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INTRODUCCION

El proyecto se realiza en el Centro Radiologico Dental CRD S.A., una empresa dedicada a
toma de radiografias dentales y tomografias que sirven para el diagnostico de posibles

enfermedades que existan en la cavidad bucal.

El problema que se presenta en la empresa es que no existe un manual en el que se detalle
sistematicamente las actividades y tareas que conforman los procesos, si bien es cierto que
la empresa cuenta con un manual de funciones para cada puesto de trabajo, es de gran utilidad
que haya un manual de procesos que permita al empleado conocer de qué manera influyen
las tareas asignadas en el desarrollo de los procesos para lograr los objetivos, el
desconocimiento por parte de los subordinados acerca de los procesos que se llevan a cabo
hace que en ocasiones existan confusiones acerca de las tareas que realiza cada uno y de la

importancia que conlleva realizarlas en un tiempo determinado.

Mediante la descripcion e ilustracion cronologica de las funciones de los diferentes puestos
se lograra disponer de esta herramienta que nos aporta al alcance eficaz y eficiente de los

procesos fundamentales de la organizacion.

Este proyecto tiene como finalidad desarrollar un manual de procesos que permita mejorar
el desempefio organizacional de la empresa y que los trabajadores tengan conocimiento de

en qué parte del proceso contribuyen las actividades que realizan a diario.

Este estudio se ha desarrollado mediante capitulos, los cuales se presentan a continuacion:

Capitulo I, Disefio de la investigacion, en esta seccion se define el tema a desarrollar en la
investigacion, el planteamiento, formulacion y sistematizacion del problema para poder

establecer los objetivos generales y especificos de este proyecto.



Capitulo 11, Marco teorico, estd compuesto por los antecedentes el cual se elabora tomando
en cuenta diferentes tesis de grado que guardan relacion con el tema de este proyecto, este
capitulo también contiene la fundamentacion conceptual de diferentes autores que han
realizado aportes significativos en cuanto al disefio de manuales de proceso y que prestan sus

conocimientos en mejora de la administracién en las organizaciones.

Capitulo 111, Metodologia de la investigacion, esta seccion del proyecto expone de qué
manera se va a llevar a cabo el tratamiento de la informacion mediante la observacién y la
encuesta dirigida a un experto en conocimiento de manuales administrativos, por lo tanto, el
tipo de investigacion que se optd para este proyecto es descriptivo con un enfoque cualitativo

que nos permitird conocer las falencias que existen en los procesos de la empresa.

Capitulo 1V, La propuesta, este Gltimo capitulo del proyecto es la propuesta de la

investigacion, que corresponde a la elaboracion del manual de procesos dirigido a la empresa.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 TEMA

“Manual de Procesos para el Centro Radiologico Dental CRD S.A.”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Centro Radioldgico Dental CRD S.A. ofrece un servicio de tomografia y
radiografias dentales que permiten por medio del diagndstico detectar dafio en las encias y
dientes que no son visibles durante una revision rutinaria del dentista para tratamientos

odontolégicos y de ortodoncia.

El Centro Radioldgico Dental CRD S.A. tiene tres sucursales ubicadas en diferentes puntos
estratégicos de la provincia del Guayas, su matriz esta ubicada en la ciudadela Bolivariana
calle 8 NO y Av. Delta frente a la Facultad Piloto de Odontologia y sus dos sucursales la
primera ubicada en la ciudadela Alborada 5ta etapa en el centro comercial Albocentro 4y la

segunda en el Km 10 Via a Daule en el centro comercial Plaza 9 frente al Fuerte Huancavilca.

El problema que se presenta radica en la baja eficiencia de los procesos administrativos al
interior de este tipo de organizaciones, en parte causado porque no existe un manual en el
que se detalle sistematicamente las actividades y tareas que conforman los procesos. Si bien
es cierto que algunas empresas dedicadas a prestar servicio de radiografias cuentan con un
manual de funciones para cada puesto de trabajo, es de gran utilidad que haya un manual de
procesos que permita al empleado conocer de qué manera influyen las tareas asignadas en el

desarrollo de los procesos para lograr los objetivos.



El desconocimiento por parte de los subordinados acerca de los procesos que se llevan a cabo
hace que en ocasiones existan confusiones acerca de las tareas que realiza cada uno y de la

importancia que conlleva realizarlas en un tiempo determinado.

Mediante la descripcion e ilustracion cronologica de las funciones de los diferentes puestos
se lograré disponer de esta herramienta que nos aporta al alcance eficaz y eficiente de los

procesos fundamentales de la organizacion.

Por lo tanto, con esta propuesta se pretende desarrollar una normativa con la cual los
trabajadores puedan llevar a cabo las actividades dentro de la organizacion de una manera
Optima en los procesos de socializacion y difusion del servicio, reclutamiento y seleccion del
personal, compra de insumos, atencion al paciente y de pago por honorarios a prestadores de

servicios.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera la elaboracion de un manual de procesos permitird mejorar el desarrollo de
las actividades dentro del Centro Radiol6dgico Dental CRD S.A.?

1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ;Cuales son los procesos que llevan a cabo los trabajadores de la empresa?

e ;Cuales son los procesos que deberian realizar los trabajadores del Centro
Radioldgico Dental CRD S.A.?

e ;CoOmo determinaria los beneficios que se obtienen con la elaboracion del Manual de

Procesos?



1.5 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual de procesos para el Centro Radiologico Dental CRD S.A. que permita

mejorar la productividad del personal de la empresa.

1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e ldentificar los procesos que actualmente ejecuta el Centro Radioldgico Dental CRD
S.A

e Determinar cuales son los procesos que deben realizar el personal de la empresa.

e Determinar los beneficios que se obtendrian con la elaboracion del manual de

procesos.

1.7 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Los manuales de procesos sirven para llevar un registro de las actividades a realizar en las
diferentes areas de una organizacion, dando como resultados procesos apropiados a sus
requerimientos, estandarizacion de las actividades, y mejor uso de recursos, por lo cual es
importante para una empresa poder contar con esta herramienta que permite disponer de los

procesos sistematicamente detallados.

Miinch (2010) define que “Un proceso es un conjunto de pasos o etapas para llevar a cabo
una actividad” (p.27) por tanto el objetivo de este proyecto es verificar las actividades que se
llevan a cabo a nivel organizacional, teniendo asi un soporte para poder realizar un manual
de procesos, que sirva como herramienta para el personal que se encuentra laborando
actualmente o futuros ingresos, en donde podran encontrar en detalle los procesos que

comprenden las actividades que realizan diariamente.



El disefio de este manual servird como guia al momento de implementar nuevos procesos o
de realizar ajustes y actualizaciones de ser necesario en un futuro, manteniendo un
documento que permita la mayor eficiencia de los trabajadores y el logro de los objetivos de

la empresa.

Una organizacion que cuenta con este tipo de herramienta se desempefia de una manera mas
eficiente a diferencia de las que trabajan sin llevar una documentacion sistematizada de los
procesos, ya que permite que sus trabajadores tengan un conocimiento detallado de las
actividades que realizan y como se ven correlacionadas con las actividades de los demaés
colaboradores y que de esta manera no exista una duplicidad de actividades y se minimicen

los tiempos de ejecucion de estas.

1.8 DELIMITACION O ALCANCE DE LA INVESTIGACION

1.8.1 Delimitacion Espacial y Temporal

El presente proyecto investigativo si fue ideado originalmente para la empresa Centro
Radiologico Dental CRD S.A., es importante sefialar que finalmente los objetivos alcanzados
y manual disefiado tiene una aplicacién para otras instituciones similares en particular en
procesos relacionados y que afectan al cliente. El alcance de esta investigacion no incluye

procesos de tipo financiero ni contable.

La empresa Centro Radioldgico Dental CRD S.A. realiza sus operaciones en la Provincia del
Guayas, la matriz esta ubicada en la ciudadela Bolivariana calle 8 NO y Av. Delta frente a la
Facultad Piloto de Odontologia y sus dos sucursales la primera ubicada en la ciudadela
Alborada 5ta etapa en el centro comercial Albocentro 4 y la segunda en el Km 10 Via a Daule

en el centro comercial Plaza 9 frente al Fuerte Huancavilca, en un periodo de seis meses.



1.9 IDEA A DEFENDER

La implementacion de un manual de procesos en la empresa Centro Radioldgico Dental CRD

S.A. permitira el logro eficiente de las metas al interior de la organizacion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Tesis de grado

Se realiz6 una investigacion en el Repositorio digital de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte de Guayaquil del cual se tomd en consideracion tres proyectos que guardan

relacion con el presente caso de estudio y se detallan a continuacion:

a) Titulo: Disefio de un manual de procedimientos de los departamentos administrativos y
de talento humano de la compafiia CHARTUR S.A.

Autoras: Shirley Paola Ortiz Yanez y Ximena Roxanna Santos Rivas
Afio: 2017

Departamento: Facultad de Administracion

Institucién: Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Ciudad: Guayaquil

Tipo de informe: Tesis de grado

La tesis de Ortiz y Santos tiene semejanzas con el presente trabajo de titulacién ya que trata
del disefio de un manual de procesos aplicado a los departamentos administrativos y de
talento humano en la empresa CHARTUR S.A., y que contribuyen como una especie de guia
con la que podemos destacar los siguientes aspectos relevantes y aportes que colaboran en el

desarrollo este proyecto.



De acuerdo con Ortiz y Santos (2017) “es un documento que recoge todas las actividades
generadas dentro de la empresa en las diferentes areas, en un periodo determinado; el mismo
es analizado, generando los respectivos informes para la futura toma de decisiones” (p. 4)
por lo cual es importante que una empresa pueda contar con una guia que permita a los
trabajadores conocer con claridad sus actividades y funciones, debido a que muchas veces al
no existir esta herramienta se pueden excluir algunas actividades o pueda que no se realicen
de manera apropiada en el caso de ser distribuidas al personal que no esté capacitado para
llevarlas a cabo; lo que puede ocasionar un mal clima laboral y con esto que haya una baja

produccion.

La falta de un manual que estandarice las funciones ejecutadas en los procesos no sélo puede
provocar un mal ambiente y falta de comunicacién entre los trabajadores, sino también la
pérdida de recursos monetarios y rotacioén del personal por lo que se ha tomado como
referencia dicho proyecto propuesto, ya que se quiere mejorar por medio del disefio de este
manual la comunicacién de las funciones y actividades de los trabajadores y exista un mejor

clima laboral.

Como lo expresan las autoras Ortiz y Santos (2017) “la pérdida de recursos econémicos
afecta de manera significativa sin obtener los resultados esperados, cuya responsabilidad esta
en afrontar este tipo de inconvenientes, optimizando el resto de los recursos disponibles.” (p.
4) y para que exista un correcto funcionamiento en la organizacion lo mas practico que se
puede hacer para que se logren los objetivos de la empresa de manera eficaz y eficiente, es
estandarizar las actividades y sistematizarlas en procesos que disminuyan el tiempo de
ejecucion de dichas tareas y minimicen el uso de recursos, esto se logra desarrollando
manuales como medios de comunicacion que permitan a los trabajadores realizar

correctamente sus labores diarias.



Las autoras también indican que el desarrollo de este proyecto permitira a la organizacién
usar el manual como medio de capacitacion y evaluacion a los trabajadores ya sea que se
encuentren laborando actualmente o que vayan a ingresar a la empresa, el manual de procesos
servira como una guia y se podra modificar segin los cambios que se presenten en la

organizacion.

b) Titulo: Disefio de procesos Administrativos, Comerciales y Financieros para la
Distribuidora Martha Murillo

Autoras: Diana Veronica Aguilar Holguin y Marjorie Lorena Hernandez Velasco
Afo: 2016

Departamento: Facultad de Administracion

Institucion: Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Ciudad: Guayaquil

Tipo de informe: Tesis de grado

El trabajo de investigacidn detalla la elaboracion de un Manual de Procesos para una pequefia
empresa dedicada a la distribucion de bebidas no alcoholicas ubicada en Playas, este proyecto
ha sido tomado como referencia para la elaboracion de este proyecto ya que se relaciona
intimamente con el tema a desarrollar; las autoras resumen la importancia de los procesos en

la organizacién de la siguiente manera:

Los procesos son considerados los componentes mas importantes de una
organizacion; ayudan a mejorar la gestion administrativa, permiten generar cambios
estratégicos en el momento oportuno, se encuentran en constante revision para
mejorar su desempefio y evitar pérdidas econémicas. (Aguilar y Hernandez, 2016, p.
20)

10



Un proceso es un factor muy importante para las organizaciones ya que permiten que las
tareas sean ejecutadas de manera facil y rapida logrando el desarrollo eficaz de las actividades
y el cumplimiento de los objetivos. Por tanto, los resultados obtenidos de esta investigacion
permitiran la confeccion de un manual de procesos que priorice las actividades y que sean

ejecutadas en el menor tiempo posible sin que afecte el éxito del logro de los objetivos.

Segun lo indicado por las autoras no importa el tamafio de la empresa para que sea justificada
la implementacion de los manuales que contengan lineamientos sobre los procesos que se
realizan como actividad principal, ya sea que se ofrezcan bienes o servicios puesto que
facilitan a la empresa la competitividad en el mercado, porque al disefiar y efectuar manuales
se busca una estandarizacion que ayuda en el compromiso de los trabajadores con la empresa

para alcanzar las metas.

Para la elaboracion de un diagrama de flujo es necesario realizar un levantamiento de
informacion, empezando por efectuar una lista de todos los datos de las actividades
departamentales, los responsables, los cargos y puestos de trabajo, que forman parte

del proceso. (Aguilar y Hernandez, 2016, p. 50)

Las autoras nos manifiestan que para elaborar un diagrama de flujo primero debe realizarse
el levantamiento detallado de la informacion, para el desarrollo de este proyecto hemos
utilizado la observacion directa de los procesos méas importantes que se llevan a cabo dentro

de la empresa para cumplir con los objetivos.
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¢) Titulo: Elaboracion del manual de procedimientos y manual de funciones para el area de

recursos humanos para la compariia asesora de seguros MULTIAPOYO Cia. Ltda.
Autora: Nataly Gabriela Bernal Hurtado

Afio: 2012

Departamento: Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

Institucion: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador

Ciudad: Quito

Tipo de informe: Tesis de grado

Esta tesis tiene relacion con el presente proyecto y es pertinente para esta investigacion
porque la autora desarrolla un manual de procesos para la empresa Asesora de Seguros

Multiapoyo Cia. Ltda. a la cual se iba a incorporar un departamento de Recursos Humanos.

La propuesta planteada busca que el personal de la institucion se sienta respaldado
por una Compafiia seria que cumple con lo que la ley manda y ve por el bienestar de
sus colaboradores para que lo mismos se comprometan con los objetivos de la
institucion y permitan sentar bases fuertes para que la empresa crezca con los pilares
necesarios para ser reconocida como una buena Organizacion en el mercado

asegurador. (Bernal, 2012)

La empresa aseguradora tiene como principal actividad dar asesoria en servicio de seguros y
debido a su gran crecimiento generando la incorporacion de nuevos procesos que no eran

socializados de manera correcta, lo que generaba inconsistencias en los procesos.
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También existia malestar entre los trabajadores a causa de la falta de organizacion al interior
de la organizacion, esta inconformidad que existia generaba un mal clima laboral por lo tanto
se buscaba la mejora en los procesos que lleva a cabo la empresa empezando por el proceso
de seleccion de personal que permitiera incorporar a las personas adecuadas para el manejo

de la cartera de clientes y recuperacién de cuentas.

La problematica del proyecto de investigacion propuesto por la autora es la incidencia de la
falta de procesos administrativos en el desempefio organizacional de la empresa, para la cual
es pertinente la implementacion de una herramienta que permita establecer parametros de

control en los procesos que ejecutan todos aquellos involucrados en la organizacion.

De los proyectos exhibidos con anterioridad podemos enfatizar ciertas incidencias que

concurren con este estudio:

1. Las organizaciones no contaban con un manual de procesos

2. Los trabajadores de dichas empresas ignoraban muchas de las funciones que

comprendian su puesto de trabajo

3. No se realizaba un control de las actividades y mucho menos de los procesos en las
organizaciones por lo que existia pérdidas monetarias e incumplimiento de plazos en

el logro de metas.

4. Al no existir una sistematizacion correcta de los procesos, los trabajadores
equivocaban el orden de las actividades provocando la ineficiencia e ineficacia de los

procesos.

5. En cuanto a la gestion administrativa de las organizaciones en estudio, los gerentes
no contaban con indicadores que les faculten la toma de decisiones con respecto a la

utilizacion de recursos materiales y al desempefio de los subordinados.
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En los proyectos presentados anteriormente los autores buscaban dar solucion a los aspectos

detallados a continuacion:

1. Sistematizacion y optimizacion de los procesos que comprenden la actividad

principal de las empresas

2. Laeliminacion de la duplicidad de actividades en cada uno de los procesos

3. La eliminacion de actividades que se realizaban inapropiadamente y que consumian

recursos materiales y monetarios

4. Aumentar la productividad de las empresas

5. Mejorar la gestion administrativa por medio de la toma de decisiones por parte de los
gerentes
6. La elaboracion de un manual de procesos dirigido a los diferentes departamentos o

para toda la empresa

2.1.2 Articulos

a) Titulo: Comunicacion, elemento de éxito en las empresas y organizaciones.

Autora: Ana Villareal Toral
Fecha: 29 octubre de 2013
Sitio Web: www.gestiopolis.com

Ciudad: Bogota, Colombia

El articulo esta elaborado por Ana Villareal, Licenciada en Gestion y Direccion de Negocios
con Maestria en Ingenieria Administrativa, mediante este sitio web explica en detalle la

importancia de la comunicacién en las organizaciones, es relevante para este proyecto de
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investigacion porque los manuales sirven también como medio de comunicacién para los

trabajadores de una empresa.

La autora nos explica la importancia de la comunicacion en las organizaciones donde nos
dice que para poder alcanzar los objetivos es necesario que exista una serie de herramientas
que sirvan de difusion de la informacion prominente para llevar a cabo instrucciones y
procesos para lo cual “usar a la comunicacion como herramienta para la correcta trasmision

de los objetos, instrucciones y procesos para alcanzar las metas organizacionales.” (Villareal,

2013)

La autora determina que los manuales son una forma de comunicacion formal que emplean
las organizaciones para todos sus trabajadores y que se establecen internamente para su

difusion y conocimiento de todas las personas que conforman la organizacion.

Finalmente podemos acotar que en toda organizacion es de suma importancia que exista una
buena comunicacion no sélo entre los colaboradores sino también de las actividades,
funciones, responsabilidades que se ejecutan dia tras dia, para ello se desarrolla el presente
trabajo, para que en el centro radiol6gico los trabajadores puedan aprovechar el manual de
procesos para que no haya inconvenientes en la comunicacion y en la propagacion de tareas
entre los demas empleados y para que cada uno conozca de qué manera puede aportar a la

empresa en el puesto que realizan sus labores y que se ven relacionadas con otros cargos.
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b) Titulo: 20 preguntas mas relacionadas con los Manuales de Politicas y Procedimientos.
Autor: Martin Alvarez Torres

Fecha: 18 octubre, 2017

Sitio Web: www.grupoalbe.com

Ciudad: Ciudad de México, México

Grupo Albe es una firma mexicana que ofrece cursos de capacitacion y consultoria

empresarial que ayudan al crecimiento competitivo de la organizacion.

Este articulo recuperado de su pagina web responde interrogantes que tienen semejanza con

el presente proyecto de investigacion.

El autor indica ciertos justificativos que obligan a una pequefia 0 mediana empresa a disefiar
e implementar manuales, ya que muchas de ellas cuando empiezan con sus actividades se
concentran en desarrollarse de manera empirica y poco a poco ir implementando normativas
o0 herramientas como los manuales de procesos, pero no solamente debemos esperar que la
empresa tenga pérdidas o que exista la rotacion del personal para poder implementar
manuales administrativos sino para que desde un principio exista una mejor organizacion y

el establecimiento de objetivos para lograr resultados 6ptimos.

Por otra parte, el autor expone tres razones por las cuales es conveniente implementar

manuales cuando una organizacion apenas esta iniciando sus operaciones:

En primer lugar, cuando una empresa esta recién estableciéndose “se esta en la fase de disefio
del sistema y éste es el mejor momento para definir y proponer la mejor forma de trabajar”

(Alvarez, 2017) es més fécil adaptar un manual de procesos ya que no existen las diferentes
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maneras o costumbres establecidas por los trabajadores de forma experimental y rutinaria
que en muchas ocasiones no son realizadas de forma correcta o son adoptadas con malas
costumbres haciendo que los procesos se vean afectados tanto en el tiempo de ejecucion

como en la utilizacién de recursos.

En segundo lugar manifiesta que “los manuales pueden acelerar que el personal de nuevo
ingreso o promovido se adapte rapidamente a la nueva cultura de la organizacion” (Alvarez,
2017) en la empresa los manuales sirven como guia de conocimiento y medio de
comunicacion de tareas y actividades es decir de los procesos que comprenden el
funcionamiento de las organizaciones por lo cual los trabajadores ya sea que ocupen un
puesto diferente al ser ascendidos 0 que sean nuevos talentos conozcan detalladamente sus

responsabilidades y funciones.

Y finalmente el autor expresa que “el manual ira creciendo al mismo ritmo del departamento
o la organizacion” dependiendo del tipo de empresa se pueden ir implementando nuevas
actividades o afiadiendo actividades en el proceso que al principio no parecian tener
importancia pero que de alguna u otra manera aportan significativamente al desarrollo del
proceso, y que mejor manera que tener ya establecido un manual aprovechandolo para que

sirva de referencia y nos permita instaurar nuevos parametros ahorrando mas tiempo.

En otra seccion del articulo dice que no todas las empresas requieren de los mismos procesos
que las demas ya que existen diferentes variables que infieren en la implementacion de
objetivos de cada una, por lo cual el autor explica que no existe una cantidad ajustada para
cada empresa, cada una es diferente y en cuanto a la elaboracién de procedimientos a
documentar apropiadamente para cada organizacion es de mucha mas importancia que los
procesos principales o que ya existen de manera empirica sean optimizados y se lleven a cabo

de manera correcta, en otras palabras no es cuantos sino como se pone en practica el proceso.
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Para concluir el autor hace una analogia de la empresa cuando esta no cuenta con un manual
de proceso que explique a los trabajadores Coémo llegar a? para poder lograr una meta, seria
como una persona en una ciudad desconocida que no sabe llegar a un lugar, pues asi pasa
cuando un trabajador no conoce bien sus funciones o no sabe qué papel cumple en el proceso,

lo que hace que se pierda y con esto pierda recursos.

2.2 BASES TEORICAS

Para realizar el presente proyecto de investigacion se procedid a consultar libros relacionados
con el tema en estudio. Dichos textos contienen informacién sobre la elaboracion de

manuales de procesos.

2.2.1 Organizacion

La organizacion es un sistema de dos o mas personas que conforman un equipo de trabajo
para ejecutar actividades de forma coordinada mediante la comunicacién y el apoyo mutuo

para asi lograr un objetivo comdn que no se alcanzaria individualmente.

Para Chiavenato (2011) “Una organizacion existe s6lo cuando hay personas capaces de
comunicarse, que estan dispuestas a contribuir en una accién conjunta, a fin de alcanzar un

objetivo comun.” (p. 6)

2.2.1.1 Division del trabajo

Es la descomposicion del proceso productivo en diferentes tareas o actividades que se realiza
con el fin de repartirlas entre diferentes trabajadores especializados en cada una de ellas de
acuerdo con su capacidad, conocimientos y habilidades para que se logren los objetivos de

manera eficiente.
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Para dividir el trabajo es necesario llevar a cabo una secuencia que abarca las

siguientes etapas:

1.

o b~ N

Describir los procesos es el primer paso para llevar a cabo la organizacion; es la
descripcion de los procesos basicos, macroprocesos, o funciones principales que
se desempefian en la organizacion. Como ya se menciond, un proceso es la
secuencia de etapas para realizar una actividad.

Definir las funciones mas importantes.

Clasificar y agrupar funciones de acuerdo con los macroprocesos.

Establecer lineas de comunicacion e interrelacion.

Definir los micro procesos; una vez que se han definido los macroprocesos se
procede a organizar los procesos de los departamentos o areas de la empresa.
(Miinch, 2010, p. 61)

Es de suma importancia este aporte de Miinch en cuanto a la division del trabajo, puesto que

determina la manera en que se debe llevar a cabo la conjuncién de los procesos mediante la

identificacion y el ajuste de las actividades que intervienen en ellos para que sean

desempefadas eficientemente por los trabajadores de la organizacion.

2.2.2 Manuales Administrativos

2.2.2.1 Definicién

Franklin (2013) afirma que “los manuales administrativos son documentos que sirven como

medios de comunicacién y coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y

sistematica tanto la informacidn de una organizacion; como las instrucciones y lineamientos

necesarios para que desempefie mejor sus tareas”. (p. 244)
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Segun Benjamin Franklin un manual permite que la informacion y las instrucciones sean
sistematizadas de manera que se puedan documentar para luego ser comunicadas mediante
la coordinacidn de las actividades a realizar por los trabajadores, y es un concepto base que
ayuda a este proyecto debido a que se busca disefiar un manual que sirva de pauta en los

procesos que llevan a cabo los trabajadores de la empresa.

El mismo autor presenta en otra percepcion que los manuales “Constituyen un documento
técnico que incluye informacién sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones
concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion,

actividad o tarea especificas en una organizacion.” (p. 245).

Este concepto es muy preciso puesto que las actividades que se realizan en una empresa
deben tener una sistematizacién, una secuencia que permita optimizar tanto los recursos
materiales y tecnolégicos como el tiempo de ejecucion de las tareas para que de una manera

mas eficiente se logre disminuir los errores y aumentar la productividad.

Otra idea que aporta a este proyecto es la siguiente:

Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de manejar (manuable)
se concentran en forma sistematica, una serie de elementos administrativos para un
fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se presenta entre cada grupo

humano en la empresa. (Reyes, 2004, p. 177).

Expresa que los manuales contienen una serie de elementos que ayudan a equiparar la gestién

de las tareas de forma metodoldgica concretada en un registro manuable.
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2.2.2.2 Clasificacion de los manuales administrativos

Clasificacion de manuales por su contenido
Manual de historia. Su objetivo es proporcionar informacion historica sobre el
organismo: comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicion actual.
Manual de organizacion. Su proposito es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos, relaciones,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos.
Manual de politicas. Se propone describir en forma detallada los lineamientos a
seguir en la toma de decisiones para el logro de los objetivos.
Una adecuada definicion de politicas y su establecimiento por escrito permitira:

a) agilizar el proceso de toma de decisiones.

b) facilitar la descentralizacion al suministrar lineamientos a niveles intermedios.

c) servir de base para una constante y efectiva revision.
Pueden elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales como:
produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etcétera.
Manual de procedimientos. Su objetivo es expresar en forma analitica los
procedimientos administrativos a través de los cuales se canaliza la actividad
operativa del organismo. Este manual es una guia con la que se explica al personal
cdémo hacer las cosas y es muy valiosa para orientar al personal de nuevo ingreso. El
seguimiento de este manual aumenta la confianza en que el personal utilice los
sistemas y procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.
Manual de contenido multiple. Cuando el volumen de actividades, la cantidad de
personal o la simplicidad de la estructura organizacional no justifiquen la elaboracion
y utilizacién de distintos manuales, puede ser conveniente que se elabore uno de este
tipo. Un ejemplo de manual de contenido multiple es el de politicas y procedimientos,
en €l se combinan dos o mas categorias que se interrelacionan en la practica
administrativa. En organismos pequefios, en un manual de este tipo se pueden
combinar dos 0 mas conceptos, que se deben separar en secciones. (Rodriguez, 2012,
p. 69 - 70)
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Clasificacion de manuales por funcién especifica

Manual de produccion. Su objetivo es dictar las instrucciones necesarias para
coordinar el proceso de fabricacion; es decir, la inspeccion, la ingenieria industrial y
el control de produccién.

Manual de compras. Su objetivo es definir las actividades que se relacionan con las
compras, de modo que este manual representa una Util fuente de referencia para los
compradores, especialmente cuando se presentan problemas fuera de lo comun. Por
ejemplo: un comprador puede estar interesado en una valvula esférica de importacién,
pero no estar seguro de qué condiciones especificas tendra que considerar una fuente
extranjera.

Manual de ventas. Su objetivo es sefialar los aspectos esenciales del trabajo de ventas
(politicas de ventas, procedimientos, controles, etc.) con el fin de darle al personal de
ventas un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

Manual de finanzas. Su objetivo es determinar las responsabilidades financieras en
todos los niveles de la administracion; contiene numerosas instrucciones especificas
dirigidas al personal de la organizacion que tengan que ver con manejo de dinero,
proteccion de bienes y suministro de informacién financiera.

Manual de contabilidad. Su propoésito es sefialar los principios y técnicas de la
contabilidad que debe seguir todo el personal relacionado con esta actividad. Este
manual puede contener aspectos como: estructura organica del departamento,
descripcién del sistema contable, operaciones internas del personal, manejo de
registros, control de la elaboracidn de informacion financiera, entre otros.

Manual de crédito y cobranza. Se refiere a la determinacién por escrito de
procedimientos y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que
puede contener este tipo de manual estan las siguientes: operaciones de crédito y
cobranza, control y cobro de las operaciones de crédito, entre otros.

Manual de personal. Su objetivo es comunicar las actividades y politicas de la
direccion superior en lo que se refiere a personal. Los manuales de personal podran
contener aspectos como reclutamiento y seleccion, administracion de personal,
lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de

servicios, prestaciones, capacitacion, etcétera.
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Manual técnico. Contiene los principios y técnicas de una funcion operacional
determinada. Se elabora como fuente basica de referencia para la unidad
administrativa responsable de la actividad y como informaciéon general para el
personal relacionado con esa funcion. Un ejemplo de este tipo de manual es el manual

técnico de sistemas y procedimientos. (Rodriguez, 2012, p. 70)

Segun el aporte del autor el manual que desarrollaremos en este proyecto se encuentra dentro
de los tipos de manuales administrativos que se clasifican de acuerdo con el contenido que
estos contribuyen a la organizacion, en el cual este manual plantea como se canalizan las

actividades que aportan al cumplimiento de las metas de la empresa.

2.2.2.3 Porqué emplear manuales

Los manuales administrativos son un recurso para ayudar a la orientacion de los
empleados en la ejecucion de sus tareas. Es una gran ayuda para el personal que las
instrucciones sean definidas, para aclarar funciones y responsabilidades, definir
procedimientos, fijar politicas, proporcionar soluciones rapidas a los malentendidos
y mostrar el modo en que puede contribuir el personal en el logro de los objetivos
organizacionales, asi como sus relaciones con otros empleados. (Rodriguez, 2012, p.
61)

El autor defiende el anterior punto de vista en cuanto a la necesidad de emplear manuales y
nos dice que sirven de medio de orientacion al trabajador, en la forma en que tiene que
ejecutar las actividades, ya que estos manuales deben contener en detalle y sistematicamente
lo relacionado a sus funciones, dando lugar no solo al cumplimiento de metas sino también

a que no existan malentendidos y exista un buen clima laboral.
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2.2.2.4 Importancia de los manuales administrativos

En toda organizacién debe haber un medio por el cual los trabajadores conozcan de forma
clara sus funciones, actividades, responsabilidades, entre otros factores que emplean para
poder realizar de una manera satisfactoria su trabajo, y es aqui en donde son de gran
importancia los manuales administrativos; por ejemplo, en muchas ocasiones los jefes
comunican de forma verbal las instrucciones que tiene que ejecutar los empleados y con el
paso del tiempo pueden caer en el olvido o generar un malentendido entre las dos partes; en
algunos casos el trabajador llega a tener dudas de como proceder y olvida, tergiversa o
confunde sus funciones, o realiza una actividades que no le compete y para la cual no esté
capacitado, generando asi incertidumbre sobre lo que tiene que realizar para cumplir con sus
obligaciones y al no haber una constancia que pueda servir de guia y nos permita consultar
cuales han sido las instrucciones que se han encargado al trabajador que efectue, hace que
exista una duplicidad de las actividades, pérdida de tiempo, errores en el desarrollo de
procesos, omision de actividades claves que ayudan a los procesos causando ineficacia e

ineficiencia en los resultados.

Para finalizar es importante un manual, ya que es un instrumento que sirve de medio de
comunicacion y coordinacion entre los diferentes niveles de la organizacion, en estos se

condensan los medios que se emplean para lograr los objetivos organizacionales.

2.2.2.5 Objetivos de los manuales

e Presentar una vision de conjunto de la organizacién (individual, grupal o
sectorial).

e Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades

e Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos

niveles jerarquicos que la componen.

24



e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la repeticion
de instrucciones y criterios de actuacion.

e Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de negocio.

e Coadyuvar a la correcta realizacién y uniformidad de las labores encomendadas
a todo el personal.

e Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financieros y tecnologicos disponibles.

e Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

e Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion y
desarrollo del personal.

e Servir como una fuente de informacion para conocer la organizacion.

e Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones.
(Franklin, 2013, p. 244)

Un manual tiene como objetivo ser un medio de comunicacidn que permita a los trabajadores
conocer los diferentes parametros en que opera la organizacion como lo son los objetivos,
normas, politicas y procesos establecidos de forma clara y que puede servir no solamente
como método de consulta sino también como un instrumento de induccidn y capacitacion

dentro de la empresa.

2.2.3 Manual de procesos

Tenemos el conocimiento de Miguel Duhalt (1990) “Un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica
y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del
trabajo”. (p. 20) en el que reitera que los manuales aportan a la sistematizacion de las tareas
a realizar quedando estas documentadas para ser utilizadas en mejora de los resultados de la

organizacion.
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Los manuales de procesos constituyen un documento técnico que contiene informacién
relacionada con la cronologia y sucesion de actividades correlacionadas que permiten

orientar de manera eficiente el desempefio de los trabajadores en la organizacion.

En base a lo que expone Benjamin Franklin, un manual de procedimientos es un documento
técnico en el que los procesos se ven redactados de forma secuencial y ordenada
cronoldgicamente, esta descripcion permite que los trabajadores puedan ejecutar sus
actividades y funciones de rutina disminuyendo fallas en los procesos y aumentando la

productividad de la organizacion.

2.2.3.1 Importancia de los manuales de procesos

Como hemos visto anteriormente, la importancia de los manuales administrativos en general
es servir como un instrumento que se tiene al alcance, como medio de consulta en aspectos
importantes de la empresa que llevan a cabo quienes la conforman; por tanto, un manual de
procesos es importante puesto que proporciona informacion sobre los procedimientos
documentados en forma estandarizada, no sélo mejorando las actividades sino también

eliminando la duplicidad de estas y aprovechando de manera 6ptima los recursos.

El autor Rodriguez (2012) expresa que es importante un manual de procesos porque:
“consiste en describir la secuencia logica y cronoldgica de las distintas operaciones o
actividades concatenadas, sefialando quién, como, cuando, dénde y para que han de

realizarse”.

Esta opinidn es muy relevante para este proyecto, debido que, al desarrollar este manual,
habra una mejor distribucion de las tareas mediante la uniformidad de los procesos y la
documentacion metodica de los pasos y operaciones para la ejecucion de las funciones

llevadas a cabo por los trabajadores de la empresa.
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2.2.3.2 Objetivos de los manuales de procesos

e Recopilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
institucidn, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones y los formatos para la realizacion de las
actividades institucionales agregadas en procedimientos.

e Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria.

e Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

e Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia.

e Aumentar la eficiencia de los trabajadores, indicandoles lo que deben hacer y
cémo deben hacerlo.

e Ayudar en la coordinacion del trabajo y evitar la duplicidad de funciones.
(Franklin y Gémez, 2002, p. 316)

De acuerdo con Franklin y Gomez en este extracto del libro nos detallan los objetivos de los
manuales de procesos, podemos resumirlo como un documento que tiene de objetivo servir
de material de apoyo en el que se definen y establecen las estructuras funcionales y organicas

de manera cronoldgica y que permiten una funcionalidad 6ptima en la organizacion.

2.2.4 Procesos

De acuerdo con Roig (1998) “Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que
implican la participacion de un nimero de personas y de recursos materiales coordinados
para conseguir un objetivo previamente identificado.” Para alcanzar una meta existen una
serie de pasos a seguir, esto es lo que nos da a entender el autor, que un proceso es una
sucesion vinculada de funciones y actividades detalladas que de forma ordenada permiten
satisfacer las necesidades de los clientes, optimizar recursos y costos y asi conseguir los

propdsitos deseados por la organizacién
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2.2.4.1 Importancia de los procesos

Disefar e innovar procesos de trabajo en una organizacion para cumplir todos los
requerimientos, incorporar tecnologia nuevos conocimientos organizativos,
excelencia del producto, la necesidad de agilidad, reduccion de tiempo del ciclo,
productividad, control de costos y otros factores de eficiencia y efectividad. (Evans y
Lindsay, 2014, p. 206).

Son importantes los procesos en una organizacion, porque la optima realizacion de estos
permite que la empresa logre excelentes resultados, y segun lo expuesto anteriormente por
los autores es necesario disefiar e innovar los procesos de manera que estos sean agiles y en

el menor tiempo posible siempre y cuando su ejecucion sea eficiente.

2.2.4.2 Las funciones, actividades, obligaciones o deberes, responsabilidad y autoridad

2.2.4.2.1 Las funciones

Constituyen la accion innata de la empresa en general, representan los fines esenciales
y basicos que se deben realizar para que la organizacion exista y permanezca vigente.
Podemos definir funcién como un agrupamiento de las principales unidades de
trabajo; es decir, la reunion logica y armonica de las actividades afines. (Rodriguez,
2012, p. 12).

De acuerdo con lo anterior, podemos notar que las funciones claves al interior de las
organizaciones deben identificarse a fin de entender cual es su aporte en el logro de la

eficiencia y eficacia de los procesos organizacionales.
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2.2.4.2.2 Las actividades

Joaquin Rodriguez (2012) también nos dice que “el término actividades puede definirse como
cantidad de trabajo especifico que debe realizar una unidad o una persona para que se puedan
realizar funciones, de esta manera se pueden realizar los planes y lograr los objetivos de la

empresa”. (p. 13)

Para disefiar un manual de procesos es muy importante este concepto debido a que para lograr
los objetivos de la organizacion se debe ejecutar de una manera eficaz y eficiente las
actividades de los trabajadores, esto se logra distribuyéndolas de forma correcta a los

trabajadores que estén capacitados para realizarlas.

2.2.4.2.3 Las obligaciones o deberes

Las obligaciones recaen en el subordinado que tiene que obedecer 6rdenes o seguir
instrucciones (una obligacion es y se ordena como un trabajo, una tarea que hay que
realizar). De ahi que la ejecucion de un conjunto de tareas, labores y trabajos sea la
realizacion coordinada y organica de las actividades y, en consecuencia, de las

funciones. (Rodriguez, 2012, p. 13)

Con base en lo anterior, podemos establecer una relacion de implicacién que contiene las
gradaciones de los términos trabajo, labor y tarea. Podriamos decir que se realiza un proceso
de lo general a lo particular: se comienza con el trabajo y se termina con la tarea. Es decir, el
concepto mas general y, por tanto, mas importante sera el trabajo, y enseguida estara la labor,

con lo cual concluira la tarea.
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2.2.4.2.4 Responsabilidad y autoridad

La responsabilidad y la autoridad tienen una estrecha relacion en la organizacion, el grado de
autoridad que se delega debe estar adecuada a las responsabilidades que el subordinado tiene

que cumplir.

Las responsabilidades se deben definir, hasta donde sea posible, por escrito; los
propios directivos deben contribuir a ello comenzando por formular sus propias
responsabilidades. De esta manera ayudan a mantener la jerarquia, la autoridad y la
disciplina, al tiempo que se identifican con la organizacion y con la naturaleza de las

responsabilidades que cada uno tiene asignadas. (Rodriguez, 2012, p.14).

2.2.5 Estructura de un manual de procesos

indice Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del
documento.

Contenido Lista de los procedimientos que integran el contenido del manual. En el
caso de un manual general debe incluir todos los procedimientos de la organizacion;
en el caso de un manual especifico, solo los procedimientos de un area o unidad
administrativa. En particular, cada procedimiento debe contener la informacion
siguiente:

Obijetivo Explicar el propdsito que se pretende cumplir con el procedimiento.

Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos Esfera de accion que cubre el
procedimiento.

Responsables Area, unidad administrativa 0 puesto que tiene a su cargo la
preparacion, aplicacion o ambas cosas del procedimiento.

Politicas 0 normas de operacion Criterios o lineas de accion que se formulan de
manera explicita para orientar y facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a

cabo las distintas instancias que participan en el procedimiento
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Concepto Palabras, términos de caracter técnico o formatos que se emplean en el
procedimiento cuyo significado o referencia, por su grado de especializacion, debe
anotarse para hacer mas accesible la consulta del manual.

Procedimiento (descripcién de las operaciones) Presentacion por escrito, en forma
narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un
procedimiento, para lo cual se anota el nimero de operacion, el nombre de las areas
responsables de llevarlas a cabo y, en la descripcion, explicar en qué consiste, cémo,
donde y con qué se llevan a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento es general
y comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo
cada operacion; si se trata de una descripcion detallada dentro de una unidad
administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operacion. (Franklin,
2013, p. 257)

La estructura de manual de disefios elaborada por Benjamin Franklin serd tomada como

referencia para la elaboracion de ese proyecto.

2.2.6 Diagramas de flujo o de procesos

“La representacion grafica de un proceso, como un ente individual, se puede realizar
mediante una herramienta denominada diagrama de flujo. Este instrumento grafico fue
ideado por programadores informaticos en la década de los 40, aprovechando métodos de

representacion ya existente.” (Pardo, 2012, p. 23).

Los diagramas de proceso son la representacion grafica del conjunto de actividades
para realizar una funcién. También se les conoce como flujogramas.
Los diagramas de proceso permiten:

o Simplificar del trabajo.

e Mejorar los procesos.

e Eliminar demoras y tiempos 0ciosos.
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Algunos de los diagramas de proceso mas usuales son:
e Flujo de operaciones
e Ubicacion de equipo.
e Procedimientos.
Un procedimiento es una serie de actividades de caracter repetitivo que se realiza en

forma cronoldgica y secuencial. (Minch, 2010, p. 72)

Estos diagramas, que también se conocen como flujogramas, representan de manera
grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento, el
recorrido de formas o materiales 0 ambas cosas. En ellos se muestran las areas o
unidades administrativas y los puestos que intervienen en cada operacion descrita.
Ademas, pueden mencionar el equipo o los recursos que se deben utilizar en cada
caso. Para facilitar su comprension, los diagramas deben presentar, en forma sencilla
y accesible, una descripcion clara de las operaciones. Para este efecto, es aconsejable
el empleo preciso de simbolos, graficos simplificados o ambos. (Franklin, 2013, p.
259)

Los autores coinciden en que los diagramas de flujo denominados también diagramas de
proceso permiten organizar graficamente y de manera sistematizada las actividades que se
realizan a diario en la empresa permitiendo que se lleven a cabo eficientemente, estos
conceptos justifican el desarrollo de este proyecto ya que no solo es necesario dar a conocer
los procesos que involucran las actividades correspondientes a los trabajadores de la
organizacion sino también mejorar y simplificar el trabajo y asi lograr los objetivos

propuestos.
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2.2.6.1 Importancia de los diagramas de flujo

Los diagramas de flujo ayudan a todos los empleados a entender su funcién en un
proceso y quiénes son sus proveedores y clientes. Esta conciencia da lugar a una mejor
comunicacion entre todas las partes. Al participar en la elaboracién de un diagrama
de flujo, los trabajadores experimentan una sensacion de propiedad del proceso y, por
consiguiente, estan mas dispuestos a trabajar para mejorarlo. (Evans & Lindsay, 2014,
p. 663)

Segun Evans y Lindsay entendemos que los diagramas de flujo o de procesos son importantes
para la elaboracion de este manual ya que facilitan la forma en que se deben personalizar y
simbolizar visualmente las funciones y actividades, ayudando al empleado a conocer de
manera grafica los pasos que conllevan a cumplir sus responsabilidades en la empresa,
facilitando la comunicacion no solo entre los trabajadores que ya laboran en la organizacion,

sino también aquellos que se van a incorporar més adelante.

2.2.6.2 Simbologia para elaborar diagramas de flujo

Los diagramas de flujo estdn compuestos por simbolos, cada uno de estos tiene un significado
diferente para que sea interpretado de forma clara; esta simbologia fue disefiada por medio
de un proceso normativo y estandarizado para que su interpretacion sea universal, para
realizar los graficos de diagramas de flujos en este proyecto se tomd en cuenta las normas
ANSI e 1SO-9000.

La siguiente simbologia para realizar diagramas de flujo serd tomada en cuenta al momento

de disefiar los procesos claves al interior de la organizacion.
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Segun la normativa ANSI (American National Standard

diagramas de flujo:

Simbolo Representacion

C) Inicio, fin

Operacidn, actividad

Documento

Datos

[

[ ]
\Y
.
O

Almacenamiento / Archivo

Conector de pagina

Conector

Institute) para la elaboracion de

Utilizacién

Indican inicio y final del
diagrama de flujo

Representa una actividad
relacionada a un proceso

Documentos que intervienen
en la ejecucion del proceso

Salida y entrada de datos

Indica posibles caminos
alternativos

depdsito de un documento o
informacion dentro de un
archivo

Representa la continuidad
del diagrama en otra pagina

Representa la continuidad
del diagrama dentro de la
misma pagina

Fuente: https://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebhe4-

da9f-4bba-b366-425dd6371a97/quia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf
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https://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf

Segun la normativa ISO (International Organization for Standardization) para la elaboracion

de diagramas de flujo:

Simbolo Representacion Utilizacion

Fases y metodologia del

Operaciones
proceso

Indica cada vez que un
documento se mueve 0
traslada a otra oficina y/o
funcionario

Transporte

La detencion de un proceso
Demora por el retraso de un
documento o actividad

Indica posibles caminos

Decision i
alternativos

continuidad del diagrama

Conector dentro de la misma péagina

continuidad del diagrama en

Conector de pagina otra phgina

ao U U0

Fuente: https://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-
da9f-4bba-b366-425dd6371a97/quia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf
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https://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Centro Radioldgico se denomina centro radioldgico al lugar que se encarga de generar
imagenes del interior del cuerpo mediante rayos X, que sirven para el diagnostico y
tratamiento de enfermedades.

Documento es una especie de soporte que contiene informacion o hechos que sirven como

medio de comunicacién o de consulta.

Eficacia lograr el efecto que se desea sin importar la cantidad de recursos que se necesiten

para ello.

Eficiencia utilizacion racional de los medios para alcanzar un objetivo es decir usar la

minima inversion de recursos para lograr los mismos resultados.

Manual es un instrumento que contiene de manera ordenada informacion precisa sobre las
operaciones, normas y procesos gque son necesarios para el funcionamiento apropiado de una

organizacion.

Manual de procesos es un documento técnico que por medio de diagramas de flujo contiene
informacion detallada de las actividades que se deben realizar para cumplir con las funciones

de una organizacion.
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Organizacion son estructuras administrativas conformadas por dos 0 mas personas para

lograr metas a corto y largo plazo.

Proceso es un conjunto de actividades interconectadas a seguir de manera cronoldgica para
alcanzar un objetivo.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Como lo manifiesta Hernandez (2010) “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. (p. 80)

Por lo tanto, el tipo de investigacion realizado para el desarrollo de este proyecto es
descriptivo, ya que dentro de este proceso lo que se hace es detallar los aspectos y tareas mas
relevantes, para poder asi decretar cuéles son los procesos en los que esta fallando y realizar
el diagnostico organizacional y a partir de este trabajar en las falencias que tiene la empresa
al no haber un Manual de Procesos.

3.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion tuvo un enfoque cualitativo, de acuerdo con Hernandez
(2010) “wutiliza la recoleccion de datos sin medicion numeérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.” (p.7) este enfoque estudio el
comportamiento de los individuos que conforman la organizacion a partir de lo que haceny
como lo hacen, las caracteristicas de esta investigacion comprendieron estudios centrados en
los patrones de comportamiento, ejecucion de actividades de los sujetos y otros aspectos

relacionados.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

3.3.1 Observacién directa

Es un método de gran utilidad que permite conocer la manera en que operan las unidades
modulares de las organizaciones mediante la observacion directa de la dinamica del individuo

en el desenvolvimiento de sus actividades para la recopilacion de datos.

Esta técnica es una de las mas recomendadas cuando se realizan procesos repetitivos y
sencillos como los que se emplean en el centro radiologico debido a que proporciona
veracidad de los datos recopilados y no interfiere en la ejecucion del proceso pues el

observador no se involucra en el proceso.

Se llevd a cabo esta técnica con el fin de identificar las actividades y las carencias que
presentan los trabajadores debido a la ausencia de un Manual de Procesos y para definir la

manera en cdmo los procesos se llevan actualmente al interior de la organizacion.

Para esto se disefid una ficha que responda a los objetivos del trabajo de investigacion

mostrada en el Anexo No. 1.

3.3.2 Entrevista

La entrevista es una de las principales y mas utilizadas técnicas que se realizan en la
investigacién con enfoque cualitativo, este método permite la recoleccion de fundamentos y
datos relevantes por medio de la contestacion de una serie de interrogantes ejecutada de
forma directa, esta técnica no es considerada una conversacion normal sino una conversacion
formal ya que tiene la intencion de solventar las dudas del entrevistador y alcanzar los

objetivos de la investigacion.
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Se desarrollé una entrevista enfocada en un experto en el tema a fin de determinar las
consideraciones claves y relevantes que se deben tener al momento de disefiar procesos e
incluirlos en un manual que pudiera servir a otras organizaciones similares mostrada en el
Anexo No. 2.

3.4 POBLACION

Dado que no se haran encuestas por el caracter cualitativo y disefio de la presente

investigacion, no se define poblacion ni muestra.

3.5 RESULTADOS

Para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto de investigacidn se tomaron en cuenta cinco
procesos pertinentes que se ejecutan dentro de la empresa, los cuales serdn mencionados a

continuacion:

e Reclutamiento y seleccion de personal
e Socializacion y difusion del servicio

e Compra de insumos

e Atencion al paciente

e Pago de honorarios a prestadores de servicios
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3.5.1 Resultados de la observacion

3.5.1.1 Proceso de reclutamiento y seleccion de personal

Descripcion del proceso

Con la apertura de una vacante a un nuevo puesto o para el reemplazo de un excolaborador
se lleva a cabo este proceso que permite atraer una persona que realice las actividades que

corresponden al cargo requerido.

FADM Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil |gs(@

W FACULTAD DE ADMINISTRACION

LACULTAD

ADMINISTRACION CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION
Tema: Disefio de un Manual de Procesos para el Centro Radioldgico Dental CRD S.A.
Proceso: Reclutamiento y seleccion de personal
Lugar: Ciudadela Bolivariana, Frente a la Facultad Piloto de Odontologia
Fecha de observacion: 23 de enero de 2017 al 30 de enero de 2017
Hora: 08H30 a 19H00
Actividades observadas

e Con la existencia de una vacante se procede a realizar un anuncio en los medios de
comunicacion escrito y/o digitales o la recomendacion por parte de los empleados
para solicitar postulantes.

e Se receptan las hojas de vida de los postulantes, se toma en consideracion a los que
mas se ajusten al perfil y se coordina telefonicamente las entrevistas.
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e Se realiza la entrevista con cada uno de los postulantes al cargo indicando los
pardmetros de la vacante.

e Elegir al postulante méas idoneo para cumplir el puesto vacante.

e Capacitar al postulante en las actividades que comprenden el perfil del cargo
durante tres dias.

o Realizar el contrato a prueba a celebrar entre el representante legal y el postulante
seleccionado.

Frecuencia

Este proceso se da cuando existe la necesidad de incorporar un nuevo trabajador ya sea

para un nuevo puesto o para el reemplazo de un ex colaborador
Organizacion de trabajo:

Para realizar las tareas que componen este proceso, la empresa cuenta con un manual de

funciones que se socializ6 a los trabajadores al momento de ser capacitados para el cargo.
Otras actividades:

¢ No se observaron otras actividades relacionadas con este proceso
Falencias observadas en el proceso

e No se verifican las referencias especificadas en la hoja de vida

e Algunas veces se contrata personas que son referidas por los trabajadores

e No se realizan pruebas de seleccion, solo se toma en consideracion la entrevista
que se realiza

e No se realizan pruebas psicoldgicas o de conocimientos que permitan conocer cuél
de los candidatos es el mas iddneo para cubrir el puesto vacante

e Todos los postulantes son puestos a prueba durante tres dias antes de ser elegidos

para el cargo

Elaborado por: Génesis Denisse Macias Vinces
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3.5.1.2 Proceso de socializacién y difusion del servicio
Descripcion del proceso

El proceso de socializacion y difusion del servicio en el centro radiol6gico consiste en ofrecer
a los prestadores de servicios, en este caso los odontologos un talonario con érdenes médicas
para que remitan a sus pacientes a las diferentes sucursales y se realicen radiografias dentales,
por cada una de las radiografias el odontologo recibird un porcentaje de ganancia, este
proceso no so6lo implica la socializacion del servicio sino también la fidelizacion del

odontélogo que se da ofreciendo descuentos y promociones ocasionales.

E?TVI Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil

W FACULTAD DE ADMINISTRACION

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FACULTAD
ADMINISTRACION

FICHA DE OBSERVACION
Tema: Disefio de un Manual de Procesos para el Centro Radioldgico Dental CRD S.A.
Proceso: Socializacion y difusion del servicio
Lugar: Ciudadela Bolivariana, Frente a la Facultad Piloto de Odontologia
Fecha de la observacion: 23 de octubre de 2017
Hora: 08H30 a 19H00
Actividades observadas

e Redactar la hoja de ruta con las visitas establecidas por el coordinador en ventas

e Realizar visitas previamente coordinadas a los odontélogos ofreciendo el servicio
de radiografias

e Negociar con odontologos los diferentes precios y comisiones que recibira por cada

radiografia recomendada
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e Proveer a los odontologos del talonario de ordenes radiogréaficas
e Realizar la entrega de cheques con el valor de comision por honorarios
e Recibir las facturas de cada doctor para que sirvan de justificativo de pago

e Pasar un reporte sobre la hoja de ruta al finalizar el dia
Frecuencia:

Las actividades anteriormente observadas que comprenden el proceso de socializacion y
difusion del servicio se realizan semanalmente, cada hoja de ruta estara compuesta por
quince visitas que deberan ser cumplidas antes de finalizar el dia, mientras que la entrega
de cheques se realiza una vez se haya acumulado la cantidad establecida de honorarios por

radiografia a cada uno de los odontdlogos.
Organizacion de trabajo:

Para realizar las tareas que componen este proceso, la empresa cuenta con un manual de

funciones que se socializ6 a los trabajadores al momento de ser capacitados para el cargo.
Otras actividades:

e Crear un usuario en el sistema con los datos de los odontélogos.
e Mantener actualizada la base de datos de los odont6logos.
e Contestar el teléfono proporcionado por la empresa para atender cualquier clase de

inquietud que presenten los odontdélogos y los pacientes.
Falencias observadas en el proceso:

e Al momento de coordinar las visitas no se toma tanto en consideracion la distancia
y el tiempo que se tarda llegar desde un lugar a otro por lo que se generan retrasos
que pueden dar como perdida la venta.

e No preguntar correctamente los datos para coordinar las visitas como por ejemplo

la direccion del consultorio.

Elaborado por: Génesis Denisse Macias Vinces

44



3.5.1.3 Proceso de compra de insumos
Descripcion del proceso

En el proceso de compra en el centro radioldgico se da cuando la cantidad de insumos sean
acetatos, sobres, talonarios, entre otros estén por terminarse o sean requeridos por las

sucursales.

E oS Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil

w FACULTAD DE ADMINISTRACION

B CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ADMINISTRACION

FICHA DE OBSERVACION
Tema: Disefio de un Manual de Procesos para el Centro Radioldgico Dental CRD S.A.
Proceso: Compra de insumos
Lugar: Ciudadela Bolivariana, Frente a la Facultad Piloto de Odontologia
Fecha: 26 de octubre de 2017
Hora: 08H30 a 19H00
Actividades observadas

e Realizar una cotizacién del bien fuera de la empresa
e Peticion de visto bueno a la gerencia para ver si procede o0 no con la compra.
e Realizar una orden de comprar para que asi el proveedor pueda despacharle.

e Coordinacion de entrega y pago
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Frecuencia

Este proceso se realiza cuando algin insumo esta por terminarse y para poder proveer a las
diferentes sucursales, por lo general se realiza una vez al mes para que no existan

deficiencias en el stock.
Organizacion de trabajo:

Para realizar las tareas que componen este proceso, la empresa cuenta con un manual de

funciones que se socializ6 a los trabajadores al momento de ser capacitados para el cargo.
Otras actividades:

e Pedir continuamente el inventario a las diferentes sucursales para que no haya

insuficiencias en el stock
Falencias observadas en el proceso:

e En algunas ocasiones se pide a los visitadores que lleven los insumos a las
sucursales, lo que causa un desajuste en sus agendas, esto sucede cuando no se ha
realizado la solicitud del bien con anterioridad, por lo que es necesario pedir un
stock diario a los facturadores en las diferentes sucursales para no interrumpir en

las actividades de los otros trabajadores

Elaborado por: Génesis Denisse Macias Vinces
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3.5.1.4 Proceso de atencion al paciente

Descripcion del proceso

Este proceso esta compuesto de actividades que permiten satisfacer las necesidades de los
pacientes que fueron remitidos por medio de una orden radiografica emitida por el

odontdlogo, solicitando el servicio que ofrece la empresa.
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w FACULTAD DE ADMINISTRACION

o CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION
Tema: Disefio de un Manual de Procesos para el Centro Radioldgico Dental CRD S.A.
Proceso: Atencion al paciente
Lugar: Ciudadela Bolivariana, Frente a la Facultad Piloto de Odontologia

Fecha: 27 de octubre de 2017

Hora: 08H30 a 19H00
Actividades observadas

e Atencion al paciente y publico con diligencia, respeto y amabilidad

e Recepcion de la orden del paciente y verificacion del servicio

¢ Ingreso de datos al sistema de facturacion y el cobro respectivo

e Enviar los datos del paciente via electronica a la cabina en la que se encuentra el
radiélogo

e El paciente tendra que esperar unos minutos para ser atendido por el radidlogo

e Ingresar los datos del paciente en el programa y prepararlo para la toma
radiografica
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o Realizar el proceso tecnico para la toma de la radiografia

e Procesamiento computarizado de la imagen obtenida para que el radiologo realice
el ajuste de contraste, la ecualizacion por histograma e, incluso, la reduccion de
imagenes de forma a favorecer la identificacion de lesiones para poder enviar a
imprimir la radiografia

e Tiempo de espera de aproximadamente 2 minutos para la impresion de la
radiografia

e Llenar el sobre con los datos del paciente y colocar la radiografia

e Entregar la radiografia correspondiente al paciente
Frecuencia
Este proceso se lleva a cabo durante todo el dia a medida que llegan los pacientes

La toma de radiografias 2D se realiza en un tiempo promedio de 7 a 10 minutos, el envio
y la entrega de la radiografia deben ser inmediatos.

La toma de la tomografia en 3D demora aproximadamente 20 minutos y se entrega el dia

siguiente

Las series periapicales estan compuestas por 14 tomas de radiografias periapicales, para
las cuales se requiere de un tiempo aproximado de dos horas, dependiendo de la

colaboracién del paciente
Organizacion de trabajo:

Para realizar las tareas que componen este proceso, la empresa cuenta con un manual de

funciones que se socializé a los trabajadores al momento de ser capacitados para el cargo.
Otras actividades:

e Atender reclamos por parte de los pacientes y clientes.
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Falencias observadas en el proceso:

e Los clientes en muchos casos requieren de un respaldo de la radiografia debido a
que los pacientes las pierden o se pueden deteriorar si son expuestas a altas
temperaturas y los pacientes no pueden cancelar un valor extra para la reimpresion
0 en otros casos necesitan de la radiografia con urgencia para realizar el diagnostico
por lo que se requeriria de un medio que permita obtener la imagen de la radiografia

del paciente al momento de realizar la toma

Elaborado por: Genesis Denisse Macias Vinces
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3.5.1.5 Proceso de pago de honorarios a prestadores de servicios
Descripcion del proceso

Este proceso es necesario en la empresa puesto que al ofrecer el servicio a los odont6logos
se les ofrece un porcentaje por cada radiografia expedida, las cuales seran acumuladas y
canceladas por medio de un cheque por prestacion de servicios para la cual tendra que emitir

una factura o nota de venta que justifique el pago de honorarios.

C oS Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil | Hiaie

w FACULTAD DE ADMINISTRACION

B CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ADMINISTRACION

FICHA DE OBSERVACION
Tema: Disefio de un Manual de Procesos para el Centro Radioldgico Dental CRD S.A.
Proceso: Pago de honorarios a prestadores de servicios
Lugar: Ciudadela Bolivariana, Frente a la Facultad Piloto de Odontologia
Fecha: 30 de octubre de 2017
Hora: 08H30 a 19H00
Actividades observadas

e Realizar un analisis del centro de costos vs cuentas contables de cada uno de los
proveedores para saber cuanto sera el valor del pago

e Registrar los comprobantes de pago por el monto a recibir a cada uno de los
proveedores

o Registrar los comprobantes de egresos para los comprobantes de pago de cada uno
de los proveedores

e Generar los cheques para cada uno de los proveedores con el monto a recibir
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e Autorizar y firmar los cheques con el valor correspondiente de pago

e Realizar una fotocopia del cheque en el comprobante de egreso para que sirva de
constancia

e Adjuntar el comprobante de egreso y el cheque

e Entregar los comprobantes de egresos con los cheques al departamento de ventas

para ser distribuidos respectivamente
e Receptar los comprobantes de egresos firmados por los proveedores

e Archivar el egreso adjuntando el comprobante de pago generado previamente
Frecuencia

El proceso de pago de honorarios a prestadores de servicios se realiza una vez al mes, los
cheques se generan durante un tiempo promedio de 3 dias debido a la gran cantidad de

proveedores.
Organizacion de trabajo:

Para realizar las tareas que componen este proceso, la empresa cuenta con un manual de

funciones que se socializ6 a los trabajadores al momento de ser capacitados para el cargo.
Otras actividades:

e Generar diariamente el resumen detallado de ventas por articulos mediante el
sistema y registrar el diario de comisiones por honorarios a prestadores de

servicios.
Falencias observadas en el proceso:

e Las actividades que corresponden al registro de los diarios en el que se lleva el
conteo de los pacientes pertenecientes a cada prestador de servicios y con las que
se genera el pago de honorarios son realizadas por el Asistente Contable, esta carga

de trabajo se puede delegar a los facturadores para agilizar el proceso de pago

Elaborado por: Génesis Denisse Macias Vinces
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3.5.2 Resultado de la entrevista
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CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

1. ¢Asucriterio qué papel desempefian los manuales administrativos en una

empresa?

El papel que desempefian los manuales es la de informar y orientar la conducta de los
miembros de la empresa, de esta forma, se unifican los criterios y los cursos de accion que

deben de desempefiar en la organizacién, para poder cumplir con los objetivos trazados.

2. ¢Se puede utilizar otro tipo de herramienta para la administracion de una
organizacion en lugar de elaborar manuales?
Esto dependeré del tamafio y de la organizacién que tenga la empresa al momento de llevar
las riendas de la administracion.
Los manuales son un documento normativo, que contiene informacion del marco juridico,

funciones, visién, mision, entre otros.

3. ¢Ensu opinidn cudl es el grado de incidencia que los manuales de procesos
han tenido en el desenvolvimiento de las organizaciones?
Indicarte un grado de manera porcentual es complejo, pero si puedo indicar por medio de

un par de puntos lo que puede ayudar un manual:
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e Evita pérdida de tiempo en procesos, de esta manera evita funciones de control
innecesarias.

e Reduce costos, al tener una guia de lo que deben de hacer el talento humano, este
hace que se incremente la eficiencia de manera general.

e Sirven para adiestrar nuevos talentos.

e No son rigidos, esto ayuda que mejoren los procesos en caso de cambios.

4. ¢Para qué tipo de organizaciones puede ir dirigido un manual de procesos?

Para cualquier tipo de organizacion, son flexibles, dinamicos y estan sujetos a cambios

cuando se lo requiera.

5. ¢Como saber cuél es el momento adecuado para la implementacion de

manuales de procesos en la empresa?

A medida que las empresas crecen, necesitan de manera inmediata el uso de herramientas
que guien a la organizacion, no con esto quiero decir que no puede usar manuales una
empresa que estd en crecimiento o es nueva en el mercado, ya que si elabora manuales

desde ahora le serd mas facil su desempefio futuro.

6. ¢Qué dificultades fundamentales puede usted identificar ante la ausencia de

un manual de procesos en una empresa?

Desorientacion es la primera de las dificultades, repeticion de funciones, varias cabezas

dando 6rdenes, una vision equivocada, entre otros.
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7. ¢De qué manera ayudan los manuales de procesos en el mejoramiento del

clima laboral?

Ayudan a tener resultados adecuados segun los objetivos planteados, evaluar

comportamientos, toma de medidas correctivas, entre otros.

8. ¢Cuéles piensa usted que son las principales dificultades en la elaboracion e

implementacion de manuales de proceso?

El desconocimiento de los procesos, claro esta que dependera de las necesidades de cada
empresa Yy de su informacion, para poder conocer que manuales necesita elaborar, recalco

que no son rigidos y dependera de la exigencia de la organizacion.

9. ¢Cuales considera usted que son procesos claves en empresas de servicios de

este tipo?
Manual de operacion:

e Historia de la empresa, misién, vision y organizacion
e Politicas de la empresa
e Organizacion

e Productos y servicios
Manual organizacional:

e Descripcion de los puestos de trabajo
e El perfil
e Requerimientos y habilidades que debe poseer quien ocupa los diferentes puestos

e Las funciones que desarrolla.
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3.6 ANALISIS

3.6.1 Reclutamiento y seleccion de personal

Descripcion del proceso

actual

Asistente administrativo:
Analiza la existencia de la
vacante y realiza un
anuncio en medios de
comunicacion escrito para
solicitar candidatos

Candidatos: Envian las
hojas de vida via correo
electronico o la entregan en
la recepcion

Asistente administrativo:
Recepta hojas de vida en
fisico y digital

Asistente administrativo:
Coordinar telefénicamente
las entrevistas a los
postulantes

Gerente: Realizar la
entrevista con cada uno de
los postulantes al cargo
indicando los parametros de
la vacante

Propuesta de proceso

Gerente: Analiza la

existencia de la vacante y
autoriza la gestion para el
reclutamiento y seleccion

Asistente administrativo:
Realiza un anuncio en
medios de comunicacion
escrito y/o digitales para
solicitar candidatos

Candidatos: Envian las
hojas de vida via correo
electronico o la entregan en
la recepcion

Asistente administrativo:
Recepta hojas de vida en
fisico y digital y las entrega
las hojas de vida al
reclutador

Seleccionador: verifica los
antecedentes y referencias,
preselecciona a los
candidatos que se ajusten al
perfil, realiza pruebas de
conocimiento y
psicoldgicas.

Seleccionador: Evalua las
pruebas y analiza sus
resultados y entrega

resultados de los candidatos

idoneos para el puesto
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Mejora en calidad de

proceso

Se verifican los datos y
referencias especificadas en
la hoja de vida

Se realizan pruebas de
psicoldgicas y de
conocimiento para conocer
qué postulante seria mas
apto para desempefiar las
actividades y funciones que
comprenden el puesto
vacante y asi disminuir la
rotacion de personal no
calificado

Se puede contratar una
empresa con expertos en
reclutamiento y seleccion
de personal en caso de que
no haya un profesional
experto en la empresa



Gerente: Elegir al
postulante mas idoneo para
cumplir el puesto vacante

Asistente administrativo:
Capacitar al postulante en
las actividades que
comprenden el perfil del
cargo durante tres dias y
realizar el contrato a prueba
a celebrar entre el
representante legal y el
postulante seleccionado

Asistente administrativo:
Coordina telefonicamente
la entrevista con los
candidatos seleccionados

Gerente: Realiza la
entrevista con cada uno de
los postulantes
seleccionados y contrata al
candidato mas idéneo para
cumplir el puesto vacante

Asistente administrativo:
Solicita documentacion al
personal contratado

Seleccionador: Induccion
al postulante en las
actividades que
comprenden el perfil del
cargo

56

Una vez contratado al
candidato calificado para
cubrir la vacante se realiza
la induccion al puesto a
desempefiar, evitando que
surjan inconvenientes al
momento de descartar un
posible trabajador que no
labora correctamente y no
haya quien cubra el puesto



3.6.2 Socializacién y difusion del servicio

Descripcion del proceso
actual

Visitador: Redactar la hoja
de ruta con las visitas
establecidas por el
coordinador en ventas

Visitador: Realizar visitas
previamente coordinadas a
los odontélogos ofreciendo
el servicio de radiografias,
negociar con odont6logos
los diferentes precios y
comisiones que recibira por
cada radiografia
recomendada Yy proveer a
los odontdlogos del
talonario de ordenes
radiograficas

Visitador: Pasar un reporte
sobre la hoja de ruta al
finalizar el dia

Visitador: Crear un usuario
para cada odontélogo que
acepto el servicio y
actualizar los datos del
odontdlogo en el sistema

Propuesta de proceso

Asistente de ventas:
Seleccionar por sector
los odontélogos a los
que se quiere ofrecer el
servicio, contactar
telefonicamente a los
odontologos los datos
para coordinar las visitas
y redactar la hoja de ruta
con las visitas a los
odontélogos

Asistente de ventas:
Entregar las hojas de
ruta a cada uno de los
visitadores

Visitador: Reunirse con el
odontdlogo para ofrecer el
servicio de radiografias,
presentar la propuesta sobre
los diferentes precios y
comisiones que recibira por
cada radiografia
recomendada y proveer del
talonario de Ordenes
radiograficas

Visitador: Pasar un reporte
sobre la hoja de ruta

Asistente de ventas:
Revisar el reporte de la hoja
de ruta y crear un usuario
para cada odontdlogo que
acepto el servicio

Visitador: Actualizar los
datos del odontélogo en el
sistema
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Mejora en calidad de

proceso

Se delegan las actividades
de sectorizacion de
mercado, elaboracién de
hojas de ruta, creacion de
usuarios en el sistema para
los clientes y revision del
cumplimiento de las hojas
de ruta al Asistente de
Ventas para llevar un mejor
control de la base de datos
de clientes

La elaboracién de hojas de
ruta seré realizada por el
Asistente de ventas en las
cuales tiene que tomar en
consideracion la distancia y
el tiempo que tardaria el
visitador en realizarlas



3.6.3 Compra de insumos

Descripcion del proceso
actual

Asistente administrativo:
Ante la necesidad del bien
presenta a gerencia una
cotizacion para proceder
con la compra

Gerencia: Da visto bueno
para ejecutar la compra

Contabilidad: Acordar
presupuesto para la compra

Asistente administrativo:
Realiza una orden de
compra y coordina la
entrega

Contabilidad: Gestiona el
pago

Asistente administrativo:
Recepta el pedido y cancela
valor de la factura

Propuesta de proceso

Asistente administrativo:
Pedir cotizaciones a minimo
3 proveedores de algun bien
0 servicio solicitado por
algun otro departamento

Gerente: Decide con qué
propuesta procede la
compra

Contabilidad: Acordar
presupuesto para la compra

Asistente administrativo:
Realiza una orden de
compray coordina la
entrega

Contabilidad: Gestiona el
pago

Asistente administrativo:
Recepta el pedido y cancela
valor de la factura
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Mejora en calidad de

proceso

Se toman en consideracion 3
diferentes propuestas
basandose en la calidad y el
valor del bien o servicio que
se quiere adquirir



3.6.4 Atencidn al paciente

Descripcion del proceso
actual

Facturador: Da la
bienvenida al paciente,
recepta la orden y verificar
el servicio

Facturador: Ingreso de
datos al sistema de
facturacion y el cobro
respectivo

Facturador: Enviar los
datos del paciente via
electronica al radiologo en
la cabina

Radiélogo: Ingresar los
datos del paciente en el
programa y prepararlo para
la toma radiogréfica

Radidlogo: Realizar el

proceso técnico para la toma
de la radiografia, procesar la
imagen obtenida e imprimir

Facturador: Llenar el sobre
con los datos del paciente,
colocar la radiografia y
entregar la radiografia
correspondiente al paciente

Propuesta de proceso

Facturador: Da la
bienvenida al paciente,
recepta la orden y verificar
el servicio

Facturador: Ingreso de
datos al sistema de
facturacion y el cobro
respectivo

Facturador: Enviar los
datos del paciente via
electronica al radiologo en
la cabina

Radidlogo: Ingresar los
datos del paciente en el
programa y prepararlo para
la toma radiogréfica

Radidlogo: Realizar el

Mejora en calidad de

proceso

Se incorpora el envio de
imagenes radiograficas que
seran enviadas por medios
digitales ya sean estos el
correo electronico o la
aplicacion de WhatsApp
para que el cliente pueda
apreciar la radiografia en
una mejor resolucion, en el
momento que se realiza la
toma o en ocasiones en las
que el paciente pierde la
radiografia o ésta se dafia
por exposicion a altas
temperaturas

proceso técnico para la toma
de la radiografia, procesar la
imagen obtenida e imprimir

Facturador: Llenar el sobre
con los datos del paciente,
colocar la radiografia y
entregar la radiografia
correspondiente al paciente

Facturador: Enviar al
odontologo y/o al paciente
por correo electrénico y por
WhatsApp la imagen de la
radiografia
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3.6.5 Pago de honorarios a prestadores de servicios

Descripcion del proceso

actual

Asistente contable: Generar
diariamente el resumen
detallado de ventas por
articulos mediante el sistema

Asistente contable: Registrar
el diario de comisiones por
honorarios a proveedores

Asistente contable: Realizar
un analisis del centro de
costos vs cuentas contables de
cada uno de los proveedores
para saber cuanto seré el valor
del pago

Asistente contable: Registrar
los comprobantes de pago por
el monto a recibir a cada uno
de los proveedores

Asistente contable: Registrar
los comprobantes de egresos
para los comprobantes de pago
de cada uno de los
proveedores

Asistente contable: Generar
los cheques para cada uno de
los proveedores con el monto
a recibir

Gerente: Autorizar y firmar
los cheques con el valor
correspondiente de pago

Asistente contable: Realizar
una fotocopia del cheque en el
comprobante de egreso para
gue sirva de constancia

Asistente contable: Adjuntar
el comprobante de egreso y el
cheque

Propuesta de proceso

Facturador: Generar
diariamente el resumen
detallado de ventas por
articulos mediante el sistema

Facturador: Registrar el
diario de comisiones por
honorarios a proveedores

Asistente contable: Realizar
un analisis del centro de
Costos vs cuentas contables de
cada uno de los proveedores
para saber cuanto seré el valor
del pago

Asistente contable: Registrar
los comprobantes de pago por
el monto a recibir a cada uno
de los proveedores

Asistente contable: Registrar
los comprobantes de egresos

para los comprobantes de pago

de cada uno de los
proveedores

Asistente contable: Generar
los cheques para cada uno de
los proveedores con el monto
a recibir

Gerente: Autorizar y firmar
los cheques con el valor
correspondiente de pago

Asistente contable: Realizar
una fotocopia del cheque en el
comprobante de egreso para
gue sirva de constancia

Asistente contable: Adjuntar

el comprobante de egreso y el
cheque
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Mejora en calidad de

proceso

Se delega al Facturador las
actividades que comprenden la
elaboracion de los diarios de
comisiones para agilizar el
proceso de pago de honorarios

Se indica a los Visitadores que
se debe solicitar una factura
por el valor que se entrega
para que sirva de justificativo
del pago de honorarios



Asistente contable: Entregar
los comprobantes de egresos
con los cheques al
departamento de ventas

Asistente de ventas: Repartir
los comprobantes y los
cheques a cada visitador segun
la zona

Visitador: Entregar el cheque
a cada odontdlogo

Visitador: Receptar los
comprobantes de egresos
firmados por los odont6logos

Visitador: Entregar los
comprobantes firmados y la
respectiva factura al asistente
de ventas

Asistente de ventas: Receptar
los comprobantes firmados y
la factura para entregar al
departamento de contabilidad

Asistente contable: Archivar
el egreso adjuntando el
comprobante de pago
generado previamente

Asistente contable: Entregar
los comprobantes de egresos
con los cheques al
departamento de ventas

Asistente de ventas: Repartir
los comprobantes y los
cheques a cada visitador segin
la zona

Visitador: Entregar el cheque
a cada odontdlogo

Visitador: Receptar los
comprobantes de egresos
firmados por los odont6logos

Visitador: Pedir una factura o
nota de venta al odont6logo

Visitador: Entregar los
comprobantes firmados y la
respectiva factura al asistente
de ventas

Asistente de ventas: Receptar
los comprobantes firmados y
la factura para entregar al
departamento de contabilidad

Asistente contable: Archivar
el egreso adjuntando el
comprobante de pago
generado previamente
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CAPITULO IV

LA PROPUESTA

4.1 MANUAL DE PROCESOS
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INTRODUCCION

En muchas ocasiones los procesos no son plasmados en un documento
escrito, lo que puede generar conflictos entre las partes, ya que éstas

desconocen cémo las actividades estan correlacionadas.

Una empresa independientemente del tamafio deberia contar con una guia
que les permita a sus trabajadores familiarizarse con la manera en cOmo

se llevan a cabo los procesos para lograr las metas de la organizacion.

El presente documento comprende el manual de procesos para cualquier
empresa cuya actividad principal sea el servicio de radiografias dentales
este trabajo es una herramienta que conforma la sistematizacion y
optimizacion de las actividades y funciones que comprenden los procesos
que se ejecutan en la organizacion con la finalidad de simplificar las tareas,

asegurar la calidad e inferir en una adecuada evolucion del negocio.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Génesis Macias Vinces Direccion Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:
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OBJETIVOS

» Recopilar y detallar los principales procesos para asegurar el flujo de
informacion y mejora de la gestion administrativa.

» Sistematizar las principales actividades que comprenden los procesos
de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

» Describir las actividades interrelacionadas por medio de diagramas de
flujo.

» Servir como medio de consulta y capacitacion para el personal que se
encuentra laborando actualmente.

» Facilitar la induccion y capacitaciéon del nuevo personal integrado a
la organizacion.

» Conocer cudles son las pautas por seguir y de qué manera interviene
cada trabajador en el proceso.

> Definir pardmetros a fin de que los trabajadores conozcan coémo deben
desenvolverse en cada situacion que se presente en el desempefio de
sus funciones.

» Ser utilizado como base para incorporar nuevos procesos en la

empresa.

ALCANCE
El disefio de este manual esta dirigido a los duefios y al personal que labora
en cualquier empresa cuya actividad principal sea el servicio de

radiografias dentales.
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Proceso:

Reclutamiento y seleccién del personal

Objetivo especifico:

La finalidad de este proceso es pautar la forma correcta de como se elige al personal
gue se va a incorporar en la organizacion, este proceso puede ser ejecutado por el
personal capacitado que labora en la empresa o por personal especializado contratado
externamente; logrando como objetivo la disminucién de la rotacion de personal que

se da por la ineficiencia en reclutamiento y seleccion.

Redaccion:

Gerente: Con la previa comunicacion por parte de los departamentos o sucursales,
analiza la existencia de la vacante y la necesidad de contratar un trabajador.

Gerente: Por un medio escrito y/o digital autoriza la gestion para el reclutamiento y
seleccion.

Asistente administrativo: Realiza el anuncio de la vacante en medios de
comunicacion escrito y/o digital para solicitar candidatos.

Candidatos: Envian las hojas de vida via correo electrénico o se acercan a la matriz
y la entregan en la recepcion.

Asistente administrativo: Se encarga de recopilar las hojas de vida que fueron
entregadas en la recepcién y enviadas al correo electronico de la empresa.

Asistente administrativo: Entrega las hojas de vida al seleccionador.
Seleccionador: Recepta las hojas de vida y verifica los datos, antecedentes y

referencias personales y/o profesionales del candidato.
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Seleccionador: Preselecciona a los candidatos que se ajusten al perfil de la vacante y
los contacta telefénicamente

Seleccionador: Realiza pruebas de conocimiento y psicoldgicas a los candidatos que
considera idoneos para cubrir la vacante.

Seleccionador: Evalda las pruebas tanto psicoldgicas como de conocimientos y analiza
los resultados.

Seleccionador: Una vez que ha realizado el analisis, entrega los resultados de los
candidatos idoneos para el puesto al asistente administrativo.

Asistente administrativo: Coordina telefonicamente la entrevista de los candidatos
seleccionados con el Gerente.

Gerente: Realiza la entrevista a cada uno de los postulantes seleccionados para elegir
al candidato que va a cubrir la vacante, mientras que los candidatos no-selectos pasaran
a ser parte de la base de datos interna para futuras vacantes disponibles o para otras areas
en las que se considere pueda ser apto.

Gerente: Contrata al candidato selecto para cumplir el puesto vacante.

Asistente administrativo: Solicita documentacion al personal incorporado
Seleccionador: Induccién al trabajador integrado en las actividades que comprenden el

perfil del cargo que va a desempefiar en la organizacion.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Génesis Macias Vinces Direccion Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:



MANUAL DE PROCESOS Fecha: 2018-05-15

Centro Radiologico Dental Pag. 5
Reclutamiento Diagrama de Flujo
Gerente Seleccionador Candidatos

( Inicio )

A4

Analisis de la
existencia de la
vacante

A4

Anuncio de la
existencia de
la vacante

Autorizacion de
la gestion para el
reclutamiento

Envio o entrega de
hojas de vida

i

Recepcion de
hojas de vida

Entrega de
hojas de vida

Siguiente

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Génesis Macias Vinces Direccion Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:



Fecha: 2018-05-15

MANUAL DE PROCESOS
Pag. 6
Centro Radiol6gico Dental

Seleccion Diagrama de Flujo 1

Seleccionador

Verificacion de
antecedentes y
referencias

Pagina
anterior
4

No aprueba

Preseleccion de
los candidatos

" )

Si aprueba

Ejecucion de pruebas
de conocimiento y
psicoldgicas

I

Banco de

datos
Evaluacion y No aprueba .
.. interno
analisis de
pruebas

Si aprueba

Entrega de resultados
de pruebas

Siguiente

pagina

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Génesis Macias Vinces Direccion Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:



Fecha: 2018-05-15
MANUAL DE PROCESOS

Pag. 7
Centro Radiol6gico Dental
Seleccion Diagrama de Flujo 2
Asistente .
Gerente . . Seleccionador
Administrativa
Pagina
anterior
No
califica
Coordinacién de
Entrevista entrevista con
a <«— candidatos via
candidato telefénica
Documenta
informacion del
Realiza el contrato trabajador
incorporado
y
Induccion al
nuevo trabajador
enel cargo a
desempefiar
Fin
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Génesis Macias Vinces Direccion Administrativa Gerencia General

Fecha: Fecha: Fecha:



MANUAL DE PROCESOS Fecha: 2018-05-15

Centro Radiolégico Dental Pag. 8
Proceso:

Socializacién y difusion del servicio

Objetivo especifico:
En este proceso se recopilan actividades que permiten ampliar la base de datos de
potenciales clientes, generar confianza, promover la actividad de la empresa y darse a

conocer para poder ampliar el mercado al que se ha llegado actualmente.

Redaccion:

Asistente de ventas: Sectorizacion de mercado e identificacion de posibles clientes a los
que se quiere ofrecer el servicio

Asistente de ventas: Contacto telefonico con los posibles clientes para dar inicio a la
relacion comercial y coordinar visitas con los datos obtenidos

Asistente de ventas: Elaboracion de hojas de ruta en la que se estableceran las visitas

a los posibles clientes que han sido previamente seleccionados por medio de una
sectorizacion de mercado

Asistente de ventas: Socializacion y entrega de las hojas de ruta a cada uno de los
visitadores

Visitador: Reunidn con el cliente para socializar y difundir el servicio de radiografias y
tomografias que ofrece la empresa

Visitador: Presentacion de la propuesta a los clientes acerca de los diferentes precios,
promociones y comisiones que recibira por cada radiografia y/o tomografia que haya
remitido mediante la orden radiografica

Visitador: Abastecer del talonario de 6rdenes radiograficas a los clientes
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Visitador: Entrega un reporte de la hoja de ruta en el que se especifican los parametros de
la negociacion del servicio y los datos del cliente

Asistente de ventas: Revision del reporte de las hojas de ruta de cada uno de los
visitadores

Asistente de ventas: Creacion de un usuario en la base de datos para cada uno de los
clientes que aceptaron el servicio

Visitador: Actualizacion y reajuste de los datos del cliente en el sistema almacenando

la informacion necesaria para las acciones y actividades que se realicen en los diferentes

procesos
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Proceso:

Compra de insumos

Objetivo especifico:

Este proceso tiene como objetivo asegurar que las operaciones de la empresa no se
vean afectadas por la inexistencia de bienes materiales y servicios que son solicitados
por los diferentes departamentos y sucursales y sean entregados a tiempo para que no

surjan inconvenientes al momento de necesitar materiales.

Redaccion:

Asistente administrativo: Peticion de cotizaciones a minimo 3 proveedores de algin
bien o servicio solicitado por algin otro departamento para tomar en consideracion la
calidad del bien y el precio.

Gerente: Decision de la propuesta con la que se procede a realizar la compra del bien o
servicio que es solicitado.

Contabilidad: En este departamento se establece el presupuesto destinado para realizar
la compra del bien o servicio.

Asistente administrativo: Se encarga de realizar una orden de compra para el bien o
servicio que fue seleccionado por el gerente.

Asistente administrativo: Coordinacion de los parametros de entrega con el proveedor
del bien o servicio

Contabilidad: Gestién del valor a cancelar y realizacién del cheque con el que se
cancelara la factura

Asistente administrativo: Recepcion y verificacion del pedido

Asistente administrativo: Cancelacién del valor de la factura
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Proceso:

Atencion al paciente

Objetivo especifico:
El objetivo de este proceso es lograr que el servicio y la atencion a cada uno de los
pacientes se realice con diligencia, respeto y amabilidad satisfaciendo a sus

necesidades y a su vez se origine la fidelizacion del odont6logo.

Redaccion:

Facturador: Dar la bienvenida al paciente, recepta la orden y verifica el servicio que ha
sido solicitado por el odontélogo.

Facturador: Solicitud de informacion personal del paciente, ingreso de datos del
prestador de servicios al sistema de facturacion para que se genere la comision,
generacion de factura y cobro del valor respectivo al paciente.

Facturador: Remite la informacidn del paciente via electronica al radidlogo en la cabina.
Radidlogo: Ingresa la informacion del paciente en el programa utilizado para realizar las
radiografias y prepara al paciente para la toma radiografica que especifico el odontoélogo.
Radiodlogo: Realiza el proceso técnico para la toma de la radiografia.

Radiodlogo: Realiza el procesamiento computarizado de la imagen obtenida y la
impresion de la radiografia.

Facturador: Llenado del sobre con los datos del paciente y empacado de la radiografia
Facturador: Entregar la radiografia correspondiente al paciente.

Facturador: Enviar al odontdlogo y/o al paciente por correo electronico y por WhatsApp

la imagen de la radiografia dental
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Proceso:

Pago de honorarios a prestadores de servicios

Objetivo especifico:
Este proceso tiene como propésito la fidelizacion de los clientes mediante el pago de un
porcentaje del valor que se le ofrece por cada radiografia o tomografia, las cuales seran

acumuladas y canceladas por medio de un cheque por prestacion de servicios.

Redaccion:

Facturador: Generar diariamente el resumen detallado de ventas por articulos
mediante el sistema

Facturador: Registrar el diario de comisiones por honorarios a prestadores de
servicios

Asistente contable: Realizar un analisis del centro de costos vs cuentas contables de
cada uno de los proveedores para saber cuanto seré el valor del pago

Asistente contable: Registrar los comprobantes de pago por el monto a recibir a cada
uno de los proveedores

Asistente contable: Registrar los comprobantes de egresos para los comprobantes de
pago de cada uno de los proveedores

Asistente contable: Generar los cheques para cada uno de los prestadores de servicio
con el monto a recibir

Gerente: Autorizar y firmar los cheques con el valor correspondiente de pago
Asistente contable: Realizar una fotocopia del cheque en el comprobante de egreso

para gue sirva de constancia
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Asistente contable: Adjuntar el comprobante de egreso y el cheque

Asistente contable: Entregar los comprobantes de egresos con los cheques al
departamento de ventas

Asistente de ventas: Repartir los comprobantes y los cheques a cada visitador segun la
zona

Visitador: Entregar el cheque a cada odontélogo

Visitador: Receptar los comprobantes de egresos firmados por los odont6logos
Visitador: Pedir una factura o nota de venta al odont6logo

Visitador: Entregar los comprobantes firmados y la respectiva factura al asistente de
ventas

Asistente de ventas: Receptar los comprobantes firmados y la factura para entregar al
departamento de contabilidad

Asistente contable: Archivar el egreso adjuntando el comprobante de pago generado

previamente
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La ausencia de un Manual de Procesos da como resultado que el personal de una organizacion
no tenga claro de qué manera influyen las funciones, actividades y responsabilidades que
desempefia en el desenvolvimiento de un proceso y debido a esta falta de estandarizacion de
actividades puede existir un bajo rendimiento, deficiente clima laboral y duplicidad de tareas
que dan como resultado el uso innecesario o desperdicio de recursos financieros, materiales

y de talento humano.

El objetivo general de este proyecto de investigacion fue desarrollar la propuesta de un
Manual de Procesos para cualquier empresa cuya actividad principal sea el servicio de
radiografias dentales, en el que se pueda documentar sistematicamente las actividades y
funciones mediante la elaboracion de diagramas de flujo para que sirva como medio de
consulta, socializacion para el personal que labora en la organizacion y como guia base en la
incorporacion de nuevos procesos de manera que permita una mejor comunicacion entre los
trabajadores, la claridad de sus funciones, aumento en la productividad y optimizacion de

recursos en general.

Por medio del andlisis realizado en el capitulo Il que comprende el marco tedrico basado en
los conceptos y comentarios citados por diferentes autores y en la revision de investigaciones
previas que estan relacionadas de manera directa e indirecta con los manuales de procesos,
se llegd a la conclusion de que es importante la implementacion de un Manual de Procesos
en una organizacion, porque con ellos se puede mejorar la eficiencia y eficacia en el logro de
objetivos de la empresa; optimizando los procesos mediante la sistematizacion de
actividades, eliminacion de duplicidad de funciones y de la pertinente asignacion de tareas a

los trabajadores que intervienen en el desempefio de sus funciones.
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A medida gue se iba desarrollando este proyecto se cumplieron cada uno de los objetivos
propuestos; el primer objetivo consiste en identificar los procesos que actualmente ejecuta la
empresa, el cual se alcanzé examinando las operaciones que realiza el Centro Radioldgico
Dental CRD S.A. efectuando el levantamiento de la informacion por medio de la elaboracion
de fichas de observacion directa en las cuales se evidenciaron las falencias que presentan los
cinco procesos administrativos que fueron escogidos convenientemente debido a la
importancia que guarda en relacion con el cumplimiento de las metas planteadas por la

organizacion y la actividad principal de la misma.

Como segundo objetivo se especifico determinar cuéles son los procesos que debe realizar el
personal de la empresa, el cumplimiento de este objetivo se da estableciendo un modelo de
procesos estandarizado de facil interpretacion para todos quienes conforman la empresa; se
sistematizaron y organizaron correctamente las actividades de los procesos, delegando y
adicionando actividades que no se consideraban con anterioridad y que mejoran los cinco
principales procesos con el que se desarrollo el disefio de la propuesta del Manual de
Procesos.

Y finalmente el tercer objetivo que consiste en determinar los beneficios que se obtendrian
con la elaboracion del Manual de Procesos, los cuales fueron puntualizados en el capitulo 111
al realizar una comparacion del proceso detallado en las fichas de observacion y la propuesta
de proceso que se considera oportuna efectuar, describiendo cuales serian las mejoras en

calidad del proceso en forma cualitativa.
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RECOMENDACIONES

Una vez recibido el Manual de Procesos se recomienda a la direccion de la empresa que
proporcione por medio de una reunidn la socializacion y difusion del manual a todos los
miembros que conforman actualmente el equipo de trabajo de la empresa, asi como también
su utilizacion en la capacitacién al personal que se integre en un futuro para que de esta
manera se conozcan y pongan en practica los procesos estandarizados y exista una mejora en

el alcance de los objetivos.

Se recomienda también la supervision de la ejecucion de los procesos documentados en el
Manual de Procesos conforme a los diagramas de flujo que fueron establecidos para
identificar el rol que desempefia cada trabajador en la empresa y ejecute correctamente sus

funciones.

Realizar por lo menos una vez al afio una evaluacion del desempefio de las actividades y
funciones que desarrollan los trabajadores que intervienen en cada uno de los procesos que
comprenden el Manual de Procesos para corregir los errores en la ejecucion de estos,
mediante el uso de técnicas de evaluacion como por ejemplo la escala de puntuacion que es
la mas utilizada en la evaluacion del desempefio basada en la opinién del observador en una

escala que vaya de bajo a alto rendimiento en el desenvolvimiento del evaluado.

Se recomienda que el proceso de reclutamiento y seleccion del personal sea ejecutado por
profesionales en el &rea, estos pueden ser ejecutivos que formen parte de la organizacion o
por medio de la contratacion de servicios de una empresa con profesionales expertos en
reclutamiento y seleccion de personal, con el fin de atraer a personal idéneo que cubra una

vacante y evitar la rotacion constante de personal.
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Finalmente se recomienda que se realicen actualizaciones del manual en caso de incrementar
procesos que faciliten la evolucion de la organizacion y que también se incorporen los
procesos financieros y contables que se realizan en la empresa y que no fueron desarrollados

en este proyecto.
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ANEXOS

Anexo No. 1

El presente formato de ficha de observacion tiene como finalidad recabar informacion para
la elaboracion del proyecto de investigacion “MANUAL DE PROCESOS PARA EL
CENTRO RADIOLOGICO DENTAL CRD S.A.” previo a la obtencion del titulo de
ingeniero comercial.

E o Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaguil

W FACULTAD DE ADMINISTRACION

v CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ADMINISTRACION

FICHA DE OBSERVACION
Tema:
Proceso:
Lugar:
Fecha:

Hora:

Actividades observadas:
Frecuencia:
Organizacion de trabajo:

Otras actividades:

Falencias observadas en el proceso:

Elaborado por:
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Anexo No. 2

El presente formato de cuestionario tiene como finalidad recabar informacién para la
elaboracion del proyecto de investigacién “MANUAL DE PROCESOS PARA EL CENTRO
RADIOLOGICO DENTAL CRD S.A.” previo a la obtencion del titulo de ingeniero
comercial.

E?TVI Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil

w FACULTAD DE ADMINISTRACION

ADMINISTRACION CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

1. ¢Asucriterio qué papel desempefian los manuales administrativos en una
empresa?

2. ¢Se puede utilizar otro tipo de herramienta para la administracion de una
organizacion en lugar de elaborar manuales?

3. ¢Ensu opinidn cudl es el grado de incidencia que los manuales de procesos
han tenido en el desenvolvimiento de las organizaciones?

4. ¢Para qué tipo de organizaciones puede ir dirigido un manual de procesos?

5. ¢Como saber cuél es el momento adecuado para la implementacion de
manuales de procesos en la empresa?

6. ¢Qué dificultades fundamentales puede usted identificar ante la ausencia de
un manual de procesos en una empresa?

7. ¢De qué manera ayudan los manuales de procesos en el mejoramiento del
clima laboral?

8. ¢Cuales piensa usted que son las principales dificultades en la elaboracion e
implementacion de manuales de proceso?

9. ¢Cuales considera usted que son procesos claves en empresas de servicios de

este tipo?
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