiento continuo en la cual se eliminen las

debilidades y se mejoren las fortalezas”.(Hitpass, 2009, p.8)

Garantiza que sus procesos sean flexibles, es decir tengan la capacidad de
adaptarse de manera inmediata a los cambios del mercado. Su desarrollo implica
la eliminacion de todo proceso que produce tiempos de espera, errores en la

gestion y afecta a la satisfaccion del cliente.

La importancia del BPM radica en que incorpora en la cultura empresarial un
sistema de constante perfeccionamiento, situacidbn que permite a la empresa
cambiar de manera agil segun las condiciones del mercado y las necesidades del

cliente.

La alta variabilidad del mercado impide a las empresas gestionar con estructuras
estéticas y poco eficientes, debiendo reaccionar anticipadamente a fin de siempre
cubrir todos los requerimientos existentes. Bajo este requerimiento, fortalece el
control de sus areas identificando falencias acorde al mercado que sirve y

atiende.
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2.2.2 PROCESOS DE DESARROLLO DEL BPM

El BPM se fundamenta en el control basado en el conocimiento del rendimiento
de los procesos internos de la empresa y del comportamiento del mercado. En
este sentido su desarrollo se fundamenta en los siguientes puntos:

e Establecer las areas de estudio

e Definir el Tablero de Comando

e Establecer el proceso de levantamiento que implica definir los procesos
existentes en el area de estudio

e Desarrollar el modelo de andlisis e interpretacion de datos

e Definir el sistema de informacién gerencial

2.2.2.1 Establecer las areas de estudio

En primera instancia se debe definir las areas de estudio, es decir delimitar a la
empresa a fin de que pueda ser estudiada de manera eficiente. La delimitacion
comprende el establecimiento de procesos que deben ser estudiados a fin de
mejorar su desempefio. La delimitacion es necesaria para definir como cada area

va a ser controlada, permitiendo conocer su desempefio.

2.2.2.2 Definir el Tablero de Comando

Una de las técnicas mas utilizadas en la actualidad para controlar las areas de

una empresa es la conformacion de un tablero de comando.

“El tablero de comando es un conjunto de indicadores de gestion
desarrollados que permiten determinar el rendimiento de los procesos

de una empresa” (Evans, 2009: p.34).
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El tablero de comando se convierte en una herramienta indispensable para la
empresa, debido a que permite controlar su funcionamiento, determinando el nivel
y la tendencia de cada uno de sus factores, éste debe abarcar todas las areas
mediante el uso de indicadores especializados, los cuales deben estar
completamente definidos.

Cada indicador debe ser expresado ampliamente, debiendo contar de los
siguientes aspectos:

Nombre del Indicador

Férmula de calculo

Descripcion

Rango de Interpretacion

Al definir un indicador, debe estructurarse como éste va a calcularse, indicando
ademas la interpretacion de su resultado. Este proceso genera informacién que
fomenta la accion y orienta a la elaboracion de planes de mejoramiento interno.
En este caso, se utilizaran indicadores financieros los cuales se expondran mas

adelante.

Los indicadores deben ser internos y externos, es decir deben monitorear el
comportamiento interno y externo de la empresa, permitiendo definir ademas las

amenazas y oportunidades existentes.
2.2.2.3 Establecer el proceso de levantamiento
Para levantar un indicador, es fundamental contar con plataformas agiles con

amplia cobertura. En este caso, el uso de tecnologia es vital ya que genera

estructura de datos organizados que facilitan su procesamiento.
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Existen diversas herramientas de levantamiento, que pueden ser adaptadas en
funcion de las necesidades de la empresa. El uso de encuestas, sistema de
registro de datos y sondeos de opinion son altamente efectivas.

Por lo general, en las diferentes areas de la empresa, la principal herramienta es
la disponibilidad de una plataforma o software que permite registrar cada

movimiento produciendo datos organizados en una estructura comun.

El BPM aplicado en el area financiera, fomenta el control interno, definiendo
mediante un sistema de indicadores de gestién informacién sobre el rendimiento

de cada uno de los procesos establecidos en la cadena de valor.

Su esquema permite realizar un analisis permanente del rendimiento dado en
cada area y unidad de costo, situacion que permite la toma de decisiones
impulsadas a mejorar el servicio prestado en la empresa. Dentro de su desarrollo,

el BPM, permite cumplir los siguientes aspectos:

e Control de cumplimiento de las obligaciones contraidas

e Control de rendimiento existente en cada una de las areas y unidades de
costo

e Deteccion oportuna de falencias que afecten el servicio

e Brinda informacién sobre los estados financieros actualizados por area

e Genera informacion estadistica, administrativa y financiera

e Determina la comparacion de los resultados obtenidos vs los resultados
esperados

e Brinda transparencia en los procesos de contratacion
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oo Cu®>  BPM
£

-

CONTROL INTERNO

Figura 9- Modelo de BPM
Elaborado por: Autora

Como se puede observar en la Figura 9, la implementacién del BPM, permitira
disponer de informacion real y totalmente actualizada para la toma de decisiones
oportunas que mejoren el rendimiento de cada area, estableciendo un proceso de

mejoramiento continuo.

2.2.2.4 Desarrollar el modelo de analisis e interpretacion de datos

Los datos levantados deben ser procesados a fin de obtener informaciéon de
rendimiento. En este proceso el uso de modelos matematicos y estadisticos han

tenido gran eficiencia, por su exactitud en los resultados.

Una de las técnicas mas utilizadas es la metodologia de seméaforo que se expresa

en la figura 10:
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NIVEL ALARMANTE DE
CALIDAD

NIVEL MEDIO DE CALIDAD

NIVEL ACEPTABLE DE
CALIDAD

Figura 10- Metodologia de Seméaforo
(FionaFui, 2009, p.59)

Nivel Alarmante- Color Rojo
El nivel denominado como alarmante, detalla una condicién critica basada en los

siguientes aspectos:

¢ Altos niveles de desorganizacion de los procesos

¢ Nulas acciones preventivas y correctivas destinadas al mejoramiento de los
procesos

¢ No identificacion de las funciones y responsabilidades por parte de los
responsables

¢ Alta cantidad de desperdicio y duplicidad de funciones

e Desconocimiento de los usuarios y clientes sobre los procesos

e Tratamiento deficiente de la informacion

Nivel Medio- Color Amarillo
El nivel medio, indica que si bien es cierto existen falencias dentro de los
procesos desarrollados que inciden en una afecciéon al usuario y cliente, estos

pueden ser controlados, ya que sus niveles no son altos. Este nivel debe ser
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atendido con urgencia por la alta probabilidad de que caiga en una situacion

critica.

Las caracteristicas de este nivel se detallan a continuacion:

e Pocas acciones preventivas y correctivas destinadas al mejoramiento de
los procesos

e Desconocimiento parcial del personal a cargo

e Procesos de Organizacion Incompletos

e Conocimiento Parcial por parte del usuario o cliente de los procesos

e Parcial tratamiento de problemas identificados

Nivel Aceptable de Calidad- Color Verde

El nivel aceptable se basa en disponer una plena orientacion al usuario,
garantizando procesos de alto rendimiento y satisfaccion. Se caracteriza ademas
por una clara concientizacion del personal a cargo sobre normas, politicas y

procedimientos de la institucion.

El nivel aceptable, no solo se basa en las acciones correctivas implementadas
sino principalmente en las preventivas. Es decir, aquellas que evitan que se
generen situaciones riesgosas que afecten la calidad. Entre sus caracteristicas se

describen las siguientes:

e Varias acciones preventivas y correctivas destinadas al mejoramiento
continuo de los procesos

e No presencia de desperdicio o duplicidad de funciones

e Conocimiento Amplio del personal referente a sus funciones vy
responsabilidades

e Organizacion de datos.

2.2.2.5 Definir el sistema de informacion gerencial
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Una vez definido el desempefio de cada indicador, se deben establecer los
procesos de informacion general. En este caso, comprenden la exposicion de los

resultados de cada indicador.

Para su desarrollo, se puede expresar los resultados con graficos, en donde los
de dispersion representan una gran alternativa debido a la facilidad en la

comprensién del rendimiento del proceso.

Técnicamente, el BPM es un modelo que basado en indicadores de gestion
permite evaluar los procesos internos y externos de la empresa, facilitando la
identificacion de problemas para establecer acciones inmediatas. Su
implementacion facilita la conformacion de programas de mejoramiento continuo
gue son necesarios para mantener siempre vigente a la empresa dentro del

mercado.

2.3 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

2.3.1 DEFINICION E IMPORTANCIA DEL CRM

Para toda empresa el mantener eficientes sistemas de relacion con los clientes
(interno y externo) es una necesidad que fomenta una buena calidad en el
servicio. Para ello, debe establecer procesos que permitan garantizar una
eficiente comunicacion a fin de poder identificar de manera adecuada sus gustos

y preferencias para brindarle un servicio que supere sus expectativas.

El Customer Relationship Management puede definirse como un conjunto de
actividades debidamente organizadas que fomentan el establecimiento de
adecuadas relaciones con los clientes. Su implementacion permite estrechar
estas relaciones, permitiéndoles disponer de mecanismos mas agiles para

atender sus requerimientos.
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“El CRM es un proceso en el cual la empresa mejora la captacion de
clientes, su retencién y fidelidad permitiendo a través de estos

elementos elevar su rentabilidad” (Kincaid, 2010:12).

Su importancia radica en que estos sistemas permiten integrar al cliente interno y
externo, mejorando el servicio prestado y elevando su satisfaccidn, situacion
elemental dentro de todo proceso de calidad en el servicio. Técnicamente este

proceso funciona conforme se desarrolla en la figura 11:

PROCESOS DE LA EMPRESA

S -

L I

~— PROCESAMIENTO e

J INFORMACION m &

X

Figura 11- Informacion del CRM
(Reinares, 2010: p.23)

En el ambito financiero, el desarrollo del CRM se enfoca en brindar informacion

actualizada de un determinado periodo sobre:

e Liquidez

e Endeudamiento

e Rotacion de cuentas
e Rentabilidad.

e Cuentas por pagar

e Cuentas por cobrar

e Etc.
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Los indicadores de gestidn permiten disponer de informacion actualizada de cada

uno de los procesos como se presenta en la figura siguiente:

CLIENTE EXTERNO

VENCIMIENTO CUENTAS
POR PAGAR
VENCIMIENTO CUENTAS
POR COBRAR

LIQUIDEZ
ENDEUDAMIENTO
ROTACION DE CUENTAS
RENTABILIDAD

CLIENTE INTERNO

Figura 12- CRM Area Financiera
(Leimman, 2010:, p. 34)

“Las busquedas dentro de una aplicacion CRM se conforman por la
asignacion de varios criterios establecidos por el cliente interno o
externo que permite el procesamiento de datos a fin de disponer de

informacion pertinente” (Leimman, O, 2010:p. 34)

2.3.2 APLICACION DEL CRM

Para disponer de un sistema CRM eficiente, se debe abarcar las diferentes areas
de la empresa, pudiendo atender todo requerimiento dado. En la figura 13, se

puede observar que se establece las areas de cobertura:
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CLIENTE

Figura 13- Aplicacion del CRM
(Swit, R, 2008: p.32)

La cobertura del CRM debe abarcar a todos los procesos de la empresa,
atendiendo tanto los requerimientos del cliente interno como externo. EIl CRM se
alimenta permanentemente de los procesos buscando informar al cliente sobre
aspectos referentes a relaciones publicas, politicas internas y procesos de

operacion.

“La aplicacion de un CRM no se diferencia segun el tipo de empresa
sea esta publica o privada sino en funcién de los requerimientos del
cliente. Es importante estudiar las necesidades del cliente y establecer
mecanismos que permitan cubrirlos con eficiencia” (Langford, 2009,
p.56)

El CRM aplicado a finanzas, busca brindar un mejor servicio a las diferentes areas
de la empresa, siendo un modelo proactivo y no reactivo. Es decir que no solo
espere los requerimientos de las éareas operativas y administrativas sino
permanentemente le brinde informacién que apoye en la gestibn de sus
actividades y cumpla con las asignaciones de recursos financieros acorde a los

presupuestos aprobados.
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La implementacion de un CRM abarca principalmente las siguientes funciones:

e Informar al personal de las diferentes &areas sobre los presupuestos
asignados, valores entregados y fechas de acreditacién en relacion a cada
unidad de costo.

e Informar a las diferentes areas el rendimiento obtenido en base a la gestién
desarrollada.

e Informar al personal de las éareas las variaciones de los resultados
obtenidos frente a los esperados.

e Disponer de un sistema de mantenimiento de personal, notificando
informacion generada por la Gerencia Financiera que sea de utilidad para
cada area administrativa y operativa.

e Brindar informacion a nivel nacional, mediante el uso de la plataforma web.

e Brindar informacion actualizacion de los datos de manera inmediata,
conforme se ejecuten las transacciones en cada una de las Unidades de

Costo definidas.

El CRM especializado en finanzas dispone de modelos integradores, en donde se

dispondra permanentemente de la siguiente informacion:

e Presupuestos asignados y aprobados en cada una de las areas
departamentales por rubro de insumo

e Procesos de licitacion por realizarse y realizadas

e Lista de proveedores aprobados por insumo

e Fechas de asignacion de recursos financieros acorde al presupuesto

e Variaciones y actualizaciones del presupuesto aprobadas

e Balances de la empresa

e Rendimiento econémico por area y unidad de costo

Con la mayor distribucion de la informacion, cada unidad puede establecer ajustes
a sus planificaciones internas, identificando debilidades que no hayan permitido

cubrir con los resultados esperados.
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2.4 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL ERP-BPM Y
CRM

Para implementar un ERP - BPM Y CRM es necesario cumplir con procesos

claramente delimitados que se describen en la siguiente figura:

Estudio de

Levantamiento T
Requerimientos

Implementacién = Desarrollo

Figura 14- Metodologia de un CRM
(Ignasi, 2010: p.210)

Para disponer de un modelo eficiente, la metodologia debe ser permanente y
totalmente relacionada. Es decir, esta siempre se encuentra desarrollando siendo

un proceso ciclico que no debe suspenderse.

Se entiende de esta manera que la implementacion de este tipo de sistemas, no
€s un proceso estatico sino debe mantenerse en constante cambio y crecimiento
acorde a la demanda de los clientes. La metodologia expuesta de implementacién

esta conformada por cuatro etapas ciclicas que se detallan a continuacion:
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2.3.3.1 Levantamiento

El levantamiento permite conocer lo que el cliente requiere para operar
adecuadamente, debiendo establecerse el tipo de informacion, frecuencia y forma
de entrega que sea accesible a su utilizacion, como por ejemplo, el envio de
informacién a un e-mail personal, un mensaje de texto celular o inclusive una

llamada telefénica.

“El proceso de levantamiento tiene como principal entregable un
conjunto de datos debidamente organizados que permiten conocer los
requerimientos del cliente interno y externo en las diferentes areas de

la empresa” (Reynolds, 2011:p.130)

2.3.3.2 Estudio de Requerimientos

El estudio de requerimientos procesa los datos levantados dando como resultado
un diagnaostico situacional que es la base de la construccion del modelo. Define

las areas a cubrir y las plataformas a desarrollarse para atenderlas.

Técnicamente, define los recursos que se van a utilizar, muchos de los cuales en

la actualidad comprenden el uso de la tecnologia.

“El diagndstico realizado determina las areas que deben ser cubiertas
por el CRM, estableciendo los diferentes modulos que al desarrollarse

permitiran atender los requerimientos del cliente.” (Newell, 2010: p.12)

En el diagnostico es fundamental establecer cada proceso y delimitar su
comportamiento, identificando debilidades existentes a fin de establecer un

tablero que identifique las areas susceptibles a mejoras.

En este caso, debido a que el modelo buscado se compone de varios elementos,
es fundamental que el diagnostico establezca debilidades acorde al ERP, BPM y

CRM permitiendo guiar a las propuestas posibles a desarrollar.
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2.3.3.3 Desarrollo

“El desarrollo de un modelo de gestién demanda de un conocimiento
técnico tanto de la estructura de sus datos como de los recursos que
permiten su utilizacion. Es importante que este sea efectuado por
diverso profesionales agrupados en funcion del proyecto, debiendo ser
especializado para la empresa que lo aplica en funcion de su
diagnostico” (Dyche,2009:p.43)

2.3.3.4 Implementacion

La implementacion del modelo comprende varios procesos a desarrollar:

Todo

Determinacion del cronograma de implementacion
Capacitacion a los usuarios

Evaluacioén de la Factibilidad

proceso de implementacion debe ser planificado a fin de que pueda ser

evaluado, realizando los ajustes que se consideren necesarios para que funcione

adecuadamente. Una vez implementado, debe repetirse el ciclo fomentando su

mejoramiento continuo.

‘En el proceso de implementacion debe integrar al cliente,
capacitandolo para su uso de las diversas plataformas desarrolladas.
Esto permitirA que estas puedan ser utilizadas de manera adecuada,
cumpliendo los objetivos por los cuales fue desarrollado” (Foss, B,
2009:p.63)

Determinacion del cronograma de implementacién

El cronograma de implementacion debe determinar la temporalidad de cada una

de las actividades necesarias para que el modelo de gestién propuesto pueda

ejecu

tarse adecuadamente. Su desarrollo establece una guia de accién que
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orienta a los responsables a su fiel cumplimiento. Para su desarrollo es
recomendable utilizar la técnica de Gannt, la cual establece mediante un
diagrama la representacion de la relacion y duracion de cada actividad necesaria.

Capacitacién a los usuarios

El éxito de la implementacién del modelo, radica en la reduccién de la resistencia
del personal en su uso, convirtiéndose en una herramienta de apoyo. Para ello, la

capacitacion de cada proceso es fundamental.

La capacitacion no solo debe darse al personal del area financiera, sino a toda la
empresa, debiendo ser un elemento de integracion y comprension de los

beneficios a alcanzar.

Es fundamental que el proceso de capacitacion sea adecuadamente definido
determinando los temas que son necesarios instruir al personal dando lugar a una
adecuada planificacion que incluya horarios, frecuencias de estudio y procesos de

evaluacion.

Evaluacién de la Factibilidad

La evaluacion de la factibilidad comprende un conjunto de procesos que
determina si es viable la propuesta emprendida. Su desarrollo se basa en los

siguientes aspectos:

e Determinacion de la Inversion
e Financiamiento

e Valoracion

Determinacién de la Inversion:

Comprende la evaluacién de los recursos necesarios para que la propuesta pueda
ejecutarse adecuadamente. Los activos fijos y el capital de trabajo son los
elementos necesarios a cuantificar la inversién. En este caso, los activos fijos

comprenden todos los recursos tangibles mientras que el capital de trabajo los
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intangibles conformados por gastos necesarios para la operatividad de la

propuesta.
Financiamiento:

El financiamiento es un aspecto fundamental para determinar la viabilidad de la
propuesta y establece la procedencia de los recursos para su puesta en marcha.
El financiamiento generalmente se compone de recursos propios de la empresa y

tercerizados mediante instituciones financieras.
Valoracion:

La valoracion permite conocer si la propuesta puede implementarse determinando
el beneficio financiero y la viabilidad en su ejecucion. Para ello, es fundamental
aplicar una serie de procedimientos financieros siendo los mas importantes los

siguientes:
Valor Actual Neto

Es un procedimiento que permite calcular el valor presente de un
determinado numero de flujos de caja futuros. EI método, ademas,
descuenta una determinada tasa o tipo de interés igual para todo el
periodo considerado (costo de oportunidad). EI VAN constituird una
herramienta fundamental para la evaluacion del proyecto y esta

representado por la siguiente formula (Amat, Oriol, 2004, p.202)

N Yt-Et
VAN :ano ﬁ— IO
Yt = Flujo de ingresos del proyecto
Et = Flujo de los egresos.

N = Es el nimero de periodos considerado.
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El valor Yt - Et = Indica los flujos de caja estimados de cada periodo.
I = Tasa de descuento
lo = Inversion del proyecto

El andlisis financiero determina que si el VAN es positivo la propuesta es viable y
debe ejecutarse, por el contrario si es negativo esta no debe realizarse ya que no

produce el beneficio para cubrir la inversion.

Tasa Interna de Retorno:

La Tasa Interna de Retorno esta definida como la tasa de interés con la cual el
valor actual neto o valor presente neto (VAN o VPN) es igual a cero. El VAN o
VPN es calculado a partir del flujo de caja anual, trasladando todas las cantidades

futuras al presente.

La Tasa Interna de Retorno es una herramienta o medida usada como indicador
al cuantificar la eficiencia de una inversion determinada. Al contrario del VAN
(valor actual neto), que entrega como resultado una magnitud, el TIR entrega un
porcentaje, por lo que muchos analistas lo prefieren, aunque el VAN es mas

preciso como indicador.

‘La TIR es la tasa compuesta de retorno anual que se puede ganar de
una inversion. Por lo mismo, matematicamente la TIR se calcula
partiendo de la ecuacion del VAN, haciendo este igual a cero y

calculando "i" para este valor.” (Amat, Oriol, 2004, p.202)

Se considera que si la TIR es mayor que el costo del capital para un proyecto,
este Ultimo entrega valor al inversionista. Desde otro punto de vista, un proyecto
es bueno siempre y cuando su TIR sea mayor al retorno a la inversion que se

pueda obtener en inversiones alternativas, como por ejemplo depdsitos a plazo.

Si bien la tasa interna de retorno o TIR es el indicador preferido por los analistas a

la hora de evaluar un proyecto, se debe usar en conjunto con el VAN para tomar
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una buena decisién, y no desechar un proyecto que pueda entregar mayores

utilidades a la empresa.

La Tasa Interna de Retorno se representa por la siguiente férmula:

L Y n E
TR=Y —t_ N
; (+ert:1 (+rj 0

La valoracion permitira conocer si efectivamente es posible la implementacién de

la propuesta, por lo que su célculo es necesario.
2.3.3.5 Anélisis de los beneficios

Se debe determinar los beneficios que se obtienen con la propuesta
implementada, para ello, es fundamental establecer un comparativo que
determine el proceso anterior y el cambio logrado, aspecto que permite fijar el

porqué del desarrollo de la propuesta.
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3 METODOLOGIA

3.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA GERENCIA DE
FINANZAS DE EP PETROECUADOR

Acorde al marco tedrico expuesto, el diagnostico desarrollado se establece en
funcion del cumplimiento de la metodologia expuesta, obteniendo los siguientes

resultados:
3.1.1 LEVANTAMIENTO

Actualmente el Area de Finanzas es una Subgerencia que pertenece a la
Gerencia de Desarrollo Organizacional, y la propuesta es que se cree un area de
fortalecimiento de la empresa en funcion de contar con recursos humanos,
técnicos y tecnolégicos de calidad, disponiendo de los fondos necesarios que
garanticen una adecuada operatividad y cumplimiento de sus responsabilidades,
para lo cual ya existe la propuesta en la nueva estructura de EP
PETROECUADOR de crear la GERENCIA DE FINANZAS, la misma que contara

con la siguiente estructura, como se representa en el siguiente cuadro:

/

GERENCIA DE FINANZAS
EP PETROECUADOR

COBRANZAS Y COACTIVAS

PRESUPUESTO TESORERIA CONTABILIDAD m

Figura 15- Estructura de la Gerencia de Finanzas de EP PETROECUADOR
Elaborado por: Autora
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Presupuesto:

La administracion del presupuesto es responsabilidad de la Gerencia de Finanzas
en conjunto con el Coordinador de Presupuesto. Su objetivo es mantener un
control completo sobre la aprobacion de los valores requeridos para el
funcionamiento de cada una de las areas, dentro de los cuales se encuentra la
adquisicion de activos, el cumplimiento de las obligaciones dados por los gastos
operativos y proyectos de inversion.

Para un mayor control, EP PETROECUADOR ha dispuesto la clasificaciéon de
cada una de las actividades en Gerencias Funcionales, las que permiten gestionar

las necesidades de cada una de las areas existentes.

El Subgerente de Finanzas es el responsable de cualquier tipo de reformas a los
presupuestos anuales establecidos, mismos que deben ser reportados para su

aprobacion a la Gerencia General.
Tesoreria:

El area de Tesoreria esta regulada por la normativa de procesos, siendo
responsable de cumplir con los pagos de las obligaciones contraidas conforme al
presupuesto aprobado y el control de los ingresos producto de las actividades

comerciales.
Contabilidad:

Es responsable del cumplimiento del registro de las diferentes transacciones
desarrolladas en cumplimiento de las normas y procesos exigidos por el pais. La
contabilidad se realiza por gerencias funcionales definidas, siendo agrupadas

para la obtencién del rendimiento general de la empresa.

El 4rea de Finanzas cuenta de una organizacion administrativa, un control del
presupuesto no automatizado, una area financiera que utiliza la plataforma AS
400, que permite identificar los gastos e ingresos en cada una de sus areas. Sin

embargo, pese a los avances obtenidos, todos los procesos son perfectibles,
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para lo que es necesario un modelo de gestién basado en la creacion de un ERP-

BPM-CRM que se describe a continuacion.

De igual manera del cumplimiento de procesos de tributacién y exigencias por
parte del Estado.

Seguros:

Es el area responsable de asegurar al talento humano, bienes, activos vy
operaciones, para proteger de posibles riesgos propios de la actividad de la
industria hidrocarburifera, mediante los procesos de contratacion de podlizas de
seguros y su administracion, su control lo realizan en varias aplicaciones que no

estan integradas.
Cobranzas y Coactivas:

Es el area encargada del tramite de cobranza de valores a favor de la empresa y

en el caso que asi lo requiera ejercer coaccion.

3.1.2 ESTUDIO DE REQUERIMIENTOS

A nivel interno, el volumen de trabajo ha producido sobrecarga en el personal
responsable, afectando también la armonia de trabajo y la productividad individual
y colectiva. Estas situaciones dan cuenta de la necesidad de ajustes y cambios

para fortalecer el area y permitirle aportar de mayor manera el desarrollo interno.

A continuacién, en la Tabla 3, se describen los principales problemas del area de

la investigacion:
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Tabla 3 - Principales problemas del Area Financiera EP PETROECUADOR

DEBILIDAD DESCRICION
INFORMACION  |Los procesos son repetitivos y burocraticos, impidiendo disponer de los balances a la
DESACTUALIZADA |fecha.
Las areas demandan de informacion financiera para poder operar, debiendo solicitar los
datos al departamento, mismos que aumentan la carga de trabajo interna del area
financiera.
CANALES DE
INFORMACION | No existen plataformas de acceso y consulta directa que permitan proveer de informacion
DIFERENTES  [basica y elemental a las dreas de gestion de la empresa.
Duplicidad de informacion, las &reas manejan informacion que les llega por varias vias y
con diferentes con diferentes resultados, situacion que conlleva a errores o
actualizaciones constantes, que afecta el desempefio de la empresa.
Existen demoras en las asignaciones aprobadas de los recursos conforme el
presupuesto. Esta situacion afecta la operatividad de las areas .
DEMORAENLA | . R
ASIGNACION DE Exmtep demoras en los procesos de cobranzas, afectando la disponibilidad de recursos
RECURSOS financieros.
Los presupuestos financieros son estaticos y no se actualizan automaticamente, no
permitiendo disponer de posibles escenarios de ocurrencia futura en relacion a
decisiones tomadas.
PROCESOS NO
CUMPLIDOS  |Existen procesos manuales que no se cumplen de acuerdo a lo establecido.
POLITICAS
INTERNASNO  |No se ha establecido adecuadas politicas de transferencia de informacion y delimitacion
ADECUADAS  |de acceso a la misma, provocando riesgos en cuanto a su manejo

Fuente: EP PETROECUADOR, 2011

Las debilidades encontradas se amplian en base a cada proceso enfocado a los

modelos ERP,BPM y CRM posibles, obteniendo los siguientes resultados:
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Tabla 4 - Diagndstico de las areas acorde al modelo ERP
FINANZAS EP PETROECUADOR

AREAS

DIAGOSTICO

EPR

CONTABILIDAD

PLAN DE CUENTAS

Cociliaciones hancarias de recaudaciones y venta
interna de derivados no cuentan con evidencia de
responsabilidad de estos procedimientos.

|dentifica cada transaccion generada en la institucion, sefialando las
dreas de origen y las personas responsables, mismas que son
analizadas en funcion a los presupuestos establecidos con aterioridad

GASTOS

transacciones e otros dias, generando diferencias)

Diferencia de registros contables y estados de
cuentas hancarios (se incluye en el saldo contable,

|dentifica todos los gastos incurridos en las diferentes reas de la
empresa, generando su transaccin en el momento mismo en que s
producen

Diferencias entre registros contables y registros de
Tesorerfa

Establecer un (inico proceso de almacenaiento que evite diferencias
en cuanto los registros contables

Cuentas Interfiliales no inclufdas en las
conciliaciones

Manejo de un plan de cuentas unificado dividido por unidades de
C0stos

ORDENES DE PAGO

Inversiones, Revalorizaciones, Capitalizaciones no
conciliadas

Conciliacion de todos los registros y transacciones producidas por las
dreas institucionales

Saldos contrarios a la naturaleza de la cuenta

Manejar un solo procesos de contabilidad con saldos dnicos

Diferencias entre saldos confirmaciones y saldos
contables

Establecer un sistema de Unico de almacenamiento de transacciones
que permita la contabilizacion controlada bajo cddigos que
identifiquen cada transaccion, areas de gestion y responsables

ACTIVOS FIJOS

Inadecuada segregacion de actividades

Codificacidn de los activos fijos y registro de asignacion de los
mismos por reas identificando sus responsables

Inadecuados formatos de actas de bajas de activos
fijos

Unificacidn de las actas para el registro de los activos fijos

Cuentas sin movimiento de provisiones

Provisidn de las cuentas acorde a las necesidades de la empresa

Ajustes sin registrar a la provision

Identificacion de todos los ajustes realizados y registro automatico de
los mismos

ADMINISTRACION

Anticipo de intereses no liquidados

Liquidacion oportuna de los intereses producidos en funcidn de los
ingresos no operacionales

DE ACTIVOS FIJOS

Base de datos no actualizada

Manejo e una sola base de datos actualizada en funcion de la
realizacion de cada registro realizado en las diferentes areas de la
empresa

[nadecuada clasificacion de saldos

Saldos clasificados en funcidn de una estructura dnica de Plan de
Cuentas

Reversion de la capitalizacion sin documentacion
soporte

Eliminacidn de procesos de reversion, por tener respaldo documental
de todas las transacciones realizadas

Errores en registros

Eliminacidn de errores en registro por aplicacion de modelos

matematicos
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AREAS DIAGOSTICO EPR
TESORERIA
CUENTAS DE Ciledlo deint i sonot
CONTROL alculo de ntereses sin soporte Calculo automatico de los intereses registrados en cada movimiento
,,_ _ en funcidn de tasas y plazos
BANCOS Retraso conciliaciones bancarias
Presupuestos actualizados hasta noviembre del afio en término para
PRESUPUESTO Eejcucion presupuestaria no actualizada poder realizar las comparaciones respectivas en el nuevo ciclo
contable
CXxC
EXPORTACIONES Reduccion de cuentas incobrables por cumplimiento de revision de
CRUDO Y Ausencia de provision de cuentas incobrables euided elﬁ cIeinteE
DERIVADOS !

NOMINA CLIENTES

No existe antigiiedad de carteray saldo no liquidado:

Saldos liquidados oportunamente, manejo y control de las carteras de
crédito

Listado de antigiiedad de cartera y saldos no

VENTAS o Depuracion permanente de cartera, dar de baja a cartera incobrable
liquidados
CTAS Diferencias en cuentas por cobrar interfiliales Cuentas con saldo unificado, sin lugar a diferencias
INTERFILIALES Cuentas interfilia!e_s no incluidas en las Inclusién de todag Igs cuentas en_funcién Qe las transacciones
conciliaciones emitidas por las diferentes dreas
BASE DE DATOS Base de datos desactualizada Base de datos actualizada a la fecha de consulta
CXP
IMPORTACIONES I Registro contable en una tnica base en todas las interfiliales,
Diferencias en conciliaciones de Cuentas por . : . .
CRUDOY Cobra Iterfilales consolidan una solo registro de CXP referente a las importaciones de
DERIVADOS crudo y derivados
: - Descripei6n de todos los registros en base a un modelo matermético
COMPRAS  Errores en los registros de obligaciones a corto plazq . P L J )
ingresado, Estandarizacion de los procesos de registro de las compras
NOMINA Base de tos desactualizad Nomina actualizada con Iz.i.mfor.mauon requerida acorde a las
politicas internas
IMPUESTOS
CXP (PROVISIONES){  Diferencias en declaraciones tributarias Célculo de los tributos en funcidn de las transacciones realizadas
Diferencias entre Declaraciones y anexos o , .
: Unico sistema de emision de anexos transaccionales por areas
Transaccionales
RETENCIONES - Y ST v
Falta de oportunidad en la entrega de comprobantes| Comprobantes de retencion emitidos inmediatamente en funcion de la
e retencion fransaccion

Elaborado por: A

utora
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Tabla 5- Diagndstico de las areas acorde al modelo BMP

AREAS DIAGOSTICO BPM
CONTABILIDAD
o ) ) i Analiza las variaciones de las diferentes
Cociliaciones bancarias de recaudaciones y venta interna de . "
. o - transacciones efectuadas, permitiendo
PLAN DE CUENTAS derivados no cuentan con evidencia de responsabilidad de estos ) . .
. determinar las tendencias de comportamiento
procedimientos.
de cada una de ellas
Determina si los gastos efectuados en cada
Diferencia de registros contables y estados de cuentas bancarios | drea tienen una partida presupuestaria que los
GASTOS (se incluye en el saldo contable, transacciones de otros dias, ~[apruebe, establece si los montos y proveedores
generando diferencias) han sido aproados y evita demora en su
registro
Verifica si los registros contables se encuentran
Diferencias entre registros contables y registros de Tesoreria | actualizados en funcion de las transacciones
desarrolladas
- o o Control sobre el registro de las transacciones
Cuentas Interfiliales no incluidas en las conciliaciones
en un solo plan de cuentas
ORDENES DE PAGO Verifica que toda transaccion sea conciliada,
Inversiones, Revalorizaciones, Capitalizaciones no conciliadas generando un patron de alternas cuando
alguna no ha sido procesada oportunamente
) Controla la contabilizacion de todas las
Saldos contrarios a la naturaleza de la cuenta )
transacciones a la fecha
) ) . Control sobre la contabilizacion tnica, sin lugar
Diferencias entre saldos confirmaciones y saldos contables ) )
a diferencias entre saldos
ACTIVOS FlJOS
Verificacion si las caracteristicas del activo fijo
Inadecuada segregacion de actividades se relacionan en funcion de las actividades
cumplidas
i L Control de la actualizacion de las actas de
Inadecuados formatos de actas de bajas de activos fijos : L
registro de los activos fijos
) . . Control de provision de cuentas relacionadas al
Cuentas sin movimiento de provisiones
presupuesto
. L . Informe de ajustes realizados con su respectiva
Ajustes sin registrar a la provision _, i
transaccion de registro
REGISTRO

Anticipo de intereses no liquidados

Control de liquidacidn de las cuentas

Base de datos no actualizada

Control del registro de las transacciones

Inadecuada clasificacion de saldos

Control de Saldos por cuentas en funcion de
presupuestos

Reversion de la capitalizacion sin documentacion soporte

Verificacion de los respaldos por transaccion en
funcion del manejo de documentos digitales

Errores en registros

Control del registro por transacciones acorde a
modelos ingresados
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AREAS DIAGOSTICO BPM
TESORERIA
CUENTAS DE CONTROL Calculo de intereses sin soporte
BANCOS Control de los intereses registrados para la
TITULOS DE CREDITO conciliacion de las cuentas
PRESUPUESTO
L, , _ Control de la existencia de prespuestos en las
Eejcucion presupuestaria no actualizada ,
areas de la empresa
CXC
EXPORTACIONES CRUDO Y , - , Control de transacciones con clientes
Ausencia de provision de cuentas incobrables - N
DERIVADOS certificados y habilitados
. Evaluacion y calificacidn de la cartera de
NOMINA No existe antigliedad de cartera y saldo no liquidados Y ,
credito
Evitar que la cartera incobrable aumente,
Listado de antigliedad de cartera y saldos no liquidados mediante |a autorizacion de las transacciones
en las cuales participe el crédito
Diferencias en cuentas por cobrar interfiliales Controlde os saldos en las cuentas y procesos
REGISTRO P de cobro de las CXC existentes
Control del registro de todos las transacciones,
Cuentas interfiliales no incluidas en las conciliaciones disponiendo un plan de cuentas que soporte
cada transaccion
Control del registro de cada transaccion
Base de datos desactualizada 6
oportunamente
CXP
Control de las transacciones de compra en base
IMPORTACIONES CRUDOY | . ) . - o . P
Diferencias en conciliaciones de Cuentas por Cobrar Interfiliales a la autorizacion de la misma por el
DERIVADOS
presupuesto aprobado
Requerimiento de autorizacion del responsable
COMPRAS Errores en los registros de obligaciones a corto plazo en funcion de los registros contables
desarrollados
NOMINA Base de datos desactualizada Control de némina acorde a los presupuestos
IMPUESTOS
i ) ) o Control de los valores de pago por tributos en
CXP (PROVISIONES) Diferencias en declaraciones tributarias iy ,
funcion de las transacciones desarrolladas
, , _ , Control de declaraciones de pago de tributos
Diferencias entre Declaraciones y anexos Transaccionales con respaldos
RETENCIONES - — b .
Falta de oportunidad en la entrega de comprobantes de Control en la emision y entrega de registros
retencion transaccionales

Elaborado por: Autora
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Tabla 6 - Disefio de Plan de Mejoras en base a CRM
FINANZAS EP PETROECUADOR

AREAS DIAGOSTICO CRM
CONTABILIDAD
A . . . Genera los siguientes reportes:
Conciliaciones bancarias de recaudaciones y venta interna de Asientos dgel libro die?rio
PLAN DE CUENTAS | derivados no cuentan con evidencia de responsabilidad de Mayorizacion
estos procedimientos.
P Saldos por Cuentas
Genera los siguientes reportes:
Diferencia de registros contables y estados de cuentas Reporte de Costos y Gastos Actualizados
GASTOS bancarios (se incluye en el saldo contable, transacciones de Gastos por areas de gestion
otros dias, generando diferencias) Comparativo de Gastos reales y presupuestos
Tendencia del gasto por area
. . . . .| Informacion Unica para todas las areas sobre los
Diferencias entre registros contables y registros de Tesoreria ; P
registros contables
- - A Informacion sobre el registro de todas las
Cuentas Interfiliales no incluidas en las conciliaciones . . . . .
transacciones incurridas en las diferents areas
Informe de Alertas sobre inversiones,
. o Lo revalorizaciones, capitalizaciones no conciliadas
Inversiones, Revalorizaciones, Capitalizaciones no . . .
conciliadas en estado pendiente. De igual manera, informe
ORDENES DE PAGO sore demoras en la conciliacion manual por falta

de modelo matematico.

Saldos contrarios a la naturaleza de la cuenta

Informe de transacciones no contabilizadas por
falta de un modelo matematico que permita su
realizacion de manera automatica. Informe de
los tiempos de demora en la contabilizacion
manual

Diferencias entre saldos confirmaciones y saldos contables

Informacidn de los asientos contables
Balance General y Pérdidas y Ganancias
actualizadas

ACTIVOS FIJOS

NISTRACION DE ACTIVO

Inadecuada segregacion de actividades

Control de rendimiento sobre activos fijos.
indice ROA

Inadecuados formatos de actas de bajas de activos fijos

Informe de los valores en activos a la fecha de
consulta

Cuentas sin movimiento de provisiones

Informe comparativo del presupuesto de
provision de cuentas y provision real

Ajustes sin registrar a la provision

Informe de saldos en las provisiones y detalle de
los ajustes desarrollados

Anticipo de intereses no liquidados

Informe de liquidacion de las cuentas y valores
ingresados por ingresos no operacionales

Base de datos no actualizada

Informe de transacciones no registradas
contablemente por la falta de modelo
matematico

Inadecuada clasificacién de saldos

Informe de saldos por cuentas actualizado
Informe de desviacion de saldos en base a
movimientos reales y presupuestados

Reversion de la capitalizacion sin documentacion soporte

Informe de respaldos por transaccion realizada

Errores en registros

Informe de registros para la aprobacion contable
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AREAS DIAGOSTICO CRM
TESORERIA
CUENTAS DE Cileulo deiint . t
CONTROL alCU10 G Iniereses sin soporte Informe de conciliacion de cuentas por intereses
. , causados para aprobacion del reponsable
BANCOS Retraso conciliaciones bancarias
PRESUPUESTO Eejcucion presupuestaria no actualizada Informe de faltantes de prespuestos por érea
CXC
EXPORTACIONES Ausencia de orovisién de cuentas incobrables Informe de cobranzas y calificacion permanente
CRUDO Y DERIVADOS P de clentes

NOMINA CLIENTES

No existe antigliedad de cartera y saldo no liquidados

Informacion a los clientes sobre deudas
pendientes
Informe sobre cobranzas y calificacion de
clientes

VENTAS

Listado de antigiiedad e cartera y saldos no liquidados

Informe de autorizacion de crédito por cliente
Informe de autorizacion de movimientos con
crédito

Diferencias en cuentas por cobrar interfiliales

Informe de CXC actualizado a la fecha

CTAS INTERFILIALES

Cuentas interfiliales no incluidas en las conciliaciones

Informe de vacios en el plan de cuentas
conforme a las transacciones desarrolladas

Informe de transacciones no registradas con

BASE DE DATOS Base de datos desactualizada .
sistema de alertas tempranas
CXP
IMPORTACIONES Diferencias en conciliaciones de Cuentas por Cobrar Recistro de CXP actualizado
CRUDO Y DERIVADOS Interfiliales Y
COMPRAS Errores en los registros de obligaciones a corto plazo
BASE DE DATOS Base de datos desactualizada Informe de noming 'Pago Oe Roles oportu_no,
Registro de tendencia de gasto en la nomina.
IMPUESTOS
CXP (PROVISIONES) Diferencias en declaraciones tributarias nforme de pago te trlbut,os, Tendencia g
tributos por dreas
T . . Informe de declaraciones
Diferencias entre Declaraciones y anexos Transaccionales I .
Descripcion de anexos transaccionales
RETENCIONES .
Falta de oportunidad en la entrega de comprobantes de . . :
retencidn informe de registros y entrega a clientes

Elaborado por: Autora
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3.1.3 DESARROLLO DEL MODELO DE GESTION EN BASE A ENTERPRISE
RESOURCE PLANNING ERP), BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) Y
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM).

Los tres modelos de gestion (ERP, BPM, CRM) son eficientes y pueden actuar
paralelamente, conformando un sistema adecuado que permita a toda empresa

mejorar constantemente su desempefo, son sistemas robustos e integrados.

En resumen, es posible indicar que el ERP relaciona todas las areas de la
empresa, el BPM mejora el control interno y el CRM permite integrar al cliente, lo
que posibilita el desarrollo de planes de mejora constantes en funcion del

rendimiento de sus procesos.

En la siguiente figura, se puede observar la integracion de los tres modelos de

gestion y se detalla el comportamiento de los mismos.

F_-'—'-'_'_‘_‘:_—_—_—: ———— — ::;J )

I - BPM
N 7 '
4
RELACIOEII CON |:TL CLIENTE u
. ‘ CONTROL _ (

h
-

Figura 16- Integracion del ERP-CRM-BPM
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Los procesos implicitos en el ERP expresados en la figura 16 son aquellos
enfocados a cumplir con el proceso contable y el presupuesto, aspecto que seran
desarrollados méas adelante. Como se observa, el modelo ERP-BPM-CRM
especializado en finanzas debe responder a todos los requerimientos citados,
debiendo definir las actividades, los procesos de almacenamiento, tratamiento de

datos, entrega de informacién y equipamiento técnico.

3.1.3.1 Modelo de gestién Enterprise Resource Planning

Proceso de registro de Transacciones

En primera instancia se deben identificar las acciones que permitan garantizar
gue toda transaccion sea debidamente contabilizada, factor esencial para
disponer de informaciéon confiable. Uno de los principales problemas actualmente
es aparte del registro en su mayor parte manual, incompleto y diferente en todas
las areas de la empresa, la demora existente que impide disponer de informacion,

generando retrasos en sus diferentes operaciones.

El ERP facilitard que muchas actividades operativas sean desarrolladas de
manera automatica, manteniendo un control adecuado de su cumplimiento,
evitando errores en su registro y garantizando la generacién de informacion

actualizada, factor que es la base para el desarrollo de la propuesta.

El sistema propuesto demanda de varios procesos muchos de los cuales deben
ser realizados de manera anticipaba para establecer un motor que permita en el
momento de la ejecucion de una transaccion ser contabilizada en base al ERP-

BPM-CRM conforme se detalla en la Figura 17:
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/ Detallarlos modelos \
E RP de asientos contables

en relacion al tipo de
transaccion

Usuario
i
Revision del tipo de
P3 Transaccionesen transaccion Y su
Areas . i
Las areas posterior
Ufuario contabilizacion

automaticamente /
"CRM I BPM

Asientos Contables
Estados de Resultados
Balance General \l

Indicadores de Gestion
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Modelamiento del

Informe

Comparativo Datos
Reales-Presupuestos
Liquidez
Endeudamiento

Rotaciéon
\ Rentabilidad / \ /

Usuario Usuario

Figura 17- ERP-BPM-CRM propuesto Registro de Transacciones
Elaborado por: Autora

El ERP-BPM-CRM propuesto demanda de la participacion del usuario en la
capacitacion previa al modelo para que esto se convierta en la base que active el

procesamiento de datos conforme al siguiente detalle:

El ERP establece la necesidad de integracion de todas las areas internas de la
empresa unidas por una unica plataforma en la cual se generan todos los
registros existentes que establecen las transacciones que posteriormente van a
ser consolidadas. De esta manera, los procesos de comercializacion,
administracion y operaciones acorde a sus necesidades establecen alertas que
posteriormente son evaluadas con los modelos integrados identificando el tipo de
asiento que se debe desarrollar. Por ejemplo, si se produce un pago de servicios,
inmediatamente es identificado por el modelo procediendo al asiento respectivo
de manera inmediata, permitiendo disponer de una contabilidad automatizada y

actualizada a la fecha.
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Con la propuesta, se eliminan gran cantidad de tareas manuales en contabilidad
de realizar los registros respectivos, dando lugar a una optimizacién de los
recursos de la empresa, tanto tecnoldgicos como de talento humano.

El ERP propuesto, permite garantizar que toda transaccién sea debidamente
registrada al momento de generarse lo que fomentara la obtencién de balances
actualizados a la fecha que podran ser consultados de manera permanente a fin

de que sean comparados con el presupuesto.

Para ello, es necesario que el usuario ingrese las estructuras de los asientos
contables acorde a su tipo, los cuales deben estar clasificados para que sean
reconocidos conforme a las transacciones ingresadas, demandando para este
proceso de una estructura de datos que permita almacenar las transacciones y los

resultantes de los procesos, conforme se detalla a continuacion:

TABLAS PRIMARIAS TABLAS SECUNDARIAS
Plan de Cuentas Transacciones No.1
—1 Cod- CodCuenta—MNombre-Tipo —] CodT-Fecha-Tipo
Modelo de Asiento Contable Transacciones No.2
Cod- CodCuenta-Tipo “~— CodT- CodCuenta- Valor- Tipo
Indicadores Indicadores Resultados
Codind — Cod Cuenta Nombre- Formula {— codind- Fecha-CodCuenta-Valor

Figura 18- Estructura de Datos Entidad Relacion
Elaborado por: Autora

La estructura de datos propuesta, se conforma por tablas primarias y secundarias
las cuales almacenaran los datos de manera ordenada. Las tablas primarias,
permitiran al sistema propuesto identificar el Plan de Cuentas existente, los
modelos de los asientos contables a generarse por transaccion vy los indicadores

de gestidn a ser utilizados para controlar el rendimiento de los procesos. Por su
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parte, las tablas secundarias registraran los resultados de los procesamientos

establecidos, los que permitirdn evaluar su rendimiento.

En la Figura 18, se observan las relaciones entre las tablas de datos que permiten
almacenarlos con propiedad, manteniendo una identificacion en cada uno de
ellos. Para que la estructura de datos propuesta pueda ser implementada, es
necesaria la tecnologia basada en la utilizacion de bases de datos que permitan

su desarrollo.

El ERP establece que absolutamente cada proceso de la empresa cuente con un
presupuesto aprobado que verifique sus ingresos, costos y gastos, permitiendo
analizar el rendimiento establecido. Para facilidad del control el presupuesto
desarrollado debera ser establecido de manera mensual a fin de que sea activado

en este periodo.

Internamente, el usuario debe necesariamente ingresar el modelo a comparar
para lo cual el presupuesto debe estar establecido en funcion al uso de las

cuentas del Plan Contable, para fomentar una comparacion por cuenta.

3.1.3.2 Modelo de Gestion Business Process Management

El BPM planteado permitira obtener un control permanente de todas las areas de
la empresa, brindando informacién sobre el rendimiento de cada proceso. En
primera instancia demandan del ingreso de informacion del usuario para
identificar los indicadores a ser aplicados a los datos, para posteriormente

utilizarlos generando sus resultados que luego seran almacenados.

Definidos los procesos necesarios para garantizar los registros de todas las
transacciones de manera adecuada conforme lo sefialan las leyes vigentes,
evitando demoras que afecten a los procesos, brindando informacion, se han
preparado los flujos respectivos que permiten observar las actividades, su relaciéon
y los responsables a fin de que estos sean los modelos a utilizar para su

respectiva implementacion.



Figura 19- Diagrama de Flujo Registro de Transacciones
Elaborado por: Autora
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Figura 20- Definicion de Presupuestos
Elaborado por: Autora
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Definidos los diagramas de flujo, en donde se evidencia una integracion absoluta
de cada actividad para mejorar el proceso, brindando seguridad en su ejecucion,
cumplimiento inmediato e informacién oportuna. Se debe definir los planes
operativos necesarios para su implementacion. Para su desarrollo, se ha utilizado
el diagrama de Gantt definiendo la duracion probable a ocurrir en cada actividad
planteada. Al igual que el diagrama de flujo, debe expresarse la relacion existente
entre cada actividad, fomentando el cumplimiento de los objetivos para dar lugar
al desarrollo efectivo de los procesos de integracién basados en el ERP-BPM-
CRM.

La planificacion operativa desarrollada que se detalla a continuacion establece los
tiempos generales requeridos para su implementacion, mismos que son

detallados a continuacion:

3.1.3.2 Modelo de Gestion del Customer Relationship Management

El modelo planteado establece una total integracion con el cliente interno y
externo, a cual alimenta de informaciéon permanente sobre el rendimiento
alcanzado para que sea el principal insumo disponible para la toma de decisiones.
El objetivo del modelo es establecer procesos proactivos en vez de reactivos que
estén en constante operacion, permitiendo que cada area se concentre en cumplir

sus estrategias.

Proceso de conformacion de presupuesto
Al igual que el proceso de registro, la definicion del presupuesto fomenta el control
interno y evaluacion de los resultados por lo que su desarrollo es necesario. Su

estructura se compone de los procesos que se representan en la Figura 21 :
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Figura 21- ERP-BPM-CRM propuesto Presupuesto
Elaborado por: Autora
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A diferencia del proceso de registro contable propuesto, el modelo desarrollado se

conforma en base al ingreso de los valores presupuestados en cada area,

debiendo estos ser el resultado de acuerdos de los colaboradores y directivos a

definirse anualmente. Este proceso debera ser ejecutado hasta el mes de

noviembre de cada afio para que pueda ser efectivo.

Informacién al Usuario

El usuario tendra informacion sobre los resultados de variacidon en cada una de

las cuentas pudiendo identificar oportunamente los siguientes aspectos:

¢ Ingresos por debajo de lo presupuestado.

e |dentifican

necesarias para conseguirlo.

la variacion del

ingreso para establecer

las estrategias
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e Costos y Gastos sobre lo presupuestado y su impacto en la rentabilidad
¢ Rendimiento de cada proceso dentro de cada area

¢ Desviacion de la rentabilidad obtenida en funcion de lo presupuestado.
Adicionalmente, el modelo permitira realizar comparativos de las variaciones en
fechas especificas lo que les permitira determinar si las estrategias y decisiones

tomadas han sido o no eficientes en funcion de la disminuciéon del rango de

variacion conforme se detalla en el siguiente organizador de la Figura 22:

DESEmpEHGRE> -
Comparacian
8 Desviaciones Calculo de Rangos
i Desempefio Real
Desarrollo de Estrategias i F

Eficiencia de las estrategias

Figura 22- Verificacion de Eficiencia en la Toma de decisiones
Elaborado por: Autora

El modelo propuesto, permite retroalimentar los procesos internos, teniendo los
responsables de cada proceso evaluar la eficiencia obtenida en funcién de sus
decisiones y de la disminucién o aumento de los rangos de cada variacion de las
cuentas en base a datos reales vs presupuestados. La retroalimentacion enfocara
a cada area no solo al cumplimiento de su registro sino principalmente a obtener

su eficiencia.

En forma general, el CRM entrega la siguiente informacion al Departamento de

Finanzas, detallado en la Figura 23:



- Indice de Morosidad

Indices de Cumplimiento de Pago
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v Analisis Horizontal

Figura 23- Informacion del CRM
Elaborado por: Autora
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Desviacion Estandar

1 Proyecciones por cuenta

Efectividad en los ajustes

Los modelos ERP, CRM, BPM propuestos determinan una serie de entregables

gue pueden resumirse en los siguientes pasos los cuales han sido desarrollados

en ejercicios practicos adjuntados en los anexos como se muestra a continuacion:
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MODELO ERP-BPM-CRM PROPUESTO
EPPTROECUADOR

Paso No.1: Creacion del Libro diario

Paso No.2: Creacion de la Mayorizacion

Paso No.3: Creacion del Balance de Comprobacion

Paso No.4: Presentacion de los Estados Financieros

Paso No.5: Comprobacion de Presupuestos

Paso No.6: Control de rendimiento

Figura 24- Entregables del Modelo ERP-BPM-CRM
Elaborado por: Autora

Paso No. 1: Creacion del libro diario

El sistema propuesto, identifica todas las transacciones de las diferentes areas de
EP PETROECUADOR a las que genera el libro diario, en funcién de los modelos
de asientos disponibles en relacién a la unidad de costos correspondientes. Para
mostrar su desarrollo se ha tomado un ejercicio compuesto por movimientos
durante el mes de enero 2013. Ver ANEXO A.

Paso No. 2: Mayorizacion

Con los asientos realizados, el sistema de manera automatica procede a
mayorizar la unidad de costos definida. A diferencia del proceso manual, en este
caso nunca puede presentarse alguna equivocacién en relacién a asientos diarios
gue no cumplan la partida doble. Tomando en cuenta el mismo ejercicio se

adjuntan los entregables de este proceso. Ver ANEXO B.
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Paso 3: Balance de Comprobacion

El sistema ERP-CRM-BPM brinda a las diferentes areas informacioén consolidada
en forma diaria de los procesos cumplidos. En este caso, presenta el balance de
comprobacién durante un determinado periodo. En este caso acorde al ejercicio
desarrollado se obtuvieron los resultados. Ver ANEXO C.

Paso No. 4: Presentacion de los Estados Financieros

El proceso contable realizado, permite disponer de los balances financieros
actualizados, mismos que se conforman mediante la clasificacion de las cuentas
en Activos, Pasivos y Patrimonio en el primer caso e Ingresos y Gastos en el
segundo. Los resultados se adjuntaron. Ver ANEXO Dy E.

Paso No.5: Comprobacién de presupuestos
Una vez obtenido el balance, se procede a comparar los valores con los

presupuestos definidos por cuenta, determinando la desviacion obtenida.

Como se observa, la propuesta automatiza los procesos manuales de la
contabilidad, brinda informacion financiera actualizada y establece las
desviaciones con respecto a los presupuestos, factor que per permitira mejorar las

proyecciones realizadas.

Paso No. 6: Control de rendimiento
Con los procesos realizados automaticamente y acorde los indicadores
ingresados en el BPM, el sistema devolvera sus resultados, conforme al uso de

indicadores financieros como los detallados en la Tabla 7:
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Tabla 7 - Indicadores propuestos

TIPO INDICADOR FORMULA PROCEDIMIENTO
Balance  General Total Activo
Razon Corriente  |Activo  Corriente  /  Pasivo|Corriente / Balance General Total
0 Corriente Pasivo Corriente
Ie)
2 (Balance  General Total Activo
3 - Corriente - Balance  General)/
Prueba Acida (Activos Corriente - Inventarios)/|Balance  General Total  Pasivo
Pasivo Corriente Corriente
Concentracion del
endeudamiento a |Pasivo Corriente/ Pasivo Total|Indica la capacidad de
corto plazo. con terceros endeudamiento a corto plazo
Apallancar.niento Pasivo Total Balance General /
o Financiero Pasivo Total / Patrimonio Total |Patrimonio Total Balance General
=
-g Apalancamiento Sefiala la participacion que tiene el
@ total pasivo externo con respecto al
O . . . . .
3 Pasivo Total / Patrimonio patrimonio de la empresa.
g Analancamiento a Indica la participacion que tienen los
w P 10 olaz Total Pasivo Corriente  /|pasivos corrientes  dentro  del
corto plazo Patrimonio patrimonio.
Apalancamiento Indica la concentracion que tienen los
Financiero Total |Pasivo con entidades|pasivos  totales con entidades
financieras / Patrimonio financieras sobre el patrimonio.
Veces rotacion de |ventas a Crédito/Cuentas por{Muestra las veces que rota la cartera
cartera Cobrar Promedio en el afio.
Periodo de
Recaudacion (Deudores Clientes Promedio x|Dias que se demora el proceso de
c deudores Clientes |360)/ Ventas recaudacion
?g Periodo de
3 recuperacion de
3 Cuentas x Pagary [360 /(Rotacion C x P|Dias de recuperacion de las cuentas
9 Proveedores Proveedores) X pagar
o Periodo de
recuperacion de |360/  Rotacion  Deudores|Dias de recuperacion de las deudas
deudas clientes  |Clientes de clientes

Periodo de Rotacion
Activos Fijos

360/ Rotacion Activos Fijos

Dias de Rotacion de Activos Fijos
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TIPO INDICADOR FORMULA PROCEDIMIENTO
Margen Bruto Ut|||dadl Bruta  Ingresos  /|Determina el Margen Total sin
Operacionales x 100 descuentos

5 |Margen Operacional |Utilidad Operacional / Ingresos{Determina el Margen obtenido luego

8 Operacionales x 100 de los gastos operativos

B
g Margen Neto Ganancias y Pérdidas /Ingresos{Determina el Margen obtenido luego
s Operacionales x 100 de reducir todos los gastos existentes
Rendimiento del Determina el rendimiento que se ha
Patrimonio Utilidad Neta/Patrimonio dado al patrimonio

Rendimiento del  |Utllidades  Neta/Activo  Total|Determina el rendimiento que se ha

Activo Total Bruto dado al activo total bruto

Fuente: Amat, 2004, p.208
Elaborado por: Autora

Los resultados obtenidos sirven para verificar el rendimiento de la empresa. Ver

ANEXO No.6.

3.14

IMPLEMENTACION

La implementacion establece la temporalidad en la que deben ser cumplidas las

actividades, para lo cual se utilizé el proceso estudiado en el marco teérico:

3.1.4.1 Determinacion del cronograma de implementacion

Para la conformacién del cronograma se utilizo la técnica de Gantt, detallado en

las Figuras 25y 26, obteniendo el siguiente resultado:



Nombre de tarea

-/ Registro de Transaccion
Definicion del Plan de Cuentas por Unidades de Costo
Disefio Tecnologico del ERP-BPM-CRK

Instalacion de la Red Informatica

Ingreso de los Modelos Matematicos para Asientos Contables

Ingreso de Indicadores de Evaluacion
Capacitacion al Personal sobre aplicaciones
Pruebas de Ejercicios y Transacciones
Ajustes en las pruebas

Corre del Proceso en paralelo

Eliminacion del Proceso Anterior

Emizion de Informes

Evaluacion de calidad del proceso

Duracion

445 dias
20 dias
160 dias
20 dias
20 dias
30 dias
20 dias
15 dias
15 dias
20 dias
90 dias
20 dias

15 dias
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tri4 2012

tri12013

tri2 2013

tri3 2013

tri4 2013

tri1 2014

tri 2 2014

tri3 2014

s2p

oct [nov | dic

ene | feb [ mar
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jul [ago[sep

oct [nov | dic

ene | feb [ mar

abr [may [ jun

jul [ago[sep

_

Figura 25- Plan de Implementacion
Elaborado por: Autora




MNombre de tarea

- Elaboracion de Presupuestos

Definicion del Plan de Cuentas por Unidades de Costo
Convocatoria al Personal

Revisian de las tendencias v proyecciones
Elaboracion del Presusuesto por Area

Consolidacion del Presupuesto General

Aprobacion por parte de Gerencia General

Revisian de la Comparacidn del Presupuesto con Datos Reales
Andlisiz de las Desviaciones v Rangos

Ajustes al Presupuesto

Aprobacion de lns Ajustes

Informes de Evaluacion

Duracian

327 dias
20 dias
15 dias
20 dias
22 dias
90 dias
30 dias
30 dias
30 dias
20 dias
30 dias
20 dias
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2012

tri1 2013

tri2 2013

trid 2013

tri 4 2013

tri 12014

tri2 2014

nov | dic

ene | feb | mar

abr [may | jun

jul [ago [=ep

oct [nov | dic

ene | feb [ mar

abr [may | jun

—

Figura 26- Elaboracién de Presupuestos
Elaborado por: Autora
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Aplicada la metodologia citada, se procede a desarrollar el modelo de
capacitacion que como se indicé en el marco tedrico es necesaria para que el
personal cuente con las competencias necesarias para cumplir a cabalidad con

sus funciones.

3.1.4.2 Capacitacion a los usuarios

La implantacién de los planes operativos demandan de un claro conocimiento
del personal sobre los cambios en los procesos para que estos puedan ser
utilizados correctamente, reduciendo las barreras y resistencias, por lo que se
pone a consideracion el siguiente programa de capacitacion establecido en el

plan operativo.

Su implementacion es recomendable realizarlo en paralelo, es decir
manteniendo durante un tiempo programado el modelo anterior hasta que

pueda éste ser eliminado totalmente.

El programa de capacitaciéon comprende el establecimiento de todos los temas
gue se requiere que el personal para que refuerce su conocimiento a fin de
elevar su desempefio y mejorar los niveles de rendimiento, teniendo un claro

conocimiento sobre los nuevos procesos propuestos.

Se incluye aspectos relacionados al servicio, ingreso, uso del sistema, manejo

de la informacion y uso del equipamiento técnico requerido en cada proceso.

Definicion del Programa de Capacitacion:
El programa de capacitacion estda conformado por modulos en base al

cumplimiento de la siguiente estructura:
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Tabla 8 -Moédulos Propuestos de capacitacion

Maodulo I: Registro de Transacciones por areas

Tema

Registro de Transacciones

Procesos de Verificacidén en el Ingreso

Modificacién en los Ingresos. Aplicacion de correctivos

Anulacién de Registros

Ejercicios y ejemplos sobre el temario

Mddulo Il: Obtencién de Informes

Tema

Seleccion de Criterios de Informes

Tipos de Informes

Acceso a Informes

Informes Personalizados

Ejercicios y Ejemplos del temario

Moédulo lll: Procesos de Ensefianza e Ingreso de Modulos Matematicos

Tema

Creacion de modelos matematicos

Ajustes a modelos matematicos

Eliminacion de modelos matematicos

Ingreso de Indicadores

Ejercicios y Ejemplos del temario

Elaborado por: Autora

El programa de capacitacion esta conformado de tres modulos en donde cada
colaborador recibe una capacitacion completa que le permite aprender
procesos necesarios focalizados en cada éarea financiera, para permitir un
control absoluto del registro de todas sus transacciones acorde al marco

juridico.
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Como se puede observar en el detalle de los temas contenidos en los
diferentes modulos, la capacitacion incluye ejercicios practicos, para que
puedan ejercitar los conocimientos adquiridos, pudiendo ponerlos en practica

de manera inmediata.

Sistema Modular
El desarrollo de un sistema modular se basa en una estructura debidamente
clasificada en donde cada mdédulo se enfoca a entregar competencias

especificas relacionadas a los objetivos de capacitacion del programa.

Se busca que el colaborador siempre se encuentre entrenandose,
perfeccionando sus conocimientos a fin de mejorar su desempefio e integracion

en los nuevos procesos propuestos.
Para brindar las garantias necesarias que permitan cumplir con un sistema de

capacitacion eficiente se ha definido que sea cumplido en base al siguiente

esquema de trabajo:

Tabla 9 - Esquema de Trabajo

Duracion del Moédulo: Una semana

Dias de capacitacion: | 2

Horas de Capacitacion: | 2 Horas diarias

Elaborado por: Autora

Uno de los principales inconvenientes en la realizacion del programa de
capacitacion son los horarios, ya que el personal trabaja en turnos diferentes.
En este sentido, se ha establecido su realizacion los dias Lunes, iniciando de
08h00 hasta las 10h00, debiendo ser cumplido por el personal de manera

rotativa, es decir en base al cumplimiento de los médulos descritos.
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Como se puede observar en el detalle del sistema modular desarrollado (Tabla
8), este tiene una duracion total de tres semanas continuas de constante
preparacion en un sistema conformado por dos dias a la semana en un total de
2 horas diarias, mismo que debe realizarse mientras el sistema se encuentre

en instalacion a fin de ganar tiempo.

Es un programa de capacitacién intenso ya que el objetivo trazado requiere de
una solida preparacion para que el participante tenga un adecuado uso de los
conocimientos adquiridos y fomente el uso eficiente de las aplicaciones para

gue puedan obtenerse los beneficios propuestos.

Definicién del Proceso de Evaluacion:

El proceso de evaluacion tiene el objetivo principal de garantizar que los niveles
de conocimiento adquiridos estan acorde con las exigencias del programa
permitiendo que el empleado pueda utilizar con propiedad los nuevos procesos.
El programa principalmente se realizara de manera practica por lo que el
proceso de evaluacion también contendra parametros que permitan medir este

proceso.

La evaluacion desarrollada esta conformada por dos elementos basicos de

medicidén que se describen a continuacion:

e FEvaluacion de conocimiento

e Evaluacion de aplicacion

Evaluacién de conocimiento:
La evaluacion del conocimiento se basa en determinar si los diferentes
temarios han sido entendidos por el empleado, garantizando su adecuada

utilizacion.

Este proceso, se realizara al final de cada médulo un test escrito en donde
cada uno de ellos, seleccionara opciones en base a la formulacién de

preguntas especificas.
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Evaluacion de aplicacion:
El test de aplicacion es fundamental para verificar el uso del conocimiento
adquirido y se basa en la realizacion de ejercicios practicos en funcion de los

temarios analizados en cada modulo.

Los procesos de evaluacion estan enfocados a determinar la existencia de
debilidades en el conocimiento adquirido a fin de establecer mecanismos
complementarios que permitan su nivelacion inmediata garantizando sélidas

bases para garantizar su formacion.

La evaluaciéon es un proceso individual en donde cada empleado tendra la
obligacién de cumplir con los diferentes mecanismos, situacién que brindara
adecuada informacion a los responsables para poder planificar el cumplimiento

de correcciones necesarias que sean detectadas.

El proceso de capacitacion es una obligacion de cada colaborador, enfocado a
mejorar su desempefio y permitir tener una mejor integracion, conformando un
entorno Optimo para su desarrollo evitando resistencias al cambio,
comprendiendo claramente los beneficios requeridos presentados a

continuacion:

3.1.4.3 Evaluacion de la factibilidad

El estudio de la factibilidad financiera de la propuesta, se concentra en
establecer las inversiones necesarias para su ejecucion, ademas de definir las
fuentes de financiamiento a utilizarse. El presente estudio ha sido elaborado en
relacion a las Normas Internacionales Financieras NIIFS. Los resultados se

detallan a continuacion:
Inversion

Las inversiones tienen relacion directa con la puesta en marcha de la
propuesta, estan compuestas por los Activos Fijos y Corrientes requeridos. No
se han tomado en cuenta valores que actualmente se incurren en los procesos

actuales que no van a ser modificados, como es el caso del personal, insumos
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y materiales de trabajo, sino aquellos que permiten la implementacion del
modelo de gestion ERP-BPM-CRM.

Activos Fijos

Conforme a las NIIFS, se debe definir una politica que determine los valores
requeridos para que un bien sea considerado como activo o gasto. En este
caso, para la propuesta se establece que todo bien cuyo valor sea menor a
$100,00 sera tomado como un gasto.

Las NIC 16, determina que los activos Fijos se conforman por los bienes
correspondientes a la cuenta propiedad, planta y equipos dados por equipos de
computacion y muebles y enseres que se requieran adicionales a los

actualmente existentes.

Tabla 10 - Propiedad, Planta y Equipos (Equipos de Computacion)

Descripcion Cantidad Valor. Valor Total
Unitario

Servidor HP Proliant G5 | 1 $ 2.500,00 $ 2.500,00

gﬁg‘p“tador Intel Core | 57 $ 750,00 $ 27.750,00

TOTAL $ 30.250,00

Fuente: XPC. Proforma S/N- 11 Febrero 2013
Elaborado por: Autora

Se costearon ademas 4 impresoras matriciales por un valor de $75,00 USD.

cada una, por lo que sera considerada como gasto operativo.

Tabla 11 - Propiedad, Planta y Equipos (Muebles y Enseres)

o , Valor Valor
Descripcion Cantidad Unitario Total
Modulares 5 $ 115,00 $ 575,00
TOTAL $ 575,00

Fuente: Muebles América. Proforma 001-00234-12. 15 Febrero 2013
Elaborado por: Autora
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No se requiere de mayor cantidad de muebles y enseres ya que los actuales
son totalmente funcionales. Unicamente se costeé aquellos necesarios para la
ubicacion del Centro Tecnoldgico para la administracion del ERP-BPM-CRM

propuesto.

Activos Corrientes

Los activos corrientes han sido estipulados en funcion de los valores de gasto
requeridos para el disefio, desarrollo e implementacion del modelo de gestion
propuesto, determinando los siguientes gastos:

Gastos Administrativos:
Son aquellos necesarios para el adecuado funcionamiento del sistema. Acorde
a la propuesta, su desarrollo se obtiene en base de los rubros de la Tabla 12:

Tabla 12 — Capacitacién

Descripcion Cantidad Vfalor. Valor Total
Unitario

Docente Capacitador 2 $ 1.800,00 | $ 3.600,00
Informativo del 500 $1,20 $ 600,00
programa
Folleto del programa 1500 $ 2,00 $ 3.000,00
Material Fungible 200 $ 2,50 $ 500,00
Alimentacion 1500 $ 4,00 $ 6.000,00
Movilizacién 1 $ 300,00 $ 300,00
Imprevistos (2%) 1 $ 280,00
TOTAL $ 14.280,00

Fuente: Autora

Gastos Operativos:

En el gasto operativo se incluyen los equipos que por su valor no fueron
considerados como activos, adicionalmente el correspondiente a la
programacioén del software, el cableado estructurado requerido, la configuracion

del servidor y las pruebas de ejecucion, detallados en la Tabla 13:.



Tabla 13 - Gastos Operativos
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Descripcion Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Levantamiento de datos 1 $ 400,00 $ 400,00
Disefio del Software 1 $ 90.000,00 | $90.000,00
Cableado Estructurado 37 $ 22,50 $ 832,50
Configuracion del
Servidor 1 $1.200,00 | $1.200,00
Pruebas de Ejecucion 1 $ 900,00 $ 900,00
Impresoras 4 $ 75,00 $ 300,00
TOTAL $93.632,50

Fuente: Autora

Gastos de Depreciacion:

Son los incurridos por el uso de los activos, conforme lo indican las NIIFS

Tabla 3 - Gastos de Depreciacion

Descripcion Valor Total | vida Util Depreciacion

Computacion $ 30.250,00 $10.083,33

Muebles y Enseres $ 575,00 $ 115,00

Total $ 30.825,00

Descripcion Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5 | Valor Residual
Computacion $10.083,33 | $10.083,33 | $10.083,33 $0,00
Mueblesy Enseres | ¢11500 | $11500| $11500 | $115,00 | $ 115,00 0
Total $10.198,33 | $10.198,33 | $10.198,33 | $ 115,00 | $ 115,00 $ 0,00

Fuente: Autora
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Tabla 15 - Total Inversion

Descripcion Valor Total

Activos Fijos

Computacién $ 30.250,00
Muebles y Enseres $ 575,00
Total Activo Fijo $ 30.825,00
Activos Corrientes

Gasto Administrativo $ 14.280,00
Gasto Operativo $ 93.632,50
Gasto de Depreciacion $10.198,33
Total Activo Corriente $118.110,83
Total Inversion $ 148.935,83

Fuente: Autora

Financiamiento

El financiamiento de la inversion requerida se efectuara con recursos propios
de EP PETROECUADOR, por lo que no se han incluido gastos financieros
correspondientes a créditos bancarios. Su valor sera cargado a la partida de

Tecnologia y Mejoramiento del presupuesto interno.

Tabla 16 — Financiamiento

Descripcion Valor Tasas
$ 148.935,83 | 1090%

Recursos Propios

Fuente: Autora

Valoracion:

A diferencia de otros proyectos enfocados a la comercializacién de bienes y
servicios, la propuesta planteada se enfoca a reducir los gastos internos
brindando una mejor optimizacion de los recursos disponibles, elevando la
calidad del servicio prestado. Para ello, su valoracion se efectuara en primera

instancia calculando una tasa de descuento que tome en consideracion los
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riesgos internos y externos en el desarrollo e implementacion del modelo.
Posteriormente, tomando en cuenta los balances internos se procede a calcular
el ahorro del 20% en el gasto actual para que este sea considerado como flujo

gue determine cuando la inversion seré cubierta.

Este proceso se focalizara en el beneficio de la propuesta, determinando un

proceso adecuado que determine la recuperacién del mismo.

Célculo de la Tasa de Descuento

Tabla 17 - Tasas de Riesgo Interna y Externa

Calculo del Tasa de Descuento
DEUDA 0,00%
R. PROPIOS 100,00% | $148.935,83
Inversion total
Tasa Activa 10,20%
Tasa Pasiva 4,20%
Tasa Libre de Riesgo 7,58%
Tasa Marginal de
Impuestos 32,0%
Tasa Inflacion 5,02%
CPPC 16,80%

Fuente: Autora

TD = (TA)(1-t)(%Recursos Ajenos)+(TP)(% Recursos Propios)+TLR+%inflacion
TD=16,80%



Tabla 18 - Estado de Pérdidas y Ganancias
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CONCEPTO 2010 2011 2012
INGRESOS
EXPORTACIONES DE CRUDO 9.404.726.084 9.796.589.671 10.312.199.654
VENTA INTERNA DE CRUDO - - -
EXPORTACIONES DE DERIVADOS 1.047.965.425 1.091.630.651 1.125.392.424
VENTA DE GAS NATURAL 31.540.461 33.200.485 34.583.839
VENTA INTERNA DE DERIVADOS 3.049.075.555 3.176.120.369 3.308.458.718
SERVICIO DE OLEODUCTO 811.780 843.846 889.195
DIFERENCIAL DE PRECIO - - -
TOTAL VENTAS 13.534.119.305 14.098.385.023 14.781.523.830
COSTO DE VENTA
EXPORTACIONES DE CRUDO 1.918.638.232 1.957.794.115 2.071.739.804
VENTA INTERNA DE CRUDO - - -
VENTA DE GAS NATURAL 35.066.409 36.076.552 37.192.322
EXPORTACION DE DERIVADOS 381.198.999 397.496.349 414.058.697
VENTA INTERNA DE DERIVADOS 5.591.595.376 5.764.531.316 5.822.758.905
SERVICIO DE OLEODUCTO 153.367 161.439 164.734
TOTAL COSTOS Y GASTOS 7.926.652.384 8.156.059.772 8.345.914.462
GASTOS DE ADMINISTRACION 218.952.885 228.075.922 240.079.918
UTILIDAD OPERATIVA 5.388.514.036 5.714.249.330 6.195.529.450
INGRESOS NO OPERATIVOS 55.429.078 60.911.075 64.799.016
UTILIDAD DEL EJERCICIO 5.333.084.958 5.653.338.255 6.260.328.466

Fuente: EP PETROECUADOR, 2010-2012

En funcion de los balances, se procede mediante la técnica de minimos

cuadrados a proyectar los gastos totales para los proximos afios a los cuales

se les incrementaran los referentes a los necesarios para la implementacion del

proyecto, tomando para su proyeccion la tasa inflacionaria de acuerdo a los

datos obtenidos en las estadisticas del Banco Central del Ecuador




Tabla 19 - Tasa Inflacionaria 2012

FECHA VALOR
Enero-31-2013 4.10 %
Diciembre-31-z2012 4.16 %
Moviembre-30-2012 4.77 %
Octubre-31-2012 4.54 %4p
Septiembre-30-2012 5.22 %o
Agosto-31-2012 4.88 %
Julio-31-2012 5.09 %
Junio-30-2012 5.00 %o
Mayo-31-2012 4.85 %o
Abril-20-2012 S.42 %o
Marzo-31-2012 6.12 %o
Fabrero-29-2012 5.53 %
Enerc-31-2012 5.29 %

Fuente: http://www.hce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=inflacion

Inflacién promedio: 5,02%

$245.000.000,00
$240.000.000,00
$235.000.000,00
$230.000.000,00
$225.000.000,00
$220.000.000,00
$215.000.000,00
$210.000.000,00

$205.000.000,00

y=1E+07x + 2E+08

I Seriesl

—— Lineal (Series1)

2010 2011 2012

Figura 27— Proyeccion de Egresos Actuales
Fuente: Autora
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Con la ecuacion y = 1E+07x + 2E+08 se proyecta los gastos para los proximos

5 afos.



Tabla 20 - Proyeccion de Gastos
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Afno | Gastos Actuales | Gastos Proyecto Total Beneficio
2010 | $ 218.952.885,22
2011 | $228.075.922,10
2012 | $240.079.918,00
2013 | $ 230.000.029,00 $118.110,83 | $230.118.139,83 | $ 46.023.627,97
2014 | $240.000.036,00 $ 124.040,00 | $240.124.076,00 | $ 48.024.815,20
2015 | $ 250.000.043,00 $ 130.266,81 | $ 250.130.309,81 | $ 50.026.061,96
2016 | $ 260.000.050,00 $ 136.806,20 | $ 260.136.856,20 | $ 52.027.371,24
2017 | $270.000.057,00 $143.673,87 | $270.143.730,87 | $ 54.028.746,17
Afo Flujo VA VAN
0 -$ 148.935,83
2013 $ 46.023.627,97 $ 39.403.791,07 $ 39.403.791,07
2014 $ 48.024.815,20 $ 35.203.027,65 $ 74.606.818,72
2015 $ 50.026.061,96 $ 31.395.527,79 $ 106.002.346,51
2016 $52.027.371,24 $ 27.955.065,36 $ 133.957.411,87
2017 $ 54.028.746,17 $ 24.854.823,03 $ 158.812.234,90

Fuente: Autora

Tabla 21 - Egresos Célculos y Flujo de Valoraciéon

VAN

$ 158.663.299,07

TIR

30906%

Fuente: Autora

Dados a los montos de egreso existentes en EP PETROECUADOR, es

claramente visible que los valores requeridos a la inversion de la propuesta son

totalmente factibles de realizar sin que estos representen ningun problema para

la empresa. El beneficio obtenido es claro como se observa en la Tabla 22:
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Tabla 22 — Beneficio

Beneficio
$ 46.023.627,97
$ 48.024.815,20
$ 50.026.061,96
$52.027.371,24
$54.028.746,17
$ 250.130.622,54

Fuente: Autora

Conforme los resultados obtenidos, la puesta en marcha de la propuesta es

necesaria y financieramente factible.

3.2 BENEFICIOS DEL NUEVO PROCESO

Para determinar la viabilidad de los cambios a proponer se debe analizar los
beneficios que permiten su obtencién, siendo estos los impulsores para
implementar los procesos desarrollados. La adopcién de los procesos

indicados permite obtener los siguientes beneficios:
e Garantia de registrar todas las transacciones de todas las areas de la
empresa, conforme a los procesos establecidos en el pais, permitiendo

identificar su aporte y rendimiento.

e Cumplimiento del marco juridico vigente.

e Disponibilidad de informacién actualizada de manera permanente,
permitiendo la identificacion oportuna de debilidades que afecten el

rendimiento.

e Aplicacion de procesos técnicos para la evaluacion del rendimiento.
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e Optimizacioén de los recursos internos.

e Flexibilidad y adaptabilidad de los proceso conforme los requerimientos

del cliente interno y externo.

e Mayor organizacion interna del area, promoviendo un mejor entorno

laboral para elevar el rendimiento el personal.

e Mejoramiento el control interno evitando la presencia de riesgos que

afecten el rendimiento de la empresa.

e [Efectividad en la administracion de la informacion.

Los beneficios citados detallan que la adopcion de la presente propuesta
permitira al area financiera, disponer de mayor organizacion interna,
mejoramiento de su control, mejoramiento de entorno laboral, optimizacion de
los recursos y cumplimiento del marco juridico vigente, eliminando los
problemas detallados en la Tabla 3, que dieron origen al desarrollo de la

presente investigacion.

3.2.1 EVALUAR EL IMPACTO EN EP PETROECUADOR DE LA PROPUESTA

Como se pudo observar, la propuesta representa una clara reingenieria
aplicada, debido a que se ha formulado cambios absolutos que difieren
totalmente al proceso actual. Su desarrollo fue motivado por un cambio que
permita el registro adecuado de todas las transacciones emitidas por cada
area, disponiendo de un mayor control de esta area, manteniendo su
independencia capaz de analizar su participacion en el rendimiento general de
la empresa. Su desarrollo ha apostado a la utilizacién de tecnologia para
mejorar el rendimiento interno, permitiendo que muchas actividades operativas

como el registro contable y la conformacion del libro diario sea un proceso
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automético generado de manera inmediata por cada transaccion, como se

puede observar en el siguiente organizador de la Figura 28:

& 38383

Usuario Usuario Usuario Usuario Usuario

Ingreso de Transaccion en la Plataforma ERP

=y

Almacenamiento
de datos

RETROALIMENTACION

Datawarehouse

. BPM )
Ensenanza Modelos INFORMACION
Mateméticos
e feslanes PROCESAMIENTO DE
Frecuencias DATOS
Report i
Usuario eportes Usuario

Figura 28- Proceso Propuesto
Elaborado por: Autora

3.2.2 BENEFICIOS A ALCANZAR

Su implementacion permite disponer de los siguientes beneficios, detallados en
la tabla 23:
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Tabla 23 - Impacto del Modelo Propuesto frente al modelo actual

Proceso Modelo Actual

Modelo Propuesto

Diferencia

Se realiza de manera
maual  de manera
independiente.

L

Registro de
Transacciones

Todas las dreas se registran de
lgual manera manteniendo su
independencia,

Las transacciones en fa actualidad se registran
entre 5 a 20 dias después de haberse generado,
corriendo el riesgo de que clertas transacciones no
sean contabilizadas. El modelo propuesto registra
las transacciones en el momento de presentarse de
mangra automética permiiendo  disponer  de
informacion actualizada en todo momento. El
proceso actual demanda de gran cantidad de
personal para el registro de las transacciones, l
proceso actual no demanda de personal en el
proceso operativo, si en el estratégico del control

No se  manejan
prestpuestos completos de
todas  las  dreas
consolidados.  No e
realizan comparativos entre
presupuestos Y datos
redles. No se genera
informacion ~ sobre ~ fas
esviaciones ocurridas en
Ingresos, Costos Y Gastos
0 que no pemite la
realizacion  de  ajustes
enfocados en  las
debilidades presentadas

Elaboracion de
Presupuestos

El modelo propuesto establece
la fijacion de presupuestos para
comparar el rendimiento
obtenido en el drea. Permitid
aplicar  mediante  procesos
estadisticos las  desviaciones
producidas  orientando los
ajustes requeridos para el
cumplimiento  de  objetivos
[equeridos para Sostener un
crecimiento constante.

Cambio en [a cuttura empresarial basada en la
evaluacion técnica el rendimiento para (eterminar
la viabilidad del area en el cumplimiento de los
Objetivos empresariales y permitiendo evaluar la
valdez y efecividad de las acciones
implementadas para mejorar el rendimiento de la
empresa.

Elaborado por: Autora
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El estudio comparativo determina cambios drasticos a producirse orientados a
mejorar el rendimiento actual, reduciendo los tiempos de ejecucion de las
actividades operativas, utilizando menor cantidad de personal y garantizando
seguridad en el cumplimiento acorde a las leyes vigentes. Cabe resaltar una
vez mas la importancia de que el modelo propuesto permite mantener la

independencia de cada &rea y su aporte a la empresa en su conjunto.

Los aportes principales en funcién al modelo propuesto con respecto al area

financiera pueden detallarse en los siguientes aspectos:

Registro oportuno de cada transaccion interna generada.

e Control sobre la eficiencia, eficacia y efectividad del area.

e Informacién oportuna sobre posibles debilidades para fomentar la

aplicacion de acciones correctivas.

e Retroalimentacion sobre los resultados alcanzados en funcion de las

decisiones tomadas.

e Manejo individual del rendimiento de cada proceso y consolidado en

funcién del aporte de los mismos en la empresa.

e Garantizar el cumplimiento del marco juridico vigente y la adecuada

transaccion de todo movimiento en la empresa.



Proceso:

Tabla 24 — Indicadores

Registro de Transacciones
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OBJETIVO Ho. 1. Reducir los tiempos y costos de registro de las transacciones de la empresa para disponer los balances y movimientos actualizados.

INDICADOR FACTORES CRITICOS CALCULO U:':EQ;EE FRECUENCILA FUENTE
Tiempo de Registro |Falta de Modelo Contable Tiempo= Fecha de creacidn del registro/Fecha del registro contable  |Horas Diaria Obsernvacidn
Personal requerido | Gran cantidad de personal para registrar los movimientos de manera diaria_ |Indice=Registros Ingresados diarios/Personal de Contabilidad Nomero  [Diaria Obsemnvacidn
Efectividad Errores en el registro contable Errares=Erraor en registrof Total Registros Nimero  |Diaria Analisis
Informacidn Uso de la informacidn por parte del usuario Consultas=Consultas emitidas/Consultas solicitadas Mimero  |Diaria Obsernvacidn
Proceso: Presupuestos
OBJETIVO No. 2. Disponer de partidas presupuestarias que justifiquen cada movimiento y transaccion realizada.

INDICADOR FACTORES CRITICOS CALCULO U:':EQI;EE FRECUENCIA FUENTE
Cobertura Mo existen partidas presupuestarias para transacciones requeridas Cobertura = Presupuesto requerido/Presupuesto existente UsD Diaria Obsernvacidn
Informacidn Mo existe informacidn oportuna de los presupuestos disponibles Demaora = Fecha informacidn solicitada/Fecha informacidn requerida |Dias Diaria Obsernvacidn
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Indicador: Tiempo de Registro (Horas)
Medicion Modelo Actual Modelo Propuesto

1 160 1

2 140 1

3 180 0

4 120 4

5 110 5

6 155 1

7 160 1

8 145 0

9 149 0

10 134 0

11 123 5

12 120 6

13 110 6

14 150 4

15 140 4
Desviacién 19,59 2,28
Rango Superior 159,32 4,81
Promedio 139,73 2,53
Rango Inferior 120,15 0,26

180,00
159,32

160,00
139,73

140,00
120,15

120,00

100,00

® Modelo Actual
80,00

m Modelo propuesto

60,00

40,00

4,81 2,53 0,26

Rango Superiar Promedio Rango Inferior

Los resultados muestran que la implementacién del ERP-BPM-CRM resuelve
totalmente el problema de demora en los tiempos de registro, permitiendo que

estos se realicen de manera automatica.



Indicador: Personal Requerido
Modelo Modelo
Medicion Actual Propuesto

1 8 4

2 7 3

3 6 1

4 6 1

5 6 1

6 7 2

7 7 1

8 8 2

9 7 2

10 6 1

11 6 1

12 5 1

13 5 2

14 10 2

15 11 1
Desviacién 1,63 0,87
Rango Superior 8,63 2,54
Promedio 7,00 1,67
Rango Inferior 5,37 0,80

10,00
9,00 8,63

Rango Superior

Promedio Rango Inferior

B Modelo Actual

B Modelo Propuesto
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El modelo propuesto hace un cambio en cuanto al requerimiento de personal.

En este caso, pasa de funciones operativas a funciones de control permitiendo

garantizar la calidad de la informacién proporcionada a cada departamento.



Indicador: Efectividad
Modelo Modelo
Medicion Actual Propuesto
1 20 0
2 21 0
3 34 0
4 56 0
5 40 0
6 12 0
7 30 0
8 80 0
9 56 0
10 44 0
11 35 0
12 20 0
13 34 0
14 35 0
15 20 0
Desviacion 17,19 0,00
Rango Superior 52,99 0,00
Promedio 35,80 0,00
Rango Inferior 18,61 0,00
60,00
52,99
50,00
40,00 3580
30,00 B Modelo Actual
B Modelo Propuesto
20,00 18,61
10,00
0,00
Rango Superior Promedio Rango Inferior
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El modelo ERP-BPM-CRM no presenta registros de error ya que cumple con la

aplicacion del modelo matermatico ingresado. Es importante no obstante, que

ser revise la validez del modelo ya que de este dependera la eficiencia.



Indicador: Informacion
Modelo Modelo
Medicion Actual Propuesto
1 10% 100%

2 15% 99%

3 11% 80%

4 12% 100%

5 20% 70%

6 21% 76%

7 22% 100%

8 20% 100%

9 19% 100%

10 20% 99%

11 18% 98%

12 20% 90%

13 19% 100%

14 15% 92%

15 16% 99%
Desviacion 3,69% 9,73%
Rango Superior 20,89% 100,00%
Promedio 17,20% 93,53%
Rango Inferior 13,51% 83,80%
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120,00%

100,00%

100,00%

80,00%

60,00% B Modelo Actual

B Modelo Propuesto
40,00%

20,00% -

0,00% -

Rango Superior ~ Promedio Rango Inferior

El modelo garantiza la entrega de informacién inmediata permitiendo a cada
personal que la demanda tomar decisiones eficientes. Como se puede
observar, el modelo cubre todos los requerimientos existentes a diferencia del

modelo actual.
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Indicador: Cobertura
Modelo Modelo
Medicion Actual Propuesto
1 30% 5%
2 20% 6%
3 15% 10%
4 25% 15%
5 40% 20%
6 60% 12%
7 30% 6%
8 10% 8%
9 20% 9%

10 22% 12%

11 24% 11%

12 25% 10%

13 22% 10%

14 20% 9%

15 18% 5%
Desviacién 0,11 0,04
Rango Superior 37% 14%
Promedio 25% 10%
Rango Inferior 14% 6%

40% 37%

35%

30%

25%

20% B Modelo Actual

B Modelo Propuesto

15%

10%

5%

0%

Rango Superior Promedio Rango Inferior

Mediente la implementacion del modelo ERP-BPM-CRM la cobertura del
presupuesto es mas amplia permitiendo al personal controlar cada una de sus

transacciones.
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Indicador: Informacion
Modelo Modelo
Medicion Actual Propuesto

1 20 1

2 15 1

3 25 2

4 20 2

5 30 5

6 22 1

I 45 1

8 23 1

9 20 1

10 12 4

11 15 4

12 20 3

13 25 1

14 30 1

15 30 1
Desviacién 7,84 1,34
Rango Superior 31 3
Promedio 23 2
Rango Inferior 16 1

B Modelo Actual

B Modelo Propuesto

Rango Superior Promedio Rango Inferior

El modelo actual se demora entre 23 a 31 dias para proporcionar informacién tiempo que hace
gue el proceso no pueda realizarse con eficiencia. La propuesta reduce los tiempos en un
rango de 1 a 3 dias situacion que permite al personal trabajar adecuadamente.

Elaborado por: Autora
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con relacion a los objetivos planteados y en base de la informacion levantada,
se plantean las siguientes conclusiones obtenidas:

4.1 CONCLUSIONES

El avance de la tecnologia y de las metodologias de administracion han dado
lugar a procesos integrados basados en la relacién de sus areas (ERP), la
continua comunicacion e integracion del cliente interno y externo (CRM) vy el
mejoramiento del control (BPM) que permita identificar a tiempo debilidades
gue afecten el rendimiento del negocio.

Los modelos ERP-CRM-BPM se sustentan en el uso de la tecnologia para
desarrollar plataformas que permitan mantener una total cobertura de los
procesos, automatizando varios aspectos que permiten optimizar el uso de los

recursos disponibles y mejorar la atencion al cliente.

EP PETROECUADOR, mantiene un sistema manual y automatizado en el area
financiera, no obstante este responde a una tecnologia antigua (AS400) lo que
afecta el control interno, generando demoras en los procesos de registro
contable de las diferentes transacciones generadas en sus diferentes areas.
Este proceso a su vez, afecta la disponibilidad de obtener informacion

actualizada y oportuna que fomente un mejoramiento continuo interno.

EP PETROECUADOR, se encuentra en proceso de desarrollo de un ERP-
BPM-CRM, buscando a través de su implementacion mantener un control
adecuado de todas sus areas, mejorando su gestion interna y eficiencia en los
procesos cumplidos, permitiendo de esta manera aportar de mejor manera al
crecimiento del pais, mas aun cuando las actividades hidrocarburiferas

representan el principal ingreso econémico del pais.
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Dentro de las principales debilidades detectadas en EP PETROECUADOR, se
encuentra la falta de actualizacion tecnologica interna que ha transformado en
obsoletos a muchos de sus procesos de control en el area financiera.
Adicionalmente, el area financiera no se encuentra conformada de manera que
pueda gestionar de mejor manera en el cumplimiento de sus obligaciones y
responsabilidades en el area contable, caja, presupuesto, tesoreria entre otras,

por lo que su desempefio genera problemas internos.

El sistema ERP-CRM-BPM propuesto busca automatizar procesos que
generalmente se retrasan y demandan de gran cantidad de personal, para ello,
se establecié una estructura capaz de almacenar modelos de evaluacion que
permiten recopilar las transacciones, identificarlas y contabilizarlas.
Adicionalmente, establece permanentes comparaciones con los presupuestos
definidos a fin de determinar desviaciones que permitan definir decisiones que

garanticen el cumplimiento de los objetivos propuestos.

El sistema ERP-CRM-BPM propuesto se fundamenta en generar de manera
permanente informacion Uutil para cada area, misma que aprovecha la
tecnologia para ser distribuida a fin de permitir su utilizacién. La propuesta ha
definido una serie de entregables acorde a los niveles de autoridad para tener
acceso a la informacion y hacerla un insumo elemental en el mejoramiento de

la empresa.

El sistema ERP-CRM-BPM propuesto tiene la capacidad de recibir modelos
internos los cuales utiliza para el cumplimiento de las operaciones financieras
necesarias, de esta manera puede actualizarse, modificarse o cambiarse
conforme la necesidad de la empresa o acorde a los cambios econdémicos,
politicos y legales que rijan al pais. De esta manera, se ha establecido un
sistema totalmente flexible para que pueda ser adaptado permanentemente a

las necesidades de la empresa.
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4.2 RECOMENDACIONES

Acorde a las conclusiones planteadas se establecen las siguientes
recomendaciones que permitiran mejorar el proceso de implementacion y uso

de la propuesta.

Desarrollar programas de capacitacion al personal acorde a sus funciones para
qgue disponga de una comprension completa sobre el funcionamiento del
sistema ERP-BPM-CRM, eliminando en lo posible la resistencia al cambio

propia de los cambios planteados.

De acuerdo al avance de la tecnologia, EP PETROECUADOR debe revisar el
equipo técnico informatico disponible en cada area, para analizar la posibilidad
de su actualizacion a fin de permitir un mejor rendimiento del sistema

propuesto.

El sistema manual y automatizado parcial que cuenta EP PETROECUADOR
debe irse reemplazando con la nueva propuesta de manera progresiva, es
decir mediante un sistema paralelo que no genere paralizaciones bruscas de
trabajo ni produzca temor en los colaboradores que pueden incentivar a la

resistencia al cambio.

El proceso de desarrollo del ERP que trabaja EP PETROECUADOR puede
perfeccionarse con los estudios y la propuesta presentada, por lo que se
recomienda se conforme una comision a fin de aprovechar todos los elementos
citados y debidamente sustentados, contribuyendo al desarrollo efectivo que

eleve su rendimiento.

Es posible la conformacion de relaciones con empresas tecnoldgicas para
establecer un programa de permanente actualizacidbn tecnologica que
contribuya a la empresa a su actualizacion y mejoramiento de servicio. Contar
con personal calificado externo es una alternativa viable para conocer siempre

los avances tecnoldgicos que puedan aportar a los procesos internos.
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Debe realizarse pruebas de funcionamiento del sistema a fin de calibrar los
procesos de automatizacién, reportes, comunicacion e informacién, permitiendo
gue su funcionamiento no genere datos incorrectos que puedan afectar el

desempeiio de los procesos.

Se debe conformar un equipo de monitoreo permanente de la informacién
proporcionada al usuario y cliente para determinar su veracidad. Es
fundamental ademas que el equipo garantice la actualizacién permanente de
los modelos internos segun los cambios existentes en los aspectos legales,

administrativos, politicos y econdémicos vigentes en el pais.

El equipo de monitoreo recomendado debe disponer de asesoria contable,
administrativa, financiera y legal a fin de mantener actualizado los sistemas de
control internos, permitiendo que la informacion generada sea la necesitada por

cada una de las areas.

Se debe realizar evaluaciones periddicas al usuario y cliente externo para
determinar las ventajas y desventajas obtenidas mediante el uso del sistema

propuesto, permitiendo su constante perfeccionamiento.
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ANEXOS



106

ANEXO A- Creacién de los Asientos Contables Libro Diario (ERP-BPM-CRM)

LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
1
01/01/2013 | Caja 2.000,00
Bancos 120.000,00
Inventario Suministros de Oficina 70,00
Muebles y Enseres. 875,07
Equipos de Computacion 2.311,72
Equipo de Oficina 294,50
Cuentas por pagar 33.796,03
Capital Suscrito y Pagado. 90.867,81
Depreciacion Acumulada muebles y enseres 87,50
Depreciacion Acumulada equipo de computacion. 770,50
Depreciaciéon Acumulada equipo de oficina 29,45
P/r Estado de Situacioén Inicial.
2
01/01/2013 | Bancos 2.000,00
Caja 2.000,00
P/r Deposito del efectivo en bancos
3
02/01/2013 | Inventario insumos en transito 12.250,00
Discos de embrague SACHS. 12.250,00
a) Cuentas por Pagar 12.250,00
P/r Compra de mercaderia proveedor internacional SACHS
4
02/01/2013 | Inventario insumos en transito 1.483,32
Flete 1.452,69
Seguro 30,63
a)Bancos 1.483,32

P/r Registra el flete de la mercaderia
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02/01/2013

Inventario insumos en transito

2.820,33

Advalorem

2.746,66

Corpei

5,00

Fodin

68,67

IVA Pagado

1.985,84

a) Bancos

4.806,17

P/r Liquidacién importacion No. 002

02/01/2013

Inventario mercaderia en transito

100,00

Agente Afianzado

100,00

IVA Pagado

12,00

a) Bancos

92,00

Retencion IVA 100%

12,00

Retencion Fuente Renta 8%

8,00

P/r Pago Agente Afianzado Cheque No.012

02/01/2012

Inventario insumos en transito

97,71

Almacenaje

97,71

IVA Pagado

11,73

a) Bancos

107,49

Retencion Fuente. 2%

1,95

P/r cancelacién almacenaje de mercaderia Ch. 14

SUMAN Y PASAN:

146.312,22

146.312,22
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LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
VIENEN: 146.312,22 146.312,22
8
02/01/2013 | Inventario Insumos 16.751,36
a)lnventario Mercaderia en Transito 16.751,36
P/r Insumos
9
03/01/2013 | Inventarios Insumos de Oficina 150,00
IVA Pagado 18,00
a)Bancos 161,10
Retencion Fuente Renta 1% 1,50
Retencién Fuente de IVA 30% 5,40
P/r Adquisicién de Suministros con cheque No. 05
10
04/01/2013 | Gasto Arriendo Bodega para almacenamiento de documentos 350,00
IVA Pagado 42,00
a)Bancos 322,00
Retencion Fuente Renta 8% 28,00
Retencion Fuente de IVA 100% 42,00
P/r Pago Arriendo con cheque N. 06
11
05/01/2013 | Gasto Servicios Basicos 319,06
Teléfono 319,06
IVA Pagado 38,29
a)Bancos 357,35
P/r Pago teléfono con cheque N.- 07
12
07/01/2013 | Caja 717,74
Documentos por cobrar 1.435,45
a)Venta 1.747,72
IVA Cobrado 209,72
Interés Ganado 195,75
P/r Venta de servicios N 001
13
07/01/2013 | Costo de Ventas 374,74
a)lnventario insumos 374,74
P/r Registro al costo de venta 001
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14
08/01/2013 | Caja 5.872,34
a)Venta 5.243,16
IVA Cobrado 629,18
P/r Venta de insumos N 002
15
08/01/2013 | Costo de Ventas 1.124,23
a)lnventario insumos 1.124,23
P/r Registro al costo de venta 002
16
Bancos 6.590,08
a)Caja 6.590,08
P/r Deposito de la venta Fact No. 001 y 002.
SUMAN Y PASAN: 180.095,51 180.095,51
LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
VIENEN: 180.095,51 | 180.095,51
17
09/01/2013 | Gasto Utiles de Oficina 44,00
Impresién Facturas 44,00
IVA Pagado 5,28
a)Bancos 49,28
P/r Pago impresién de facturas cheque No. 8
18
10/01/2013 | Gasto Movilizacién 21,56
Gasolina 21,56
IVA Pagado 2,59
a)Bancos 24,15
P/r Cancelo de consumo de gasolina cheque No.- 09
19
11/01/2013 | Gastos de mantenimiento y adecuacion 97,04
IVA Pagado 11,64
a)Bancos 104,22
Retencion Fuente Renta 1% 0,97
Retencion Fuente de IVA 30% 3,49

P/r Compra de materiales para adecuacion cheque N.- 10
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20
12/01/2013 | Caja 22.524,61
Fuente Retenida 1% 209,73
IVA Retenido 30% 755,02
a)Venta 20.972,64
IVA Cobrado 2.516,72
P/r Venta N.- 003
21
12/01/2013 | Costo de Ventas 4.496,93
a)lnventario insumos 4.496,93
P/r Registro al costo de venta 003
22
13/01/2013 | Cuentas por cobrar 1.957,45
a)Venta 1.747,72
IVA Cobrado 209,73
P/r Venta N.- 004
23
13/01/2013 | Costo de Ventas 374,74
a)lnventario Insumos 374,74
P/r Registro al costo de venta 004
24
14/01/2013 | Bancos 1.702,98
IVA Retenido 30% 62,92
Fuente Retenida 2% 34,95
Gasto Comisién Tarjeta de Crédito 156,60
a)Cuentas por pagar 1.957,45
P/r Deposito establecimiento DINERS
SUMAN Y PASAN: 212.553,54 212.553,54
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LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
VIENEN: 212.553,54 212.553,54
14/01/2013 25
Bancos 1.702,98
a)Caja 1.702,98
P/r Deposito Cobro f 004.
26
14/01/2013 | Inventario mercaderia en transito 7.280,00
Blocs de Motor 7.280,00
a)Cuentas por pagar 7.280,00
P/r Compra de insumos proveedor internacional AUTOLINEA
27
14/01/2013 | Inventario mercaderia en transito 3.972,21
Flete 3.950,00
Seguro 22,21
a)Bancos 3.972,21
P/r Flete de la insumos
28
14/01/2013 | Inventario mercaderia en transito 347,75
Advalorem 286,62
Corpei 5,00
Fodin 56,13
IVA Pagado 1.604,41
a) Bancos 1.952,16
P/r Liquidacién importaciéon No. 002
29
14/01/2013 | Inventario insumos en transito 100,00
Agente Afianzado 100,00
IVA Pagado 12,00
a) Bancos 92,00
Retencion IVA 100% 12,00
Retencion Fuente Renta 8% 8,00
P/r Pago Agente Afianzado Cheque N0.002
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30
14/01/2013 | Inventario mercaderia en transito 71,20
Almacenaje 71,20
IVA Pagado 8,54
a) Bancos 78,32
Retencién Fuente. 2% 142
P/r cancelacién almacenaje de mercaderia Ch. 14
31
14/01/2013 | Inventario insumos 11.771,16
a)lnventario insumos en Transito 11.771,16
P/r insumos
32
15/01/2013 | Caja 3.310,36
a)Venta 2.955,68
IVA Cobrado 354,68
P/r Venta No. 05
33
15/01/2013 | Costo de Ventas 470,85
a)lnventario insumos 470,85
P/r Registro Costo de ventas Fact N.- 05
34
16/01/2013 | Bancos 3.310,36
a)Caja 3.310,36
P/r Depésito de la Fact N.- 05
35
16/01/2013 | Venta 1.747,72
IVA Cobrado 209,73
a)Bancos 1.957,45
P/r Devolucién disco de embrague Fact N.- 02.
36
16/01/2013 | Inventario Insumos 374,74
a)Costo de Ventas. 374,74
P/r Devolucion disco de embrague Fact N.- 02.
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37
17/01/2013 | Gastos Servicios Basicos 60,00
Luz Eléctrica 35,00
Agua Potable 25,00
a)Bancos 60,00
P/r Pago servicios béasicos cheque N.- 21.
38
20/01/2013 | Gastos Publicidad 500,00
IVA Pagado 60,00
a)Bancos 300,00
Cuentas por Pagar 250,00
Retencién IVA 2%. 10,00
P/r Pago publicidad cheque N.- 22.
39
22/01/2013 | Muebles y Enseres 750,00
Equipos de Computacion 2.232,14
IVA Pagado 357,86
a) Bancos 3.202,82
Retencion IVA 30% 107,36
Retencion Fuente Renta 1% 29,82
P/r Compra de Muebles y Equipo de Computo cheque N.- 17.
40
25/01/2013 | Caja 6.354,39
Retencién Fuente Renta 1% 57,25
a)Venta 5.724,68
IVA Cobrado 686,96
41
25/01/2013 | Costo de Ventas 941,69
a)lnventario Mercaderia 941,69
P/r Registro Costo de ventas Fact N.- 06
SUMAN Y PASAN: 260.160,88 260.160,88
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LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
VIENEN: 260.160,88 260.160,88
42
25/01/2013 | Bancos 6.354,39
a)Caja 6.354,39
P/r Deposito cobro factura N.- 06
43
30/01/2013 | Gasto Sueldo y Salarios 1.318,00
Gasto Bonificaciones 1.650,00
Gasto Aporte Patronal 160,14
a) Bancos 2.810,48
IESS por pagar 283,37
Aporte Individual 9.35%. 123,23
Aporte Patronal 12,15% 160,14
Préstamo IESS por pagar. 34,29
P/r Registro Rol de Pagos.
44
30/01/2013 | Cuentas por Pagar. 250,00
a) Bancos 250,00
P/r Pago diferencia de los eventos.
45
30/01/2013 | Gasto Comisiones 1.968,85
Gasto Sueldo y Salarios 500,00
lva Pagado 236,26
Gasto Transporte 59,25
a) Bancos 2.370,59
Retencién IVA 100% 236,26
Retencién Fuente Renta 8% 157,51
P/r Pago comisiones del mes de enero de los vendedores.
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LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
46
Proveedor SACHS 12.250,00
Gasto Comision Bancaria 50,00
Por Transferencia al Exterior. 50,00
Impuesto Salida de Divisas 612,50
a) Bancos 12.912,50
P/r Pago proveedores internacionales.
47
30/01/2013 | Gasto Décimo Tercer Sueldo 109,83
Gasto Décimo Cuarto Sueldo 72,67
Gasto Vacaciones 54,92
a) Décimo Tercer Sueldo por pagar 109,83
Décimo Cuarto Sueldo por pagar 72,67
Vacaciones por pagar. 54,92
P/r Pago beneficios sociales mes de enero.
SUMAN Y PASAN: 285.807,69 285.807,69
LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
VIENEN: 285.807,69 285.807,69
AJUSTES
30/01/2013 a
Gasto Depreciacion Muebles y Enseres 8,96
a) Depreciacion Acumulada Muebles y Enseres 8,96
P/r Depreciacién Muebles y Enseres
b
30/01/2013 | Gasto Depreciacién Equipos de Computacion 80,73
a) Depreciacién Acumulada Equipos de Computacion 80,73
P/r Depreciacion Muebles y Enseres
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c
30/01/2013 | Gasto Depreciacion Equipo de Oficina 2,45
a) Depreciacién Acumulada Equipo de Oficina. 2,45
P/r Depreciacion Muebles y Enseres
d
30/01/2013 | IVA cobrado 4.397,27
Retencién Fuente IVA 30% 116,25
Retencion Fuente IVA 100% 302,26
Cred. Tributario IVA 408,60
a) IVA Pagado 4.406,44
IVA Retenido 30% 817,94
P/r Liquidacién de IVA Mensual
e
30/01/2013 | Retencién Fuente Renta 1% 32,29
Retencién Fuente Renta 2% 13,37
Retencion Fuente Renta 8% 201,51
a)Retenciones en la fuente renta por pagar 247,17
P/r Liquidacién Retencién en la Fuente
f
30/01/2013 | Ventas 36.643,89
a)Utilidad Bruta en Ventas 29.235,45
Costo de Ventas 7.408,44
P/r Cierre de Ventas y Costo de Ventas
P/r Pago beneficios sociales mes de enero.
SUMAN Y PASAN: 328.015,27 328.015,27
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LIBRO DIARIO
FECHA DETALLE PARCIAL DEBE HABER
VIENEN: 328.015,27 328.015,27
CIERRES
1c
Pérdidas y Ganancias 8.196,56
a)Gasto Arriendo 350,00
Gasto Servicio Basico 379,06
Gasto transporte 59,25
Gasto Movilizacion 21,56
Gasto Publicidad 500,00
Gasto comisiones 1.968,85
Gasto comisién bancaria 206,60
Gasto mantenimiento y adecuacion 97,04
Gasto depreciaciéon equipo de computo 80,73
Gasto depreciaciéon muebles y enseres 8,96
Gasto depreciacion equipos de oficina 2,45
Gasto utiles de oficina 44,00
Gasto sueldos y salarios 1.818,00
Gasto bonificaciones 1.650,00
Gasto decimo tercer sueldo 109,83
Gasto decimo cuarto sueldo 72,67
Gasto vacaciones 54,92
Gasto aporte patronal 160,14
Impuesto a la salida de divisa 612,50
P/r Cierre de Ventas y Costo de Ventas
2c
Intereses Ganados 195,75
a)Pérdidas y Ganancias 195,75
P/r Para cerrar cuentas de ingreso.
3c
Utilidad Bruta en Ventas 29.235,45
a)Pérdidas y Ganancias 29.235,45
P/r Para cerrar utilidad bruta en ventas.
4c
Pérdidas y Ganancias 21.234,64
a)Utilidad Neta 21.234,64
P/r Para registrar la cuenta pérdidas y ganancias.
TOTAL 386.877,67 386.877,67

Elaborado por: Autora
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ANEXO B- Mayorizacion
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CAJA BANCOS
2.000,00 2.000,00 120.000,00 1.483,32
717,74 6.590,08 2.000,00 4.806,17
5.872,34 1.702,97 6.590,08 92,00
22.524,61 3.310,35 1.702,97 107,48
3.310,36 6.354,39 1.702,98 161,10
6.354,39 3.310,36 322,00
40.779,44 19.957,79 6.354,39 357,35
49,28
24,15
104,22
20.821,65 3.972,21
1.952,16
92,00
78,32
1.957,45
60,00
300,00
3.202,82
2.810,48
250,00
2.370,59
12.912,50
141.660,78 37.465,60
104.195,18
Mueble y Enseres Equipo de Computacion
875,07 2.311,72
750,00 2.232,14
1.625,07 4.543,86
1.625,07 4.543,86
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CUENTAS POR PAGAR CAPITAL SUSCRITO
250,00 33.796,03 90.867,81
12.250,00 12.250,00
1.957,45
7.280,00
250,00
12.500,00 55.533,48
43.033,48 90.867,81

DEP. ACUMEQ. COMPUTACION

DEP. ACUMEQ. OFICINA

770,50 29,45
80,73 2,45
851,23 31,90
851,23 31,90
IVA Pagado Ret. IVA 100 %

1.985,84 4.406,44 302,26 12,00
12,00 42,00
11,73 12,00
18,00 236,26
42,0 [ soas| aoaas

38,29
5,28
2,59
11,64
1.604,41
12,00
8,54
60,00
357,86

236,26




Ret. Fuente 2 %
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Inv. De Mercaderia

13,37

1,95
1,42
10,00

Ret IVA 30 %

16.751,36 374,74

11.771,16 1.124,23

374,74 4.496,93

374,74

470,85

941,69

28.897,26 7.783,18
21.114,08

Documentos por Cobrar

116,25

5,40
3,49
107,36

Fuente Retenida 1 %

1.435,45

1.435,45

Cuentas por Cobrar

209,73
57,25

266,98

Préstamos IESS por pagar

34,29

34,29

1.957,45
1.957,45
IESS por pagar
283,37
283,37




13r Sueldo por Pagar
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Vacaciones por Pagar

109,83 54,92
109,83 54,92

IVA por Pagar UTILIDAD NETA
408,60 21.234,64
21.234,64

408,60
MAYORES GASTOS, INGRESOS
Interés Ganado Gasto Mant y Adecuacion

195,75 195,75 97,04 97,04

Gasto Movilizacion

Gasto Bonificaciones

21,56 21,56
IVA Retenido 30% Gasto Comisiones
755,02 817,94 1.968,85 1.968,85

62,92
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Gasto Comision Bancaria Gasto Publicidad

156,60 206,60 500,00 500,00
50,00

I

Gasto Décimo Cuarto Sueldo Impuesto Salida Divisas

72,67 72,67 612,50 612,50

|
1

Gto. DepEg. Computacion Gasto Vacaciones

80,73 80,73 54,92 54,92

|
1

Utilidad Bruta Ventas Pérdidas y Ganancias

29.235,45 29.235,45 8.196,56 195,75
21.234,64 29.235,45

Gasto Arriendo Gasto Servicios Basicos

350,00 350,00 319,06 379,06
60,00

|
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Ventas Servicios

1.747,72 1.747,72
36.643,89 5.243,16
20.972,64

1.747,72

2.955,69

5.724,68

Elaborado por: Autora




ANEXO C- Balance de Comprobacion
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SALDOS BALANCE GENERAL RESULTADOS
No. NOMBRE DE LA CUENTA
DEBE HABER DEBE HABER DEBE HABER

Caja 40.779,44 19.957,79 20.821,65

Bancos 141.660,78 | 37.465,60 | 104.195,18

Cuentas por Cobrar 1.957,45 1.957,45

Documentos por Cobrar 1.435,45 1.435,45

Inventario Suministros de Oficina 220,00 220,00

Inventario de Mercaderias 28.897,26 7.783,18 21.114,08

Fuente Retenida 1% 266,98 266,98

Fuente Retenida 2% 34,95 34,95

Muebles y Enseres 1.625,07 1.625,07

Dep. Muebles y Enseres 96,46 -96,46

Equipo de Computacion 4.543,86 4.543,86

Dep. Equipo de Computacion 851,23 -851,23

Equipo de Oficina 294,50 294,50

Dep. equipo de Oficina 31,90 -31,90

Cuentas por Pagar 12.500,00 55.533,48 43.033,48

IESS por Pagar 283,37 283,37

Préstamos IESS por Pagar 34,29 34,29

Décimo tercer Sueldo por Pagar 109,83 109,83

Décimo cuarto Sueldo por Pagar 72,67 72,67

Vacaciones por Pagar 54,92 54,92

Capital Suscrito 90.867,81 90.867,81

Gasto Arriendo 350,00 350,00
Gasto Servicio Basico 379,06 379,06
Gasto transporte 59,25 59,25
Gasto Movilizacion 21,56 21,56
Gasto Publicidad 500,00 500,00
Gasto comisiones 1.968,85 1.968,85
Gasto comision bancaria 206,60 206,60
Gasto mantenimiento y adecuacion 97,04 97,04
Gasto depreciacion equipo de computo 80,73 80,73
Gasto depreciacion muebles y enseres 8,96 8,96
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Gasto depreciacion equipos de oficina 2,45 2,45
Gasto utiles de oficina 44,00 44,00
Gasto sueldos y salarios 1.818,00 1.818,00
Gasto bonificaciones 1.650,00 1.650,00
Gasto decimo tercer sueldo 109,83 109,83
Gasto decimo cuarto sueldo 72,67 72,67
Gasto vacaciones 54,92 54,92
Gasto aporte patronal 160,14 160,14
Impuesto a la salida de divisa 612,50 612,50
Intereses Ganados 195,75 195,75
IVA Pagado 4.406,44
IVA Cobrado 209,72 4.606,99
Mercaderias en Transito 28.522,52 | 28.522,52
Ret IVA 100% 302,26 247,17
Ret Fuente 8% 201,51
Ret Fuente 2% 13,37
Ret Fuente 1% 32,29
Ret IVA 30% 116,25 408,6
IVA Retenido 30% 817,94
Costo de Ventas 7.783,18 374,74 7.408,44
Ventas 1.747,72| 38.391,61 36.643,89
Utilidad Neta Ejercicio 21234,64 21234,64
285.899,82 | 285.899,82 | 155.938,18 | 155.938,18 | 36.839,64 | 36.839,64

Elaborado por: Autora



ACTIVO
EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVP

Caja
Bancos

Cuentas por Cobrar
Documentos por Cobrar

Inventario Suministros de Oficina
Inventario de Mercaderias

Impuestos Anticipados
Crédito Tributario IVA
Fuente Retenida 1%
Fuente Retenida 2%

ANEXO D- Balance General (Unidad de Costos)

20.821,65
104.195,18

1.957,45
1.435,45

220,00
21.114,08

408,60
266,98
34,95

TOTAL EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO:

PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO
Muebles y Enseres

Dep. Muebles y Enseres

Equipo de Computacién

Dep. Equipo de Computacion

Equipo de Oficina

Dep. equipo de Oficina

TOTAL PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO:

TOTAL ACTIVOS:

Elaborado por: Autora

1.625,07
-96,46
4.543,86
-851,23
294,50
-31,90

125.016,83

3.392,90

21.334,08

150.454,34

5.483,84

155.938,18

PASIVO

Cuentas por Pagar
Cuentas por Pagar

IESS por Pagar
IESS por Pagar

Préstamos IESS por Pagar

Impuestos por Pagar
Retencién en la Fuente por Pagar

Cuentas por Pagar Personal
Décimo tercer Sueldo por Pagar

Décimo cuarto Sueldo por Pagar
Vacaciones por Pagar

TOTAL PASIVOS:

PATRIMONIO

Capital Suscrito
Utilidad Neta Ejercicio
TOTAL PATRIMONIO:

TOTAL PASIVO/PATRIMONIO:
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43.033,48
43.033,48

317,66
283,37
34,29

247,17

237,42
109,83
72,67

54,92

43.835,73

90.867,81
21.234,64
112.102,45

155.938,18



VENTAS

Ventas Brutas

- Devolucién en Ventas
VENTAS NETAS

COSTO DE VENTAS
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS

EGRESOS OPERACIONALES
Gasto Arriendo

Gasto Servicio Basico
Gasto transporte

Gasto Movilizacion

Gasto Publicidad

Gasto comisiones

Gasto comisién bancaria

Gasto mantenimiento y adecuacién
Gasto depreciacién equipo de computo
Gasto depreciacion muebles y enseres
Gasto depreciacidn equipos de oficina

Gasto utiles de oficina
Gasto sueldos y salarios
Gasto bonificaciones

Gasto decimo tercer sueldo
Gasto decimo cuarto sueldo
Gasto vacaciones

ANEXO E- Balance de Resultados

38.391,61
-1.747,72

—_—

350,00
379,06
59,25
21,56
500,00
1.968,85
206,60
97,04
80,73
8,96
2,45
44,00
1.818,00
1.650,00
109,83
72,67
54,92

36.643,89

-7.408,44
29.235,45

-7.584,06
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Gasto aporte patronal 160,14

(-) OTROS GASTOS -612,50
Impuesto a la salida de divisa 612,50

(+) OTROS INGRESOS 195,75
Intereses Ganados 195,75

= UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO: 21.234,64

Elaborado por: Autora



ANEXO F- Comprobacién Presupuesto vs Dato Real

VENTAS

Ventas Brutas

- Devolucion en Ventas
VENTAS NETAS

COSTO DE VENTAS
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS

EGRESOS OPERACIONALES
Gasto Arriendo

Gasto Servicio Basico
Gasto transporte

Gasto Movilizacién

Gasto Publicidad

Gasto comisiones

Gasto comisién bancaria

Gasto mantenimiento y adecuacién
Gasto depreciacién equipo de computo
Gasto depreciacion muebles y enseres
Gasto depreciacidn equipos de oficina

Gasto utiles de oficina
Gasto sueldos y salarios
Gasto bonificaciones

Gasto decimo tercer sueldo
Gasto decimo cuarto sueldo
Gasto vacaciones

Gasto aporte patronal

OTROS GASTOS
Impuesto a la salida de divisa

OTROS INGRESOS
Intereses Ganados

UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO:

Elaborado por: Autora

38.391,61
-1.747,72

—_—

350,00
379,06
59,25
21,56
500,00
1.968,85
206,60
97,04
80,73
8,96
2,45
44,00
1.818,00
1.650,00
109,83
72,67
54,92
160,14

36.643,89

-7.408,44
29.235,45

-7.584,06

-612,50

195,75

21.234,64

PRESUPUESTO DESVIACION

47.221,68 0,23
-873,86 -0,50
46.347,82 0,26
-7.260,27 -0,02
53.608,09 0,83
325,50 -0,07
371,48 -0,02
65,18 0,10
22,64 0,05
475,00 -0,05
1.949,16 -0,01
173,54 -0,16
86,37 -0,11
84,77 0,05
9,14 0,02

2,70 0,10
47,52 0,08
1.890,72 0,04
1.699,50 0,03
119,71 0,09
69,04 -0,05
0,54 -0,99
158,54 -0,01
-575,75 1,94
569,63 -0,07
166,39 -0,15
184,01 -0,06
45.712,79 1,15
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ANEXO G - Calculo de Indicadores

LIQUIDEZ

Activos Corrientes 150.454,34
Pasivos Corrientes 43.835,73
Razon 3,432
ROA

Utilidad Neta 21.234,64
Activos Totales Promedio 77969,09
Razon 0,27
ROE

Utilidad Neta 21.234,64
Patrimonio Promedio 56.051,23
Razon 0,379
ENDEUDAMIENTO

Pasivo Total 43.835,73
Activo Total 155.938,18
Razon 0,28
ROTACION DE ACTIVOS

Ventas 38.391,61
Activos Totales 155.938,18
Razon 0,25

Elaborado por: Autora
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