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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones han crecido de manera representativa en el Ecuador,
cada vez se alinean a nuevos métodos y estrategias que involucran el orden en una
organizacion para un buen resultado futuro del capital humano y financiero. Se sabe con
claridad que la buena gestion humana no sélo incrementa el incentivo y claridad del personal
en actividades del puesto, sino que como resultado los nimeros de produccion generan una

satisfaccion a nivel empresarial y de mercado.

La problematica se enfoca en determinar cada proceso para estructurar las funciones
y mejorar al personal que se encuentra realizando sus actividades laborales diarias, en miras
de corregir procesos es importante disefiar un manual administrativo con el fin de reducir
costos, actividades, tareas, orientadas a incrementar la eficiencia en cada actividad

desempefiada por los colaboradores.

En la manera que el personal representa el puesto de trabajo, también se evitara el
alto porcentaje de rotacion de los colaboradores, pues se realizé un analisis de rotacion de
la empresa en los ltimos tras afios dando como resultado que en el afio 2016 fue de 3.09%;
afio 2017 fue 4.02% y lo que va del 2018 es 1.02%. En ocasiones esto ha sido un retroceso
para la vision de la empresa que es ser un fuerte exportador cumpliendo las demandas del
mercado. Las funciones o actividades del puesto son un fundamento base que debe
manejarse con visibilidad y retroalimentacion diaria; en caso de haber cambios o no, deberia
exponerse, ya que de eso dependera hacia donde apunta la empresa, siendo esto uno de los

puntos importantes hoy en dia a tratar en esta presente investigacion.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

Hoy en dia dentro de muchas organizaciones tienen como proposito determinar la
estructura organizacional, las relaciones, deberes y funciones de cada unidad de partes que
componen la empresa. En este sentido, la orientacion sobre la organizacion y las funciones
deberia ser instrumento dinamico, sujeto a cambios, que surja de las necesidades de todos

sociedad y revision técnica constante para preservar su utilidad.

La Empresa Creando Estilos S.A. CRESTILS.A., a pesar que ya lleva su
funcionamiento por varios afios en el mercado, nacio de un proyecto de emprendimiento,
pero en la actualidad no ha tenido una buena gestion de planificacion administrativa, dentro
de sus instalaciones, lo que provoca inconvenientes internos que retrasan la realizacion de

sus actividades de manera sistematica.

De esta manera en la empresa Creando Estilos S.A. CRESTILS.A. Se logra apreciar
que la empresa presenta deficiencias en sus procesos administrativos debido a la falta de
definicién y difusion de procedimientos y normas que especifiquen los pasos a seguir para
el desarrollo de las diferentes actividades por lo cual genera situaciones como: Retrasos en
los procesos por desconocimiento de los pasos a seguir o trabas en la toma de decisiones
que pudieran agilizarse mediante la definicion de politicas; problemas de comunicacion,
interdepartamentales debido a que se desconoce el alcance de cada una de las funciones;
falta de normalizacion de manera que las tareas se ejecutan segun el criterio de cada

individuo, haciendo que no exista uniformidad en la calidad de sus labores a diario.



Ante esta situacion, resulta necesario realizar un manual de normas y procedimientos
en el area administrativa para asi lograr eficiencia y a su vez, promover que las diversas

funciones y actividades se desarrollen de forma exitosa.

1.2 Formulacion del problema

¢Como definir y establecer los procesos administrativos de la empresa Creando
Estilos S.A. CRESTILSA?

1.3 Sistematizacion del problema

e :De qué manera la elaboracion de un andlisis interno de la organizacion permitira
identificar los puntos criticos de la misma?

e Enqué medida el disefio de politicas administrativas favorecerd la eficiencia de los
procesos de la empresa?

e (Qué estructura organizacional es la adecuada para la empresa?

e (Cudl es la funcién que se ajusta a los cargos de la empresa?
1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo General

Establecer un manual de procesos administrativos para la empresa Creando Estilos
S.A CRESTILSA.

1.4.2 Objetivos especificos

e Elaborar un analisis interno de la empresa para identificar los puntos criticos
en los procesos de la organizacion.

e Disefiar politicas administrativas para mejorar la eficiencia de los procesos en
la empresa.

e Disefiar la estrategia idonea para la empresa.

1.5 Justificacion de la investigacion
Se considera pertinente la elaboracion de este tema ya que es un proceso que
establece un aporte de cambio en la organizacion, la claridad y orden de informacion

permitira al colaborador gestionar cada dia las prioridades de la actividad diaria del puesto



de trabajo. Mientras que la empresa crece en cumplir con la fututa vision organizacional en

el mercado.

Se conocera a nivel empresarial el manual de funciones, mediante socializacion y

retroalimentacion.

El Personal que ingresa a la empresa debe tener las competencias y valores
requeridos para la organizacion, lo cual debe ser garantizado mediante un adecuado proceso
de reclutamiento, seleccion e induccion y posterior a eso estas competencias deben ser
desarrolladas e incluso incrementadas con otras como producto de eficientes programas de
capacitacion y entrenamiento que por otra parte también aporte a la motivacion y disminuya

la rotacién del personal (Administracion para Pymes Por Rafael Iturralde 2017)

Por tal motivo se implementa un Manual de Procesos para beneficio del personal que
cumplan cada procesos con eficiencia y poder tener el mejor rendimiento en cuanto a las
tareas de trabajo diario, como entendemos este manual no solo es de beneficio para el
personal dentro de la empresa como tal, sino para la misma compafia que tendra los
procesos claros y elaborados por el personal que no sera solo capacitado sino que tendran

mayor rendimiento en las tareas diarias.

Se implementa este Manual por ciertos problemas que se presentaron en el

desempefio administrativo de la compafiia:

e Desconocimiento de la misién y vision de la empresa

e Falta de compromiso de los empleados con el objeto social de la empresa
e Contratacion de mano de obra no calificada

e Mala atencion al publico

e Falta de planeacion

e Falta de control (Inventarios, Horarios, Funciones, etc.)

Podemos finalizar como en todo aspecto organizacional, el talento humano debe ser
evaluado en su desempefio, actitudes y sobre todo los objetivos estratégicos de la empresa,
pues seran parte fundamental para los resultados que obtendremos dentro de un tiempo

determinado que se ha establecido.



1.6 Delimitacidn alcance de la investigacion

e Campo: Ingenieria comercial
e Area especifica: Administrativa

e Aspecto: Manual de proceso

e Periodo: 2018

e Tipo de investigacion: Descriptiva

e Periodo de investigacion: 6 meses

e Marco espacial: Ciudad de Guayaquil

1.7 Idea a defender
La elaboracién de un anélisis interno y determinacion de los puntos criticos en los
procesos de la organizacion permitira disefiar politicas administrativas y estrategias que

mejoraran la eficiencia de los procesos en la empresa.
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MARCO TEORICO

2.1 Revision Literaria

Segln Vera Rodriguez (2011), en su trabajo investigativo “Analisis y disefio de
Procesos Contables y Administrativos en la Hacienda ‘Bonanza’ con la Finalidad de
Determinar su Situacion Actual y Posterior Implementacion a partir del afio 2012.”, cuyo
objetivo se enfoca en implementar procesos contables y administrativos en la hacienda
“Bonanza” mediante el disefio de un plan de accion que favorezcan la administracion
técnica. Concluyeron que la organizacion tenia controles financiero-administrativos que no
permitian conocer la situacion financiera real de la empresa. Asi, Bonanza desaprovechaba
todos los beneficios y disponibilidades de recursos que tenian para el momento. Esta es una
investigacion que demuestra la necesidad de las empresas de mantener procesos contables

de acuerdo a normativas vigentes.

Finalmente, Borbor (2013), en su trabajo investigativo “Analisis de los Procesos
Administrativos y Contables en la empresa IMPORDAU S.A de la Ciudad de Guayaquil”
se enfocaba en analizar los procedimientos administrativos contables y su incidencia en los
gastos financieros, mediante la recopilacién de datos, aplicando procedimientos y técnicas
cientificas que permitan obtener informacion que sirva de base en la toma de decisiones.
Concluyd que la organizacion no delimita las funciones de cada trabajador y que la
informacidn no se encuentra actualizada por falta de seguimiento y descentralizacion de las
tareas. Este trabajo resalta la importancia de crear un esquema organizacional que tenga
parametrizado cada una de las funciones que debe desarrollarse en las diversas areas de la
compafiia. Es necesario promover una buena gestion y control de las tareas a fin de que no

se pierda la informacion del dia a dia, que es la base para la toma de decisiones acertadas.



Segun (Chamba & Castro, 2017 ) en su trabajo de investigacion titulado, “Disefio de
un Manual de Procedimiento y Politicas para la aplicacion en el control interno del
Departamento Financiero de la Corporacion Casino de Tripulacién de la Armada del
Ecuador” el cual indican: Un manual de procedimiento son documentos que sirven como
medios de comunicacion y coordinacion que permite registrar y transmitir en forma
ordenada, sistematica, informacién de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura y objetivos, politicas, sistemas y procedimientos, etc.). Asi como las instrucciones

y alineamiento que se consideran necesarios para el mejor desempefio de sus funciones.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Manual de Procedimientos.
Se trata de una secuencia de acciones que forman un sistema de pasos sucesivos,

pasos que hay que conocer declarativamente y saber aplicar.

Manual de Procedimientos describe los procedimientos que debe hacer el personal
para determinada actividad, el objetivo de un manual de procedimientos es evitar el gasto
innecesario de tiempo sefialando quién esta encargado de realizar las actividades y a la vez

de como, cuando y donde se realizan. (Maldonado Cifuentes, 2013)

Por otro lado, no se trata de la practica de ensayo-error, es decir, de una serie de
actos sin un orden fijo, sino que eligen un orden de prelacién. Finalmente, no se trata
simplemente de saber hacer una series acciones, sino que al mismo tiempo se precisa saber
por qué y para qué se hace. Por tanto de alguna manera hay que proponerse un objetivo o

descripcion de tarea finalizada.

Manual de Politicas y Procedimientos: incluyen las definiciones de los dos manuales
mencionados en parrafos anteriores, es decir, las normas internas que rigen la empresa y la
quien, como, donde y cuando se realizan las actividades que competen a la funcionalidad de

la organizacion. (Gonzélez & Coronel, 2015)



En el manual de procedimientos se documenta la forma especifica de llevar a cabo
un proceso para el cual previamente se ha definido un objetivo. La forma de ejecutar el
proceso se las puede explicar ya sea en una redaccion o con ilustraciones utilizando
diagramas de flujo, en ambas formas debe cuidarse el orden y coherencia del proceso (Seco

& Pérez, 2014).

De esta manera se considera que un manual de procedimiento busca asegurar y
mejorar continuamente los procesos de la empresa, esta es la razon por la importancia de
hacer un manual que permita tener un control interno para guiar el proceso para desarrollar

directrices y procedimientos de cada empresa.

Los Manuales Administrativos o de Procesos tienen su origen durante la Segunda
Guerra Mundial, en donde por la escasez y urgencia de personal adiestrado, fue necesario

preparar a éste, mediante manuales.

Los Manuales Administrativos o de Procesos constituyen una de las etapas del
Proceso Administrativo que dan forma a la estructura de la administracién universalmente
reconocida; cuando la administracion es percibida como una necesidad profesional, su
gjercicio se da mediante un proceso, en el que cada parte, cada acto, cada etapa, estan
indisolublemente unidas con las demas, y que, ademas, se dan simultaneamente. Tal
secuencia es conocida como “Proceso Administrativo” y se presenta en todo momento de la

vida de una empresa u organismo social, sea privado, publico o mixto.

El taylorismo, basado en el principio de la ‘administracion cientifica’ desarrollado
por Frederick Winslow Taylor, puede considerarse como la racionalizacion de los procesos
productivos al diferenciar las tareas de creacion y ejecucion, o lo que es lo mismo, al dividir
la organizacién de la produccion (directivos, ingenieros, entre otros) de las tareas mecanicas,

asegurando un mayor control de la produccion por parte de los gestores.



Asi, los aspectos mentales quedan separados por completo de las tareas manuales.
Esto constituy6 una ruptura total con los métodos de produccion del pasado, cuando la
produccion se organizaba en funcion del tipo de artesania y los artesanos creaban,

organizaban y completaban las tareas manuales.

En épocas de vida més sencilla, era importante la buena Administracion, hoy en dia
es fundamental. Ni aun para paises avanzados, con una larga historia de progreso

administrativo, ha sido facil el desempefio, ni puede considerarse nunca terminado.

Los manuales administrativos y de procesos, constituyen el resultado de un estudio
realizado fundamentalmente por la necesidad de contribuir a la empresa con procesos que

le permitan alcanzar niveles de competitividad.

Vemos que la aplicacion de buenos procesos es importante para toda empresa, por
lo tanto, es necesario enfocarla hacia la utilizacion de manuales para que adapte su estructura

y sus procedimientos a la rapida transformacion econdémica y social.

Utilidad del Manual de Procesos.

El Manual de Procedimientos permite conocer el funcionamiento interno por lo que
respecta a descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de
su ejecucidn. Es el documento que contiene la descripcidn de actividades que deben seguirse

en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen
precisando su responsabilidad y participacion. Suele contener informacion y ejemplos de
formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o0 equipo de oficina a
utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades

dentro de la empresa.



En él, se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion basica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y

en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

Conformacion del Manual de Procesos

En este manual debe incorporarse la siguiente informacion: Logotipo de la
organizacion, nombre oficial de la organizacion, denominacion y extension, lugar y fecha
de elaboracion, nimero de revision, unidades responsables de su elaboracion, indice o
contenido: relacion entre capitulos y paginas correspondientes que forman parte del
documento. Prologo o introduccion: exposicion de su contenido y objetos de las areas
aplicadas incluyendo la importancia de su revision, areas de aplicacion: dentro de la
administracion puablica los procedimientos han sido clasificados. Responsables: Unidades

administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases.

Obijetivos del Manual de Procesos.

Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y
evitar su alteracion arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las
labores de auditoria; la evaluacion del control interno y su vigilancia; que tanto los
empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se esta realizando adecuadamente; reducir

los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de otras ventajas adicionales.

Manual de Procedimiento General.

Contiene informacion sobre los procedimientos que se establecen para aplicarse en

toda la organizacién o en mas de un sector administrativo.
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* vV V Vv Vv V V s

v V Vv VvV VvV 'V

Por su contenido:

Historia de la empresa
Organizacion de la empresa
Politicas de la empresa
Procedimientos de la empresa
Contenido mdltiple
Manuales de puestos

Por funcion especifica:
Ventas

Compras

Finanzas

Personal

Credito y cobranza

Otras funciones generales, que ocupen de dos 0 mas de estas areas

Ventajas de la utilizacién de un Manual de Procesos:

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

vV V VvV VvV V V

Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.
Auxilian en la induccion al puesto.

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.
Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se siguen

para el desarrollo de las actividades de rutina.

Permiten una adecuada coordinacion de actividades a traves de un flujo

eficiente de la informacion.
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» Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

» Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

> Se establecen como referencia documental para precisar las fallas,
comisiones y desempefios de los empleados involucrados en un determinado
procedimiento.

» Son guias del trabajo a ejecutar.

Caracteristicas del Manual de Procesos

Estos manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso l6gico que permita
garantizar su aplicabilidad en las tareas funciones del trabajador, deben estar elaboradas
mediante una metodologia conocida que permita flexibilidad para su modificacion o
actualizacién mediante hojas intercambiables, de acuerdo con las politicas que emita la
organizacion. Los manuales de funciones, procesos y procedimientos deben contar con una

metodologia para su facil actualizacién aplicacion.

El sistema de hoja intercambiable permite acondicionar las modificaciones sin
alterar la totalidad del documento. Cuando el proceso de actualizacion se hace en forma
automatizada, se debe dejar registrada la fecha, tipo de novedad, contenido descripcion del
cambio, versién, el funcionario que lo aprobé el del que lo administra, entre otros aspectos.
Los manuales deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados con el

proceso, para su apropiacion, uso operacion.

Las dependencias de la organizacion deben contar con mecanismos que garanticen
su adecuada difusion. Los manuales deben cumplir con la funcion para lo cual fueron
creados; se debe evaluar su aplicacién, permitiendo asi posibles cambios o ajustes. Cuando
se evalUe su aplicabilidad se debe establecer el grado de efectividad de los manuales en las

dependencias de la organizacion.
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Las Cooperativas son las sociedades de derecho privado, formadas por personas
naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y
realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a traveés de una empresa
manejada en comdn y formada con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus

SOCi0S.

2.2.1.1 Estructura de un manual de procedimientos

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

e 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, s6lo los procedimientos de un area o unidad
administrativa. En particular, cada procedimiento debe contener la informacion
siguiente:

e Obijetivo Explicar el proposito que se pretende cumplir con el procedimiento.

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

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

e 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

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 (Franklin B. , 2013)
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2.2.1.2 Objetivo de los Manuales de Procedimientos.

En la actualidad, una de las estrategias para el desarrollo de organizaciones de todo
tipo y tamafio es la formalizacion. Esta se refiere al grado en que un organismo social
establece por escrito la estructura organizacional, la estructura procedimental, las politicas,
etc., que guiaran el comportamiento de los empleados. Es necesario elaborar guias sobre la
actuacion individual o por departamentos, para llevar a cabo un control adecuado dentro de

la diversidad de actividades que en las empresas se llevan al cabo. (p.64)

Existen diversos objetivos en estos, entre los més sobresalientes se encuentran los

siguientes:

e Estimular la uniformidad.

e Eliminar la confusion.

e Reducir la incertidumbre y la duplicacién de funciones.

e Disminuir la carga de supervision.

e Presentar de manera clara y concisa el trabajo que se esta haciendo en cada
departamento.

e Servir de base para la capacitacion del personal.

e Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos

e Presentar de manera clara y concisa el trabajo que se estd haciendo en cada
departamento.

e Servir de base para la capacitacion del personal.

e Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos (Rodriguez V. J., 2012).
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2.2.1.3 Importancia del manual de procedimientos

Son medios valiosos para comunicacion que permiten registrar y tramitar la

informacidn respecto a la organizacion y operacion de un organismo social.

La funcion del manual de procedimientos consiste en describir la secuencia logica y
cronoldgica de las distintas operaciones o actividades concatenadas sefialando quien, como,

cuando, donde y para qué han de realizarse.

La finalidad de describir procedimientos es la de uniformar y documentar las
acciones que realizan las diferentes areas de la organizacién y orientar a los responsables en

su ejecucion en el desarrollo de sus actividades. (Rodriguez Valencia, 2012, p. 116)

2.2.1.4 Implantacion del Manual de Procedimientos.

“La implantacion del manual representa el momento crucial para traducir en forma
tangible las propuestas y recomendaciones en acciones especificas para elevar la
productividad, mejorar la coordinacion, agilizar el trabajo y homogeneizar el conocimiento

de la dindmica y componentes organizacionales”

Para la implantacion adecuada del Manual de Procedimiento, se requiere de una

socializacion y entrenamiento en el manejo de los procedimientos descritos.

Las autoridades deben promover y auspiciar una capacitacion sobre el tema antes de
implantar el manual, posterior a ello, se precisa hacer revisiones periodicas del
cumplimiento a lo descrito en el documento, 0 a su vez retroalimentar y corregir, si el caso

lo amerita. (Franklin F. B., 2014, p. 224)
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Procedimiento (Descripcion de las operaciones).

“Es el punto central del manual de procedimientos, en éste apartado deben
presentarse en forma secuencial cada una de las operaciones que deben realizarse dentro
de un procedimiento, al explicar en qué consisten y sefialar la unidad administrativa o puesto
responsable de su ejecucion; el texto debe ser claro y de manera narrativa, explicando cada

paso en qué consisten, cuando, como, con que, donde y que tiempo se lleva acabo”.

Los procedimientos forman la parte fundamental del manual, ya que se procede a

efectuar las distintas actividades establecidas en forma secuencial (Franklin B. , 2013).

Tabla 1. Instructivo para el llenado de la descripcion de operaciones

INSTRUCTIVO PARA EL LLENADO DE LA DESCRIPCION DE OPERACIONBES

1.  Logotipo de la organizacion, expresion gréafica de la identidad corporativa de
una organizacion

2. Denominacion. Nombre de la organizacion del documento

3. Nombre del procedimiento que ademas describe el contenido a que se refiere

4.  Fecha. Dia, mesy afio

5.  Pagina. En el primer espacio debe anotarse el nUmero progresivo de las hojas
del manual y, en el segundo, el nimero del total de las hojas de que consta el
documento.

6. Responsable. Nombre del area, unidad administrativa o puesto responsable
de realizar cada operacion

7. Descripcion. Expresion del contenido de cada operacion

8.  Unidades responsables de su elaboracidn, revision, y autorizacion, nombre y

firma del responsable de elabora, revisar y aprobar el procedimiento.

Fuente: (Franklin B. , 2013).
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2.2.1.5 Clasificacion de los Manuales.
El uso de los manuales puede estar determinado con base a las necesidades de la
empresa, incluyendo su actividad y tamafio de operacion, los manuales se clasifican de la

siguiente manera:

Por su

Manuales
administrativos

Figura 1
(Franklin B. , 2013)

2.2.1.3.1 Por su Naturaleza:
e Micro Administrativo.- Los cuales contienen informacion de una sola empresa o de

un area de la empresa.

e Macro Administrativo.- Utilizados en los corporativos donde se incluye informacion

de mas de una empresa.

e Meso Administrativo.- Que incluye informacion de una o0 mas organizaciones de un

solo sector.

2.2.1.3.2 Por su Funcién Especifica:
e Manual de produccion.- Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las
instrucciones en bases a los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y

pronta solucion.
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e Manual de compra.- El proceso de comprar debe de estar por escrito; consiste en
definir el alcance de compras, definir la funcion de comprar, los métodos a utilizar

que afecten a sus actividades.

e Manual de ventas.- Consiste en sefialar los aspectos esenciales del trabajo y las

rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas.

e Manual de Finanzas.- Consiste en asentar por escrito las responsabilidades
financieras en todos los niveles de la administracion, contiene numerosas
instrucciones especificas a quienes en la organizacion estan involucrados con el

manejo de dinero, proteccion de bienes y suministro de informacion financiera.

e Manual de Contabilidad.- Trata acerca de los principios y técnicas de contabilidad.
Se elabora como fuente de referencia para todo el personal interesado en esta

actividad.

e Manual de Crédito y Cobranza.- Se refiere a la determinacion por escrito de

procedimientos y normas de esta actividad.

e Manual de Personal.- Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar
las actividades y politicas de la direccién superior en lo que se refiere al personal.
Los manuales de personal podran contener aspecto como: reclutamiento y seleccion,
administracion del personal, lineamientos para manejo de conflictos personales,

politicas del personal, usos de servicios, capacitacion, entre otros.

2.2.1.3.3 Por su Contenido:

¢ Manual de organizacion.- Estos manuales contiene informacion detallada referente
a los antecedentes, legislacion, atribuciones, estructura, organigrama, mision y

funciones organizacionales. Cuando corresponde a un area especifica incluye la
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2.2.2

descripcion de puesto, de manera opcional, pueden presentar el directorio de la

organizacion.

Manual de Procedimientos.- Constituye un instrumento técnico que incorpora
informacidn sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si para realizar unas funciones, actividad o tarea especifica en una

organizacion.

Manual de Politicas.- También denominada de normas, estos manuales incluye
guias basicas que sirven como marco de accion para realizar acciones, disefiar

sistemas e implantar estrategias en un a organizacion.

Manual de Puesto.- Conocido como también manual individual o instructivo de
trabajo, precisa la identificacion y las relaciones, funciones y responsabilidades

asignadas de los puestos de una organizacion.

Manual de Historia.- Estos manuales son documento que refiere la historia de una
organizacion, es decir su creacion, crecimiento, logros, evolucién, situacion y
composicion, este tipo de conocimiento proporcional al personal una vision de la

organizacion y su cultura, lo que facilita su adaptacion y ambientacion laboral.

Manual de Bienvenida.- En este tipo de manuales se describen las politicas de la

compafiia, normas, prestaciones y otros temas relacionados. (Naghelsy.files., 2016).

Cultura organizacional

Schein (1988) definid la cultura organizacional como el modelo de presunciones basicas,

inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a
enfrentarse a sus problemas de adaptacion externa e integracion interna y que han

ejercido la suficiente influencia para ser consideradas validas y, en consecuencia,
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para ser ensefiadas a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar

y sentir esos problemas. (Naranjo & Calderon, 2015, p. 5).

Por su parte, el Desarrollo Organizacional buscé lograr un cambio
planeado de la organizacion conforme en primer término a las necesidades,
exigencias o demandas de la organizacion misma. De esta forma, la atencion se
puede concentrar en las modalidades de accion de determinados grupos para
mejorar las relaciones humanas, los factores econémicos y de costos, las
relaciones entre grupos y el desarrollo de los equipos humanos para una

conduccion exitosa. (Martin Linares, Segredo, & Perdomo Victoria, 2013, p 4).

La cultura organizacional se define como las creencias subyacentes, los supuestos,
los valores y las formas de interactuar que contribuyen al entorno social y psicologico unico
de una organizacion. Incluye las expectativas, las experiencias, la filosofia de una
organizacion, asi como los valores que guian el comportamiento de los miembros, y se
expresa en la autoimagen de los miembros, el funcionamiento interno, las interacciones con
el mundo exterior y las expectativas futuras. La cultura se basa en actitudes, creencias,
costumbres y reglas escritas y no escritas compartidas que se han desarrollado a lo largo del

tiempo y se consideran validas (The Business Dictionary).

La cultura también incluye la vision, los valores, las normas, los sistemas, los
simbolos, el lenguaje, los supuestos, las creencias y los habitos de la organizacion (Needle,
2004). En pocas palabras, la cultura organizacional es "la forma en que se hacen las cosas

aqui” (Deal y Kennedy, 2000).

Si bien las definiciones de cultura anteriores expresan como se desarrolla la
construccion en el lugar de trabajo, otras definiciones enfatizan los componentes del
comportamiento de los empleados y como la cultura organizacional influye directamente en

los comportamientos de los empleados dentro de una organizacion.
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Bajo este conjunto de definiciones, la cultura organizacional es un conjunto de
suposiciones compartidas que guian lo que sucede en las organizaciones al definir el
comportamiento apropiado para diversas situaciones (Ravasi y Schultz, 2006). La cultura
organizacional afecta la forma en que las personas y los grupos interacttan entre si, con los
clientes y con las partes interesadas. Ademas, la cultura organizacional puede influir en la

cantidad de empleados que se identifican con una organizacion (Schrodt, 2002).

La cultura organizacional es una combinacion de creencias subyacentes,
suposiciones, valores y formas de interactuar que ayudan a producir el ambiente social y
psicolégico en una organizacion. Es una cultura organizacional que combina las
experiencias, las expectativas, la filosofia, los valores que guian el comportamiento, la
autoimagen, el funcionamiento interno, las interacciones internas y externas y las

expectativas futuras que definen una organizacion especifica.

A medida que las culturas organizativas continGan cambiando y evolucionando, las
creencias y pensamientos de las personas comienzan a formarse por la forma en que llevan

a cabo sus negocios. La cultura organizacional se puede mostrar en:

> La forma en que la empresa u organizacion trata a las personas que emplea,
a las que lleva a cabo negocios y como interactian con la comunidad en
general

» Cuanta libertad hay en la organizacion para crear nuevas ideas, promover la
autoexpresion y permitir una toma de decisiones adecuada

» El flujo de poder, asi como la informacion, en toda la jerarquia de la empresa

» Cuanto compromiso tienen los empleados con los objetivos compartidos de

la organizacion.

La cultura es un sistema social de control que a menudo esta potenciado y modelado

por incentivos. El papel fundamental de la cultura es promover y reforzar las ideas del
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pensamiento correcto y apropiado, y disuadir o sancionar el comportamiento o el

pensamiento incorrectos.

Mientras que la cultura organizacional puede ser su propia entidad, a menudo se
forma o se solapa con la cultura de aquellos en la organizacién, asi como la cultura que
rodea a la organizacion. Esto puede dificultar el mantenimiento de una cultura
organizacional si la cultura también estd inmersa en culturas nacionales, locales y

regionales.

Es dificil hacer evaluaciones de las culturas organizacionales, ya que estas culturas
se estan adaptando y evolucionando constantemente para trabajar en las culturas que las

rodean, asi como los cambios en los objetivos y visiones de la empresa en si.

Es més probable que las culturas empresariales o organizacionales que le dan un
mayor valor a la innovacion alienten a sus empleados a ser innovadores y asumir riesgos
con respecto a su trabajo. Esas culturas organizacionales que ponen un menor interés en la
innovacion esperaran que sus empleados continden desempefiando su trabajo de la misma

manera que fueron capacitados sin buscar formas de mejorar el desempefio laboral.
Otros tipos de culturas organizacionales que existen en muchas compafiias incluyen:

> Atencién a los detalles: las culturas organizacionales que promueven la
atencion al detalle a menudo se denominan orientadas a la precision e
involucran a una organizacion que dictara el grado en que se espera que todos
los empleados trabajen. Aquellos que no le dan un valor a la atencion al
detalle no requeriran tantas especificaciones en el ambiente de trabajo.

> Enfasis en el resultado: también conocido como orientado al logro, este tipo
de cultura organizacional se enfocara en los resultados y no necesariamente
en cémo se logran los resultados. Esto podria incluir una empresa que exige

a los vendedores que hagan todo lo que sea necesario para cerrar un trato.
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> Enfasis en las personas: este tipo de organizacion le da mas valor a como sus
decisiones afectaran a las personas de su organizacion. Es importante para
ellos tratar a los empleados con dignidad y respeto.

» Trabajo en equipo: también conocido como colaboracion, una cultura
organizacional basada en el trabajo en equipo dard un gran valor a las
actividades de trabajo organizadas que involucren al equipo. En este tipo de
organizaciones, los empleados tienden a trabajar bien juntos y llevarse bien
con sus comparieros de trabajo.

» Agresividad: la cultura organizacional de la competencia se enfoca en dictar
cudndo se espera que los miembros de la organizacién actien de manera
asertiva o tolerante cuando compiten en el mercado. En este tipo de cultura,
hay un alto valor en la competitividad y supera a otros competidores.

> Estabilidad: la estabilidad o la orientacion de la regla implica que una
empresa otorgue un alto valor a la estabilidad y un entorno burocrético
predecible y orientado a las normas. Este tipo de organizaciones suelen
proporcionar un rendimiento y una funcidn consistentes mejores en

condiciones no cambiantes.

Una cultura profundamente incrustada es dificil de reemplazar con actualizaciones
simples y, a veces, incluso con una revisién completa. Usted puede ser parte de una cultura
organizacional que no esta realmente definida y se ha formado como una evolucién natural

de la compafiia y los empleados que la construyeron.

Ya sea que esté ingresando a una nueva cultura organizacional o tratando de
adaptarse a los cambios en la actual, es importante poder identificarla y reconocer los rasgos
gue son consistentes dentro de ella. Podra entonces discernir el enfoque y el valor de la
empresa para que sea mas facil decidir qué rasgos funcionaran armoniosamente y cuales

serian un obstaculo.
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Muchas empresas intentan crear una cultura organizacional cambiando las mentes
de quienes las rodean, pero a veces no lo hacen porque solo usan un enfoque vertical para
implementar la cultura. Esto implica tratar de cambiar la mentalidad y el comportamiento
de los empleados, los clientes y la comunidad al comunicar los valores en las piezas de
marketing, proporcionar programas de capacitacion y desarrollo, y otras formas de mensajes
que le digan a otros como deben pensar o actuar. Este tipo de implementacion cultural rara
vez funciona, porque cambiar una mentalidad por lo general implica cambiar las acciones,

y puede ser mas clara a través de mostrar en lugar de decir.

Los cambios culturales se pueden implementar mas facilmente en una organizacion

mediante el uso de:

» Empoderamiento
» Colaboracion

> Relaciones interpersonales

2.2.3 Procedimientos Administrativos

Los procedimientos administrativos permiten el desarrollo organizado de las
acciones que necesitan la direccién administrativa para alcanzar un determinado objetivo de
interés comdn. Lopez (2018) asegura que: “El procedimiento administrativo asegura la
pronta y eficaz satisfaccion del interés general, mediante la adopcion de medidas y

decisiones necesarias, por los drganos de la administracion” (2018).

Por otro lado, Guy y Balfour (2013), reconocen que los procedimientos
administrativos son percibidos como incémodos por la mayoria de los duefios de negocios.
Sin embargo, es muy importante ser extremadamente preciso al informar por dos razones

principales. Primero para estar en conformidad con los requisitos de las leyes y reglamentos,
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y segundo porque presenta toda la informacion financiera necesaria para controlar el estado

de la empresa.

El autor Rojas (2011), dentro de su trabajo de investigacion describe la importancia

de los procedimientos administrativos en una empresa, los cuales se cita a continuacion:

a. Cambiar el orden de las operaciones para dar un mayor rendimiento.

b. Prescindir de transportes poco utilizados con el fin de ahorrar tiempo y costo.

c. Centralizar las inspecciones conservando el control interno.

d. Establecer inspecciones en puntos claves (2011, p 41).

Mientras que, Sanchez V, Parra C y Naranjo T (2014), reconocen a los
procedimientos administrativos como: “Una herramienta indispensable para todo tipo de
empresas de los diversos sectores del mercado; siendo aplicada con diversos enfoques”
(2014, p 4). Ademaés dentro de su trabajo de investigacién cita a Harold Koontz, Cyril
O donnell, Heinz Weihrich, Michael Porter, y William Newman quienes plantean cuatro

funciones esenciales que debe abarcar un proceso de caracter administrativo, estos son:

Planeacion.- se centra en el delineamiento de la filosofia de gestion de la empresa,

los procesos y el control de sus actividades.

Organizacion.- se encarga de estructurar las funciones y jerarquizar la
administracion del personal, su papel es importante porque permite mantener un ordenado
plan de operatividad de los miembros de la empresa con el fin de agilitar procesos, optimizar

recursos e incrementar los niveles de ingresos productivos y econémicos.

Direccion.- los encargados de la direccion de la empresa son quienes estan frente a

la organizacion, son responsables de ayudar a cumplir los intereses de la empresa y de cada
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miembro que la compone para lograr la estabilidad y un clima organizacional apto para la

empresa.

Control.- las actividades que se desglosan de esta funcion son la supervision y
vigilancia del cumplimiento de los factores antes mencionados, en el caso de detectar
falencias o inexistencia de su cumplimiento debe encargarse de corregir a tiempo para evitar

el desbalance de la empresa.

Los procedimientos administrativos son importantes porque proporcionan un
conjunto objetivo de reglas por las cuales se gobierna una organizacion. También ayudan a
establecer la legitimidad de la accion de gestion al garantizar que la aplicacion de las reglas
y decisiones de gestidn se realice de manera objetiva, justa y coherente. Finalmente, ayudan
a garantizar que los gerentes sean responsables de las decisiones que se desvian de los

procedimientos.

Es un flujo de trabajo de proceso seguido en cualquier tipo de empresas que pueden
ser organizaciones privadas o publicas. El proceso administrativo tiene cuatro funciones
basicas de proceso administrativo: planificacion, organizacion, ejecucién y control. A
continuacién se detalla una expresién resumida de estas funciones fundamentales de la

gestion:

» Planificacion: es un proceso inicial de negocios o un plan de organizacion donde se
preparan la planificacion comercial y las estrategias.

» Organizacion: Distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y establecer y
reconocer las relaciones necesarias.

» Control: actividades fisicas para cumplir con los planes de negocios.

» Ejecucion: por parte del grupo para llevar a cabo las tareas requeridas voluntad y

entusiasmo.
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En el proceso de gestion empresarial, la planificacion también se denomina proceso
de toma de decisiones. En esta fase, BrainStroming se desarrolla para organizar y
administrar actividades comerciales y preparar estrategias para el crecimiento del negocio.

El proceso de planificacién se divide en tres partes; son:

» Andlisis de varias hojas de ruta para el negocio.
» Evaluar diferentes hojas de ruta para el negocio.

» Finalizacién de una hoja de ruta especifica como parte de un plan de negocios.

Definicion de la organizacion: En el proceso administrativo, la Organizacion es un
conjunto de cargos cuyas reglas y estdndares de comportamiento deben ser seguidos por
todos y todos deben usar este medio que permite a una empresa alcanzar sus objetivos

especificos.

Importancia de la Estructura Organizacional:

» Es un carécter continuo (expresion, contraccién, nuevos productos).

» Es un medio que proporciona la mejor manera de lograr los objetivos.

» Proporciona los métodos para que puedan realizar las actividades de manera
eficiente, con un minimo esfuerzo.

» Evita la lentitud y la ineficiencia. Reducir o eliminar la duplicacion de esfuerzos, al
determinar las funciones y responsabilidades.

» La estructura debe reflejar los objetivos y planes de la empresa, la autoridad y su

entorno.

2.2.4 Procesos

El autor Bravo (2013), en su obra literaria define a los procesos como:

La gestién de procesos ve a los procesos como creaciones humanas,

con todas las posibilidades de accion sobre ellos: disefar, describir,
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documentar, comparar, eliminar, modificar, alinear o redisefar, entre otras.
Reconoce que los procesos no pueden estar abandonados a su suerte y
establece formas de intervencion que tienen por objetivo cumplir la estrategia
de la organizacion y mejorar en multiples aspectos deseables: eficiencia,

atencion al cliente, calidad, productividad y muchos otros (2013, p 6).

De esta manera, los procesos son secuencias de procedimientos interdependientes y
vinculados que, en cada etapa, consumen uno 0 Mas recursos para convertir los insumos en
productos. Estos resultados sirven como entradas para la proxima etapa hasta que se alcance

un objetivo conocido o resultado final.

A su vez estd compuesto por elementos principales como los pasos para ejecutar
actividades, variabilidad del tiempo y flujo de procedimientos, tiempo de interdependencia

y asignacion de recursos Damelio (2011).

Por otra parte, la gestion de procesos posibilita el control, analisis y optimizacion de
las actividades que realiza cada empleado, de igual manea provee de herramientas para
implementar mejoras y ajustes al sistema operativo y administrativo de la empresa. Dicho

esto, en el siguiente apartado se cita el concepto realizado por Martinez & Cegarra (2014)

La gestion de procesos posibilita a las empresas identificar indicadores para
poder evaluar el rendimiento de las diversas actividades que se producen, no solo
consideradas de forma aislada, sino formando parte de un conjunto estrechamente
interrelacionado. La gestion por procesos puede ayudar a mejorar significativamente

los ambitos de gestion de las empresas (2014, p 5).

Se interpreta que la gestion de procesos se refiere a alinear los procesos con los objetivos
estratégicos de una organizacion, disefiar e implementar arquitecturas de procesos,

establecer sistemas de medicién de procesos que se alinean con los objetivos de la
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organizacion y educar y organizar a los gerentes para que administren los procesos de

manera efectiva.

Importancia de los procesos

Disefiar e innovar procesos de trabajo en una organizacién 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

& Lindsay, 2014, p. 206).

La importancia de establecer procesos radica en la planificacion organizada de las funciones
y pasos que se llevan a cabo dentro de una organizacion, su sistematizacion permite tener
un esquema claro y contundente que las acciones y responsabilidades que manera

compartida con todos los 6rganos empresariales.

2.2.5 Diagrama de flujo o procesos

El autor Pardo (2012), afirma:

La representacion grafica de un proceso, como un ente individual, se puede
realizar mediante una herramienta denominada diagrama de flujo. Este
instrumento gréafico fue ideado por programadores informaticos en la década
de los 40, aprovechando métodos de representacion ya existente (Pardo,
2012, p 23).

Sociedad Latinoamericana para la Calidad (2016):
Un diagrama de flujo es una representacion pictorica de los pasos en un
proceso, Util para determinar como funciona realmente el proceso para

producir en resultado. El resultado puede ser un producto, un servicio,

informacioén o una combinacion de los tres... se puede aplicar a cualquier
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aspecto del proceso desde el flujo de materiales hasta los pasos para hacer la

venta de un producto (2016, p. 1).

Por tanto, un diagrama de flujo de proceso es un tipo de diagrama de flujo que ilustra
las relaciones entre los componentes principales en una planta industrial. Se usa con mayor
frecuencia en ingenieria quimica e ingenieria de procesos, aunque sus conceptos también se
aplican a veces a otros procesos; Util para documentar un proceso, mejorar un proceso o

modelar uno nuevo.

También pueden denominarse diagrama de flujo de proceso donde se emplean
simbolos que varian en diferentes lugares pueden ir desde disefio simples o elaborados

profesionalmente con detalles ampliables, producidos con software.

Uso de flujogramas

El uso de flujogramas ha permitido facilitar la comunicacion, sintetizar procesos y la
comprension de problemas, puede ser aplicado en todas las areas, a continuacion se presenta

las principales utilidades del flujograma segun Pardo (2012):

1. El proceso se entiende mas facilmente que leyendo un texto, incluso para
personas no familiarizadas con él.

2. Los agentes involucrados al observar visualmente el proceso pueden llegar
mas facilmente a un acuerdo sobre los métodos a seguir.

3. Se puede utilizar para mejorar, identificar problemas, establecer recursos,
coordinar acciones, delimitar tiempo

4. Deja bien definidas las responsabilidades y funciones de cada uno de los
agentes que intervienen.

5. Es util para establecer indicadores operativos.

6. Facilita el disefio de nuevos procesos.
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7. Apoya en la formacion personal.

8. Permite mejorar la gestion de la organizacion (2012, p 26).

Ventajas de los diagramas de flujo

De la misma manera se han identificado las ventajas de emplear los diagramas de flujo

Comunicacion: los diagramas de flujo son una mejor forma de comunicar la I6gica de
un sistema a todos los involucrados o involucrados.

Analisis efectivo: con la ayuda del diagrama de flujo, el problema se puede analizar de
una manera mas efectiva, por lo tanto, se reduce el costo y el desperdicio de tiempo.
Documentacion adecuada: los diagramas de flujo del programa sirven como una buena
documentacién del programa, que es necesaria para diversos fines, haciendo que las
cosas sean mas eficientes.

Codificacion eficiente: los diagramas de flujo actian como una guia o un plan durante
el andlisis del sistema y la fase de desarrollo del programa.

Depuracion adecuada: el diagrama de flujo ayuda en el proceso de depuracion.
Mantenimiento eficiente del programa: el mantenimiento del programa operativo se

vuelve fécil con la ayuda del diagrama de flujo.

Tipos de diagramas de flujo

El autor Ramonet (2013)menciona cuatro tipos de diagramas:

Formato vertical: la secuencia de las operaciones van desde arriba hacia abajo, en el caso

del Formato horizontal se realiza de izquierda a derecha; mientras que en el Formato

panoramico es el mas adecuado para presentar acciones simultaneas y de facil interpretacion

y el Formato arquitectonico esta disefiado para describir el itinerario de ruta de un tema

sobre un plano arquitectonico (2013, p 7).
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Simbologia

Dobesova (2014), reconoce que la simbologia utilizada en los diagramas de flujo permite
sintetizar la informacion y presentar de forma ordenada ademas usa formas especiales para
representar diferentes tipos de acciones o pasos en un proceso. Las lineas y flechas muestran
la secuencia de los pasos Yy las relaciones entre ellos; estos se conocen como simbolos de

diagrama de flujo. El tipo de diagrama determina los simbolos del diagrama de flujo que se

utilizaran.

En el trabajo realizado por Juarez (2018), menciona los elementos mas utilizados para

realizar diagramas de procesamiento electronico de datos segin presenta el Instituto

Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI, s.f.) son los siguientes:

Simbolo

Significado

¢Para que se utiliza?

8

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de fluje.

Operacion / Actividad

Simbolo de proceso, representa la
realizacion de una operacion o
actividad  relativas a un
procedimiento.

Documento

Datos

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se utilice,
se genere o0 salga  del
procadimiento.

Indica la salida y entrada de
datos.

L]
\V

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacion
dentro de un archive.

Indica un punto dentro del flujo en

Si/No
Decision que son posibles varios caminos
Si/No alternatives.
Simbolo Significado ¢Para que se utiliza?

Lineas de flujo

Conecta los simbolos senalando el
orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

<
O

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en  una misma
pagina.

U

Conector de pagina

Representa la continuidad del
diagrama en otra  pagina.
Representa una conexion o enlace
con ofra hoja diferente en la que
continuz el diaarama de fluin |

Figura 2 (Juarez, 2018)



2.3 Marco Legal
2.3.1 Constitucion y razon social
Art. 36.- La compafiia en nombre colectivo se contrae entre dos 0 mas

personas que hacen el comercio bajo una razon social. La razon social es la formula
enunciativa de los nombres de todos los socios, o de algunos de ellos, con la agregacion de
las palabras "y compafiia”. S6lo los nombres de los socios pueden formar parte de la razon
social. (Ley de Compaifiias, 2013)
Art. 37.- El contrato de compafiia en nombre colectivo se celebrara por escritura publica.
36 Entre los socios no se puede admitir declaraciones de testigos para probar contra lo
convenido, 0 méas de lo convenido en la escritura de constitucién de la compafiia, ni para
justificar lo que se hubiere dicho antes, al tiempo o después de su otorgamiento. (Ley de
Compaiiias, 2013)
Art. 38.- La escritura de formacion de una compafiia en nombre colectivo sera aprobada por
el juez de lo civil, el cual ordenara la publicacion de un extracto de la misma, por una sola
vez, en uno de los periddicos de mayor circulacion en el domicilio de la compafiia y su
inscripcion en el Registro Mercantil. (Ley de Compaiiias, 2013)

El extracto de la escritura de constitucion de la compafiia contendra:

1. El nombre, nacionalidad y domicilio de los socios que la forman;

2. Larazén social, objeto y domicilio de la compafiia;

3. El nombre de los socios autorizados para obrar, administrar y firmar por ella;

4. La suma de los aportes entregados, o por entregarse, para la constitucion de la
compafiia; y,

5. El tiempo de duracién de ésta. (Ley de Compafiias, 2013)

Art. 39.- La publicacion de que trata el articulo anterior sera solicitada al juez de lo civil

dentro del término de quince dias, contados a partir de la fecha de celebracion de la escritura
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publica, por los socios que tengan la administracién o por el notario, si fuere autorizado para
ello. (Ley de Compaiiias, 2013)

Capital

Art. 43.- El capital de la compafiia en nombre colectivo se compone de los aportes que cada
uno de los socios entrega 0 promete entregar. Para la constitucion de la compafiia sera
necesario el pago de no menos del cincuenta por ciento del capital suscrito. Si el capital
fuere aportado en obligaciones, valores o bienes, en el contrato social se dejara constancia

de ello y de sus avaluos. (Ley de Compafiias, 2013)

Administracion

Art. 44.- A falta de disposicion especial en el contrato se entiende que todos los socios
tienen la facultad de administrar la compafiia y firmar por ella. Si en el acto constitutivo de
la compafiia sélo alguno o algunos de los socios hubieren sido autorizados para obrar,
administrar y firmar por ella, s6lo la firma y los actos de éstos, bajo la razon social, obligaran

a la compafiia. (Ley de Compaiiias, 2013)

Art. 45.- El administrador o administradores se entenderan autorizados para realizar todos
los actos y contratos que fueren necesarios para el cumplimiento de los fines sociales. Con
todo, en el contrato social se podra establecer limitacion a estas facultades. Los
administradores llevaran la contabilidad y las actas de la compafiia en la forma establecida

por la Ley y tendran su representacion judicial y extrajudicial. (Ley de Compafiias, 2013)

Art. 46.- Salvo estipulacion en contrario, los administradores podran gravar o enajenar los
bienes inmuebles de la compafiia sélo con el consentimiento de la mayoria de los socios.

(Ley de Compaiiias, 2013)

Art. 47.- El administrador que diere poderes para determinados negocios sociales sera

personalmente responsable de la gestion que se hiciere. Pero para delegar su cargo
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necesitara, en todo caso, la autorizacion de la mayoria de socios. La delegacion debera recaer

en uno de ellos. (Ley de Compafiias, 2013)

2.5.2. Codigo de comercio

Art. 1- ElI Cddigo de Comercio rige las obligaciones de los comerciantes en sus
operaciones mercantiles, y los actos y contratos de comercio, aunque sean ejecutados por
no comerciantes. (Cddigo de Comercio, 2010)

Art. 2- Son comerciantes los que, teniendo capacidad para contratar, hacen del
comercio su profesion habitual. (Codigo de Comercio, 2010)

Art. 39- La contabilidad del comerciante por mayor debe llevarse en no menos de
cuatro libros encuadernados, forrados y foliados, que son: Diario, Mayor, de Inventarios y
de Caja. Estos libros se llevaran en idioma castellano. (Codigo de Comercio, 2010)

Art. 40- En el Diario se asentaran, dia por dia y por el orden en que vayan ocurriendo,
todas las operaciones que haga el comerciante, designando el caracter y las circunstancias
de cada operacion y el resultado que produce a su cargo o descargo, de modo que cada
partida manifieste quien es el acreedor y quien el deudor en la negociacion a que se refiere.
(Cddigo de Comercio, 2010)

Los gastos generales del establecimiento y los domésticos del comerciante, bastara
que se expresen en resumen mes, al fin de cada pero en cuentas distintas. (Codigo de
Comercio, 2010)

Art. 41- Se llevaran también libros especiales de facturas, que podran ser copiadores
de prensa. (Cdédigo de Comercio, 2010)

Art. 42- En el Libro Mayor se abrirdn las cuentas con cada persona u objeto, por
Debe y Haber, trasladandose las partidas que le correspondan con referencia al Diario, y por

el mismo orden de fechas que tengan en éste. (Cédigo de Comercio, 2010)
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Art. 43- Todo comerciante, al empezar su giro, y al fin de cada afio, hara en el Libro
de Inventarios una descripcion estimativa de todos sus bienes, tanto muebles como
inmuebles, y de todos sus créditos activos y pasivos. (Cédigo de Comercio, 2010)

Estos inventarios seran firmados por todos los interesados en el establecimiento de
comercio que se hallen presentes a su formacion. (Codigo de Comercio, 2010)

En el Libro de Caja se asentaran todas las partidas de entrada y salida de dinero,
pudiendo recopilarse al fin de cada mes todas las de cada cuenta distinta al pie del ultimo
dia del mes. (Codigo de Comercio, 2010)

Art. 45- Se prohibe a los comerciantes:

1.- Alterar en los asientos el orden y la fecha de las operaciones descritas; 2.- Dejar
blancos en el cuerpo de los asientos, o a continuacion de ellos; 3.- Poner asientos al margen
y hacer interlineaciones, raspaduras o enmiendas; 4.- Borrar los asientos o parte de ellos; vy,
5.- Arrancar hojas, alterar la encuadernacion y foliatura y mutilar alguna parte de los libros.
(Codigo de Comercio, 2010)

Art. 46- Los errores y omisiones que se cometieren al formar un asiento, se salvaran
en otro distinto, en la fecha en que se notare la falta. (Cédigo de Comercio, 2010)

Art. 52- Los comerciantes podran llevar, ademas de los libros que se prefijan como
necesarios, todos los auxiliares que estimen conducentes para el mayor orden y claridad de
sus operaciones; pero para que puedan aprovecharles en juicio, han de reunir todos los
requisitos que se prescriben con respecto a los libros necesarios. (Codigo de Comercio,
2010)

Art. 57.- ElI comerciante y sus herederos deben conservar los libros de su
contabilidad y sus comprobantes, por todo el tiempo que dure su giro, hasta que termine de

todo punto la liquidacion de sus negocios, y diez afios después. (Codigo de Comercio, 2010)
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2.4 Marco conceptual

Proceso administrativo.- implementacion de las actividades de planeacion,
organizacion, direccion y control para conseguir un objetivo comdn: usar
Optimamente los recursos técnicos y humanos con los que cuenta la organizacion

para el desarrollo de sus funciones (Gestiopolis, 2003).

Gestion: La gestion de inventarios busca la coordinacion y eficacia en la

administracion de los materiales necesarios para la actividad. (Vidales, 2015)

Prevencion: Conjunto de procesos que estimulan el desarrollo humano y que con
ello tratan de evitar la aparicion y proliferacion de problemas socialmente relevantes.
(OMS, 2016, p1)

Activos corrientes: Efectivo o cosas que se pueden convertir en efectivo en un corto
periodo de tiempo. (Vidales, 2015)

Proceso contable: se define como un conjunto de criterios y labores a observar para
el tratamiento contable y financiero de hechos y transacciones comerciales, en las
que interviene dos 0 mas entes y que afectan a una entidad. (Vasquez V. V., 2014)
Control Interno. - se define como el conjunto de normas, principios, fundamentos,
procesos, procedimientos, acciones, mecanismos, técnicas e instrumentos de Control
que, ordenados, relacionados entre si y unidos a las personas que conforman una
institucion, se constituye en un medio para lograr una funcién administrativa integra,
eficaz, transparente y apoyando el cumplimiento de sus objetivos institucionales.
(Barquero, 2013)

Reconocimiento: Un reconocimiento es la etapa del proceso contable consistente
en la captura de datos de la realidad economica y juridica, su analisis desde la optica
del origen y la aplicacion de recursos y el proceso de su incorporacion a la estructura
sistematica de clasificacion cronoldgica y conceptual de la contabilidad

Pombo (2014).
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Capitulo 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

En consideracion del alcance que tiene esta investigacion es importante de los
inconvenientes suscitados en la empresa es necesario llevar a cabo un estudio que permita
evaluar las molestias a las empresas a la posible solucion como una mejora. Tipicamente,
esto significa que la investigacion no experimental actlia sobre un proceso descriptivo al

recopilar informacién en cuestionarios de encuestas y guiones de entrevistas u observacion

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que utilizamos es descriptiva, ya que su propdsito es estudiar
el proceso de levantamiento de funciones en el puesto de trabajo que ayudara a definir un
manual de funciones o actividades de cada puesto de trabajo. Esto vendria a ser como un
recurso estratégico para la competitividad empresarial que se vive hoy en dia en las empresas
ecuatorianas. Se permitira indagar informacion que permita analizar y de esta manera saber
que se debe mejorar. Esto contribuye al desarrollo profesional de la Empresa Creando

Estilos S.A. CRESTILS.A.

En la realizacion de la investigacion descriptiva se usan los simbolos mas comunes
de una investigacion (imagenes, graficas, figuras geométricas, etc.) y se enuncia en un
lenguaje vy estilo denotativo, preciso y univoco alejado de palabras colosales y ambiguas,
por cuanto su meta no se limita solo a la identificacion entre dos 0 mas variables sino a la

prediccion de las mimas. (Franco, 2014, p 7).
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3.3 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
El enfoque de la investigacion se establece de manera cualitativo, puesto que con el
fin de conocer las variables de las interrogantes, se analizara los resultados arrojados de las

encestas.

La metodologia cualitativa, como indica su propia denominacién, tiene como
objetivo la descripcion de las cualidades de un fendmeno. No se trata de probar
0 de medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto
acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades como sea posible. En
investigaciones cualitativas se debe hablar de entendimiento en profundidad
en lugar de exactitud: se trata de obtener un entendimiento lo méas profundo

posible. (Paz, 2014, p 1)

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Las técnicas de recoleccion de datos son instrumentos que el investigador utiliza para
acceder a la informacién, con la finalidad de obtener la mayor y mejor informacion posible
gue permita sustentar o soportar lo que el investigador quiere proponer o estudiar En la
presente investigacion se utiliz6 como herramienta de recoleccion la investigacion
documental y la entrevista, con la finalidad de recopilar toda la informacion importante y de
primera y segunda fuente, lo cual permitird a la investigadora precisar datos y describir

situaciones comunes relacionados con el tema propuesto.

3.4.1. Observacion directa
La observacion es la gestion de observar, de mirar detenidamente; en
el sentido del investigador es la experiencia, es el proceso de mirar
detenidamente, o sea, en sentido amplio, el experimento, el proceso de

someter conductas de algunas cosas o condiciones manipuladas de
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acuerdo a ciertos principios para llevar a cabo la observacion.
(Rodriguez, 2014)

3.4.2. Entrevista

Se conoce Entrevista como:

Una técnica de recopilacion de informacion mediante una conversacion profesional,
con la que ademas de adquirirse informacion acerca de lo que se investiga, tiene importancia
desde el punto de vista educativo; los resultados a lograr en la mision dependen en gran
medida del nivel de comunicacion entre el investigador y los participantes en la misma.

(Castillo & Orozco, 2014, p 1)

De esta manera se formul6 un cuestionario, por la cual estuvo dirigida a el Gerente
propietario con el fin de se implementaron con el fin de conocer la opinién de cada uno de
los jefes de departamento, de manera que la informacion suministrada acerca de los servicios
que solicitan a la administracion de la facultad de ciencias e ingenieria sea
3.5 RESULTADOS

Con la finalidad de recolectar informacién suficiente de la empresa se identificaron

tres procesos esenciales que se ejecutan dentro de la organizacion, estos son:

e Proceso de reclutamiento y seleccion de personal
e Proceso de compra de insumos

e Proceso de pago de honorarios a prestadores de servicios
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3.5.1. Resultados de la observacién directa

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 ex

colaborador se lleva a cabo este proceso que permite atraer una persona que realice las

actividades que corresponden al cargo requerido.

FADM

w Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil

IACULTAD

ADMINISTRACION

FACULTAD DE ADMINISTRACION

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION

Universidad Laica ]

VICENTE ROCAFUERTE
—__de Guayaquil ]
e
X
£

»
e

Tema: Manual de procesos administrativos para la empresa Creando Estilos S.A

CRESTILSA.

Proceso: Reclutamiento y seleccion de personal

Lugar: Albatros 4 Mz. 28 Cdla Albatros

Fecha de observacion:

Hora: 09HO00 a 17HO00

Actividades observadas

13 de Junio del 2018

v Si hay una vacante, se publica un anuncio en los medios escritos y / o digitales o solicite

al solicitante por parte del empleado.

v Se recibe el curriculum del solicitante, se considera el curriculum al que mejor se

ajusta al perfil y se coordina la entrevista por teléfono.

v Se procede a realizar la entrevista para cada postulante e indica los parametros de la

vacante de empleo.

v Se elige el candidato que mejor se ajuste al puesto vacante.

v’ Capacitar al postulante para participar en una actividad que incluye una descripcion

general del puesto durante tres dias.

v Realizar el contrato de prueba entre el representante legal y el postulante seleccionado.
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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 socializd a los trabajadores al momento de ser

capacitados para el cargo.
Otras actividades:
e No se observaron otras actividades relacionadas con este proceso
Falencias observadas en el proceso

e La referencia especificada en el curriculum no esta verificada

e A veces contratar personas que son referidas por los trabajadores

e No realice una prueba de seleccion, solo considere las entrevistas realizadas

e Sin pruebas psicoldgicas o de conocimiento para entender qué candidato es el mas
adecuado para ocupar un puesto vacante

e Todos los solicitantes deben someterse a una prueba de tres dias antes de ser

seleccionados para un puesto.

Elaborado por: Karen Bajafna
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3.5.1.2. Proceso de compra de insumos
Descripcion del proceso

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

sucursales.

I Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquiffaa™

FADM
W FACULTAD DE ADMINISTRACION
ADMINISTRACION CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION

Tema: Manual de procesos administrativos para la empresa Creando Estilos S.A
CRESTILSA.

Proceso: Compra de insumos
Lugar: Albatros 4 Mz. 28 Cdla Albatros
Fecha: 19 de Junio del 2018

Hora: 09H00 a 17H00

Actividades observadas

* Cotizacion de beneficios fuera de la compaiiia

* Solicite la aprobacion de la gerencia para determinar si la compra es apropiada.
* Haga pedidos de compra para que los proveedores puedan enviar.

* Coordinacion de entrega y pago

Frecuencia

Este proceso se realiza cuando algun insumo esta por terminarse, por lo general se

realiza una vez al mes para que no existan deficiencias en el stock.
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Organizacion de trabajo:

Para completar las tareas que conforman este proceso, la empresa cuenta con un

manual funcional que se ha asociado con los trabajadores al recibir capacitacion laboral.
Falencias observadas en el proceso:

e En ocasiones se les pide a los visitantes que traigan sus, lo que hace que sus
agendas no coincidan. Esto sucede cuando no hay requisitos, por lo que es
necesario pedir un stock diario a los facturadores para no interrumpir las

actividades de otros trabajadores.

Elaborado por: Karen Bajafa
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3.5.1.3. Proceso de pago de honorarios a prestadores de servicios
Descripcion del proceso

Este proceso es necesario en la empresa puesto que para recepcion de materiales o
de servicios de las cuales seran acumuladas y canceladas por medio de un cheque por
prestacion de servicios o de compra de materiales para la cual tendra que emitir una factura

0 nota de venta que justifique dichos pagos o el pago de honorarios.

g\lﬁn Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaq

W FACULTAD DE ADMINISTRACION

EACULTAD

ADMINISTRACION CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

FICHA DE OBSERVACION

Tema: Manual de procesos administrativos para la empresa Creando Estilos S.A
CRESTILSA.
Proceso: Pago de honorarios a prestadores de servicios

Lugar: Albatros 4 Mz. 28 Cdla Albatros
Fecha: 25 de Junio del 2018

Hora: 09H00 a 17H00

Actividades observadas

v Analice el centro de costos y la contabilidad de cada proveedor para comprender el
valor del pago

Registrar comprobantes de pago por la cantidad recibida por cada proveedor
Registrar un recibo de tarifa para el comprobante de pago de cada proveedor
Generar un cheque para cada proveedor con una cantidad recibida

Autorizar y firmar el cheque con el valor de pago apropiado

Copie el cheque en el recibo de exportacion como un registro

Adjunte un recibo de exportacion y revise

Distribuya el recibo con el cheque al departamento de ventas

Recibir un recibo de tarifa firmado por el proveedor

AN N NN N N Y N N

Archivar la descarga adjuntando un comprobante de pago generado previamente
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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 socializo 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 con las que se genera
el pago de honorarios son realizadas por el Asistente Contable, esta carga de
trabajo se puede delegar segun el area o responsable para que pase el detalle de
cada orden de factura para agilizar el proceso de pago.

Elaborado por: Karen Bajafia
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3.5.2. Resultado de la entrevista

FADM —coa
@ universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil | 4
ADMINISTRACION FACULTAD DE ADMINISTRACION &

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA

1. ¢Existe un organigrama en los departamentos que detalle el orden jerarquico y

las responsabilidades de cada miembro?

Si existe un organigrama para cada departamento con orden jerarquico, pero no se
encuentran detalladas las responsabilidades de cada miembro, inicamente el cargo y el

nombre de la persona.

2. ¢Cuenta la empresa con politicas internas que rijan las actividades de la
empresa?
No cuenta con politicas internas que rigen las actividades de la empresa.

3. ¢Como estéa distribuido el personal en cuanto a segregacion de tareas?

Se encuentran distribuidas de acuerdo a la descripcion de funciones de cada cargo.

4. ¢Las areas cuentan con los recursos necesarios para realizar las actividades?

Si, todas las areas cuentas con los recursos necesarios para realizar sus actividades de

manera efectiva.

5. ¢Los procesos son adecuados 0 necesitan redefinirse?

En ocasiones los procesos deben de redefinirse por ello se efectian auditorias

semestrales para evaluar que los procesos sean eficientes.
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6. ¢Cree que las actividades son controladas y supervisadas por el personal

competente?

Si, las actividades son controladas y supervisadas por el personal competente (los jefes

de cada area y el contralor general).

3.52.1. Anélisis general de la entrevista

La aplicacion de entrevistas a los actores identificados para el desarrollo de esta
investigacion permitio conocer varias interrogantes en torno a la problematica y conocer la
percepcidn acerca de las posibles soluciones que se plantearon para mejorar los procesos

administrativos de la empresa.

De acuerdo a los datos obtenidos se reconoce que en la actualidad si existe un
organigrama, el cual esta estructurado de manera jerarquica, sin embargo no se especifica
la delegacion de las funciones y responsabilidades de cada empleado; la descoordinacion y
la escasa gestion administrativa es evidente, pues no llevan un control adecuado de las

actividades, resultados y el estado en que se encuentra la empresa.

Adicional a esto, las politicas internas han sido infravaloradas por la organizacion pues a
pesar de que ya llevan afios operando en el mercado no han disefiado y peor ain
implementado lineamientos especificos que los permita tener una visién y direccién clara
hacia donde apuntan llegar; si bien es cierto la empresa tiene definido su filosofia
organizacional pero lamentablemente no es suficiente el hecho de crearlos sino por el

contrario establecer los pasos que conducen alcanzar dichos objetivos planteados.

Por otra parte, se indago acerca de la distribucion del personal en cuanto la segregacion de

tareas, los resultados reflejan estan divididos de acuerdo a la descripcion de funciones de
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cada cargo y sus oficinas y areas de trabajo cuentan con el equipamiento y recursos

necesarios para laborar de manera efectiva.

Con relacion los procesos que se efectdan dentro del sistema administrativo consideran que
deberian ser redefinidos para alcanzar mayores resultados, a pesar que semestralmente se
realizan auditorias para evaluar los procesos e identificar falencias para luego tomar medidas

correctivas.

Este item permitié a las autoras de esta investigacion identificar que actualmente los
procesos son analizados por medio de auditorias que para los entrevistados son percibidos
como una medida deficiente pues no permite recolectar e identificar la informacién
necesaria para incrementar los niveles de produccién y eficiencia en el talento humano; pues

a lo largo de su vida empresarial los resultados no son tan cambiantes.

Finalmente, se consultd si tenian conocimiento sobre el control y supervision de las
actividades laborales diarias donde se identifico que efectivamente el personal tenia claro
que estaban siendo supervisados por el personal competente, el jefe de area y el controlador
general respectivamente. Los resultados indican que es fundamental implementar acciones
que sumen a corregir los procesos que ya realizan y disefiar nuevos mecanismos como un
manual de procesos administrativos para obtener la consolidacién de la empresa Creando

Estilos S.A. CRESTILS.A.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
En primer lugar, aunque las funciones administrativas de cada empresa no son
necesariamente los mismos en sentido general, la gestion administrativa no solo esta
estrechamente relacionada con el desarrollo de la empresa, sino que también es inseparable
de la realizacién estratégica de la empresa, una acorde gestién procesos administracion
permite garantizar la calidad, mejorar la satisfaccion del cliente, el tiempo de entrega méas
cortos y mejorar la eficiencia operativa interna de la empresa, para encontrar buena con los

proveedores, pueden aumentar la competitividad de las empresas.

Se debe considera que el sistema administrativo logra promover y asegurar técnica
(disefio) de la empresa, la produccion (construccion), capital (financiero), comerciales
(ventas), Desarrollo (desarrollo) de varias coordinacion fluida y eficaz entre las grandes
empresas y entre si. Por supuesto, es comprensible comprender la administracion
administrativa como soporte logistico, pero la administracién administrativa no es solo

soporte logistico, sino que su valor central se manifiesta mas en:

1. Integracién de recursos de suministro internos y externos. La gestion eficaz de los
proveedores externos, la integracion interna de los recursos de alimentacion
externa al mejor precio y la empresa de los asentamientos para garantizar el
suministro, incluyendo la gestion de la oferta y de los activos fijos.

2. Marca corporativa. Reflejadas desde la seguridad y la gestion de manera
meticulosa en el espiritu de empresa, espectaculo de atencion al cliente entre otros.

3. Gestion de la operacion de la infraestructura. Incluyendo las capacidades de
operacion y gestion del sistema de control, alimentacion, vigilancia, informacion
y seguridad.

4. Gestion de la cultura corporativa. Incluyendo la fabrica para crear un buen

ambiente de trabajo y el entorno de la oficina, las actividades del personal
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5. Planificacién general, organizacion e implementacion de actividades de

empleados a gran escala. Incluyendo reunién anual de la compafiia, aniversario,
dientes de cola, turismo al aire libre, etc. Y trabajar en estrecha colaboracién con
el departamento de marketing, Gerente General, no sélo el servicio es un buen
personal, por lo que el presupuesto limitado para maximizar el valor, mientras que
la marca de la compafiia, corporativa "mejor empleador" imagen de buena

publicidad.

4.1 Objetivo

Disefio de un Manual Administrativo para mejorar la eficiencia de los procesos en

la empresa.

4.2 Desarrollo de la propuesta

Por medio de este manual se debe conocer la actitud de tratar al departamento para ello se

detallan procesos politicas y desarrollo de aciviladas de cada responsable.

Coordinar las continuas actividades de la Empresa Creando Estilos S.A., por
medio de un manual de administrativo logrando un instrumento de consulta y
apoyo en la que se logre que los colaboradores puedan mantener una apropiada
organizacion.

Establecer estrategias y medidas de control en la Empresa Creando Estilos S.A. en

la que se logre promover procedimientos de cumplimiento.

4.3 Situacién de la Empresa Creando Estilos S.A.

4.3.1Diagnéstico actual de la Empresa Creando Estilos S.A.

En seguida de haber realizado un estudio a la Empresa Creando Estilos S.A., se

realizo una lluvia de ideas sobre las deficiencias administrativas que presenta la misma

aplicando la técnica de andlisis administrativo- Diagrama de Ishikawa, se determina el

problema central que afecta su desempefio y contrarrestarlo con una propuesta de solucién.
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Técnica de analisis administrativo —

Diagrama

Diagrama de Causa Efecto, también conocido como Diagrama de Ishikawa o de

Pescado, se obtiene lo siguiente:

TRABAJO

COORDINACION

Mision
Vision Especializacion

Objetivo

Politica .
Organigrama

Sgpa_lrac_ifﬁn y —= Estructura
delimitacion de organizacional

actividades

Uniformidad

Duplicidad de
funciones

Poca
comunicacioén

Sincronizacion
y armonizacion
de esfuerzos

Delimitacion

Omisién

Informal

Difusién

RESPONSABILIDAD
Y AUTORIDAD

COMUNICACION

EMPIRICA

SISTEMA DE
L ADMINISTRACIO

Figura 3 Manual Descriptivo de Procedimientos para las Areas de Bodega
(Rojas Hurtado, 2011)

Se presenta deficiencias en:

e Los elementos minimos de planeacion, como son; mision, vision, objetivos,

politicas y procedimientos, no los tiene claramente definidos ni documentados.

e La divisidn del trabajo es deficiente; carece de un organigrama, una adecuada

separacion, delimitacion de actividades y especializacion, generando duplicidad

de funciones y actividades entre los miembros de la muebleria.
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e Lacoordinacion por la falta de una estructura organizacional, uniformidad de las
actividades que desarrollan los miembros y la mala sincronizacion y
armonizacion de esfuerzos, provoca deficiencia en la ejecucion de sus tareas y en
ciertas ocasiones pérdida de recursos financieros.

e La delimitacion de autoridad y responsabilidad es deficiente, existiendo fugas y
omision de las mismas, los miembros reciben 6rdenes de mas de un supervisor o
jefe, ocasionando confusion e ineficiencia.

e Lacomunicacion que predomina entre los integrantes de la muebleria es informal,
no cuentan con una estructura formal, canales organizacionales de comunicacion,

como correspondencia, instructivos, manuales y ordenes.

Se determind que la Empresa Creando Estilos S.A. tiene un Sistema de Administracién
Empirica, tiene a su vez una seria deficiencia en la fuerza administrativa para obtener
resultados 6ptimos que permitan el crecimiento y desarrollo de la muebleria. Por ello se

propone el disefio de un Manual Administrativo para la Empresa Creando Estilos S.A.

4.4 Manual de procesos de la Empresa Creando Estilos S.A.
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Creando Estilos
CRESTIL S. A.

KAREN
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BAJANA

GUERRERO
PCO03
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Creando Estilos | MANUAL ADMINISTRATIVO | HO%

CRESTI L SA Prélogo Seccion:

El presente Manual tiene como objetivo primordial brindar una vision integral de la
Empresa Creando Estilos S.A., establecer, lineas de mando y funciones por puestos a fin
establecer procedimientos que le permitan uniformar su actuacion en beneficio propio y de
sus clientes.

El documento contiene datos generales de la Empresa Creando Estilos S.A, la descripcion
clara de las actividades que habran de desarrollarse en cada uno de los puestos, asi como la
secuencia u orden para su realizacion.

El disefio y difusion del manual, obedece a la intencion de especificar por escrito, su
organizacion y con ello contribuir a fortalecer el servicio que se le brinda al cliente, la
coordinacion de los integrantes que la componen, ilustrar su identidad y ser Gtil como

material de consulta y conocimiento para el personal de nuevo ingreso.

Cabe sefalar que su contenido estara sujeto a cambios, toda vez que la estructura y
operaciones de la Empresa Creando Estilos S.A., presenten cambios de desarrollo y

evolucidn, a fin de que siga siendo un instrumento actualizado y eficaz.

Elaborado por: Karen Bajafia Fecha de Gltima

revision: 17/09/2018
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Creando Estilos | MANUAL ADMINISTRATIVO | Hoi:

CRESTIL S.A. Generalidades Secclon:

Sera una fuente de informacion, pues mostrara la organizacion de la empresa.
Mostraré claramente la estructura organica y organizacional de la muebleria; asi como,
el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles jerarquicos que la
componen.

Precisara las actividades, funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades.

Determinara la responsabilidad de cada unidad y puesto respecto a la organizacion.
Instruira al personal acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, relaciones,
politicas y procedimientos que se llevan a cabo dentro de la misma.

Coadyuvara a la ejecucion correcta de los procedimientos que se desarrollan en la
muebleria y propiciara la uniformidad en el trabajo.

Disminuird tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones al evitar la repeticion de
instrucciones y directrices.

Contribuira al fomento de la comunicacion formal.

Servird como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,

facilitando su incorporacidn a las distintas funciones operacionales de la muebleria.

Elaborado por: Karen Bajafia Fecha de ultima

revision: 17/09/2019
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Creando Estilos MANUAL Hoja:
CRESTIL SA. ADMINISTRATIVO s Dpto

Departamentalizacion

Seccion de Compras.

Objetivos especificos:

Este proceso garantiza que las operaciones de la empresa no se ven afectados por la falta
de bienes y servicios requeridos por otros servicios y ramas esenciales y son entregados
a tiempo para evitar problemas cuando sea necesario.

Programa:

Asistente administrativo: cuenta la calidad de sus productos y servicios y pida un
presupuesto de al menos tres proveedores de bienes o servicios solicitados por otros
departamentos.

Gerente General: Determinacion de la propuesta de convertir a comprar los bienes o
servicios solicitados.

Contador: Este departamento establece un presupuesto para la compra de bienes o
Servicios.

Asistente administrativo: El gerente es responsable de la orden de compra de bienes o
servicios seleccionados por el administrador.

Asistente administrativo: la coordinacién de la entrega Opciones proveedor de bienes o
servicios

Contador: manejar la cantidad de cancelar el cheque y confirman que cancelar la factura
Asistente administrativo: Para recibir y confirmar pedidos

Asistente administrativa: Revocacion de la cantidad de la factura
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MANUAL DE PROCESOS

Creando Estilos SA CRESTIL SA

Fecha: 2018-09-17

Compra de Insumos Diagrama de Flujo

Asistente
Administrativa

Gerente

Contabilidad

Si

r

Presupuesto
para la compra

Emision
orden de
compra

A

Coordinacn
de entrega

v

Siguient
e pagina
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Fecha: 2018-09-17

hrIANUAL DE PROCESOS
Creando Estilos SA CRESTIL SA
Compra de Insumos Diagrama de Flujo
Asistente administrativa Contabilidad
"
a
Gestion del
pago
Y
Recepciéndel
pedido
v
Pago de
facturas
S
4 . ™\
( Fin |
\ J
Elaborado por: Revizado por: Autorizado por:
Karen Bajaria Direccion Admmistrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:
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Seccion de Almacén.

Objetivos especificos:

Este proceso garantiza que las operaciones de la empresa no se ven afectados por la falta
de almacenamiento bienes y servicios requeridos por otros servicios y ramas esenciales
y son entregados a tiempo para evitar problemas cuando sea necesario.

Programa:

Almaceén: Recepta las mercaderias y entrega un recibido de parte del area que lo entregue
Almacén: Verifica que la mercaderia sea la correcta.

Almacén: Si no esta correcta la entrega al bodeguero.

Bodeguero: Procede a buscar el material correcto y lo envia al almacén.

Almaceén: Si no esta correcta la entrega al bodeguero.

Almacén: Paga y recibe facturas.

Almacén: Procede a archivar el pedido.

Acomoda mercaderia.
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Fecha: 2018-09-17
MANUAL DE PROCESOS :
Creando Estilos SA CRESTIL SA
Almacenamiento Diagrama de Flujo
Almacén Bodeguero
Regresa
7 Inic 3\ meradma .
\ J mcomrecta
Recepcion de _—
materizles ’_I eza
- materiales
correctos
Revision de
mercancia
No
borado por: Revizado por: Autorizado por:
Karen Bajaiia Direccion Administrativa 0 - )
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS
Creando Estilos SA CRESTIL SA

Fecha: 2018-09-17

Almacén Diagrama de Flujo

Almacén

Procede a archivar el
pedido

Acomodala
mercaderia.

l

Elaborado por: Revisado por: Auforizado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Proceso:

Reclutamiento y seleccion

Objetivos especificos:

El objetivo de este proceso es determinar el formato adecuado para la seleccion de los
empleados que se integraran en la organizacion. Este proceso puede ser realizado por
personal capacitado que trabaje en la empresa o por profesionales contratados
externamente. Objetivo lograr una reduccion en la tasa de transferencia de personal

causada por la ineficiencia de la contratacion y seleccion.

Procedimiento:

Gerente: Analice la presencia de vacantes y la necesidad de reclutar trabajadores a través
de la comunicacion previa de departamentos o sucursales.

Directores: Aprobar a los gerentes para reclutamiento y seleccion por medios escritos y
/ o digitales.

Asistente Administrativo: Solicite un candidato presentando un puesto vacante a los
medios escritos y / o digitales.

Candidato: envie CV por correo electronico y vaya a la recepcion.

Asistente Administrativo: Es responsable de recoger CV enviados desde la recepcion y
enviados por correo electrénico desde la empresa.

Asistente Administrativo: envie su curriculum a su entrenador.

Entrenador: Verificacion de los datos del candidato, antecedentes, ocupacion personal y
/ o profesional después de recibir un curriculum.

Entrenador: seleccione los candidatos que coincidan con su perfil de vacante y llamenos.
Entrenador: realice una prueba psicolédgica y conozca a los candidatos para cubrir las
vacantes.

Entrenador: evalUa las pruebas psicoldgicas y de conocimiento y analiza los resultados.
Entrenador: una vez que se completa el analisis, los resultados de los candidatos
apropiados para el puesto se envian al Asistente Administrativo.

Asistente  Administrativo: alinee las entrevistas con los candidatos y gerentes

seleccionados por teléfono.
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Gerente: entrevista a cada candidato seleccionado para seleccionar candidatos para
Ilenar vacantes, y los candidatos no preferidos son parte de una base de datos interna que

se considera apropiada para futuras vacantes u otras areas.

Gerente: contrata a un candidato para cubrir la vacante.

Asistente Administrativo: solicite documentos al personal

Entrenador: indica al trabajador en la actividad que constituye el perfil de trabajo que se

realizara en la organizacion.

MANUAL DE PROCESOS
Creando Estilos SA CRESTIL SA

Fecha: 2018-09-17

Reclutamiento Diagrama de Flujo

Cerente

Seleccionador
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[aborado por: Revizado por: Autorizado por:
Karen Bzjania Direccion Administrativa Gerencia General
Fecha- Fechsa- Fecha-
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MANUAL DE PROCESOS
Creando Estilos SA CRESTIL SA

Fecha: 2018-09-17

Seleccion Diagrama de Flujo 1

Seleccionador

Ejecucion de pruebas
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datos
Iintarna
Entreza de resultados
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Fecha:

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS

Creando Estilos SA CRESTIL SA

Fecha: 2018-05-17

Seleccion Diagrama de Flujo 2
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Fin
borado por: o por: Autorizado por:
Karen Bzjania Direccion Admmistrativa Gerencia General
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Proceso:

Pagar honorarios a los proveedores de servicios

Objetivos especificos:
Este proceso tiene como objetivo fomentar la lealtad de los clientes mediante el pago de
un cierto porcentaje del valor proporcionado para cada radiografia o tomografia, y se

acumula y cancela mediante una inspeccion de prestacion de servicios.

Procedimiento:

Facturacion: genere resimenes detallados de ventas por articulo diariamente en el
sistema.

Solicitante: Grabar el diario de la comision como un cargo por servicio

Ayuda de la cuenta: realice un analisis de la cuenta costo-costo de cada proveedor para
conocer el monto pagado.

Contador: registre un comprobante de pago por el monto que recibira de cada proveedor
Asistente de contabilidad: registre su recibo de gastos por cada comprobante de envio
del proveedor.

Contador: cree un cheque para cada proveedor de servicios con el recibo
Administrador: aprueba y firma un cheque con el monto del pago

Contador: Copie el recibo como un cheque y déjelo como un registro.

Contador: Adjunte su recibo de retiro y verifique.

Contador: envie el documento de costos con el cheque al departamento de ventas.
Vendedor: presentar pruebas y controles a cada visitante, segun su ubicacion.
Visitante: envie un cheque a cada dentista.

Visitante: Prueba de recibo de los gastos firmados por el dentista

Visitante: Pidale a su dentista una factura o factura de venta.

Visitante: envie la copia firmada y la factura correspondiente al asistente de ventas.
Asistente Comercial: recibo de un bono firmado y una factura para enviar al
departamento de contabilidad

Asistente de contabilidad: retire el pago con la orden de pago adjunta
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo establecer un manual de
procesos administrativos para la empresa Creando Estilos S.A CRESTILSA. Para ello se

encontraron los siguientes resultados:

Con la finalidad de recolectar informacion suficiente de la empresa se identificaron
tres procesos esenciales que se ejecutan dentro de la organizacion, estos son: proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, proceso de compra de insumos y proceso de pago de

honorarios a prestadores de servicios.

Donde en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal se detectaron falencias
como: la referencia especificada en el curriculum no estd verificada, a veces contratar
personas que son referidas por los trabajadores, no se realiza una prueba de seleccion, solo
considere las entrevistas realizadas, no hay pruebas psicoldgicas o de conocimiento para

entender qué candidato es el mas adecuado para ocupar un puesto vacante.

En el proceso de compra de insumos se identific que en ocasiones se les pide a los
visitantes que traigan sus, lo que hace que sus agendas no coincidan. Esto sucede cuando no
hay requisitos, por lo que es necesario pedir un stock diario a los facturadores para no

interrumpir las actividades de otros trabajadores.

Finalmente en el proceso de pago de honorarios se determiné que las actividades que
corresponden al registro de los diarios con las que se genera el pago de honorarios son
realizadas por el Asistente Contable, esta carga de trabajo se puede delegar segun el area o
responsable para que pase el detalle de cada orden de factura para agilizar el proceso de
pago. Para estas falencias se elaboré un manual de procesos donde se reconoce que los

empleados de la empresa deben lograr establecer un modelo de proceso estandarizado que
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pueda interpretarse facilmente para todos los que se unan a la empresa. Las actividades del
proceso se sistematizaron y organizaron adecuadamente al delegar y agregar actividades que
aun no se habian considerado y al mejorar los cinco procesos clave para los cuales se

desarroll6 el disefio de la propuesta del manual de proceso.
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RECOMENDACIONES

Una vez que se recibe un manual de proceso, los lideres de la compafia no solo
proporcionaran la socializacion y distribucion del manual a todos los miembros del equipo
de trabajo existente de la compafiia, sino que también los integraran en el libro de trabajo.

Se espera que a futuro se pueda implementar los procesos conocidos y estandarizados.

También es una buena idea supervisar el trabajo realizado por cada empleado de la
empresa y supervisar la ejecucion de los procesos documentados en el manual de proceso de

acuerdo con los procedimientos establecidos para que funcionen correctamente.

Se recomienda realizar una evaluacion del desempefio de las actividades y funciones
desarrolladas por los trabajadores en relacion con cada proceso que constituye el manual que
se debe realizar al menos una vez al afio para corregir los errores del proceso y las técnicas

de evaluacion.
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ANEXOS

Anexo 1 Guia de encuestas

1. ¢Considera que estan establecidos los requisitos y pasos a seguir cuando tiene que

realizar una actividad dentro de la empresa?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

2. ¢Considera que se realizan las actividades de la empresa con facilidad?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

3. ¢Usted es supervisado en su area laboral?

Siempre
A veces
Nunca

4. ¢Existen responsabilidades en las actividades que usted realiza?

Si
No

5. ¢Usted presenta informes acerca del trabajo que realiza en la empresa?

Si
No




6. ¢Qué politica de control debe implementar la empresa para una mejor organizacion?

Realizar controles administrativos

Ejecutar Manual de procedimientos

Realizar inventarios periédicamente

7. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un Manual de Procedimientos Administrativo?

Si
No

8. ¢Como calificaria usted la implementacion de un Manual de Funciones para la

empresa?

Importante
No Importante

9. ¢Usted esta dispuesto a sujetarse a los cambios que afrontaria la empresa con el Manual

de Procesos?

Si
No

10. ¢ Cree que la empresa debe capacitar al personal para un mejor desempefio laboral?

De acuerdo
Descuerdo

11. ;Considera que estan establecidos los requisitos y pasos a seguir cuando tiene que

realizar una actividad dentro de la empresa?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Desacuerdo
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12. ;Considera que se realizan las actividades de la empresa con facilidad?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

Desacuerdo

13. ¢ Usted es supervisado en su area laboral?

Siempre
A veces
Nunca

14. ;Existen responsabilidades en las actividades que usted realiza?

Si
No

15. ¢ Usted presenta informes acerca del trabajo que realiza en la empresa?

Si
No

16. ¢ Qué politica de control debe implementar la empresa para una mejor organizacion?

Realizar controles administrativos

Ejecutar Manual de procedimientos

Realizar inventarios periddicamente

17. ¢Conoce usted si la empresa cuenta con un Manual de Procedimientos Administrativo?

Si
No
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18. ;Como calificaria usted la implementacion de un Manual de Funciones para la

empresa?

Importante
No Importante

19. ¢ Usted esta dispuesto a sujetarse a los cambios que afrontaria la empresa con el Manual

de Procesos?

Si
No

20. ¢Cree que la empresa debe capacitar al personal para un mejor desempefio laboral?

De acuerdo
Descuerdo
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Anexo 2 Guia de la entrevista

1. ¢Existe un organigrama en los departamentos que detalle el orden jerarquico y

las responsabilidades de cada miembro?

2. ¢Cuenta la empresa con politicas internas que rijan las actividades de la

empresa?

3. ¢Como esté distribuido el personal en cuanto a segregacion de tareas?

&

¢Las areas cuentan con los recursos necesarios para realizar las actividades?

o

¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

S

¢Cree que las actividades son controladas y supervisadas por el personal

competente?
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7. ¢Existe un organigrama en los departamentos que detalle el orden jerarquico y

las responsabilidades de cada miembro?

8. ¢Cuenta la empresa con politicas internas que rijan las actividades de la

empresa?

9. ¢Como esté distribuido el personal en cuanto a segregacion de tareas?

10. ¢ Las areas cuentan con los recursos necesarios para realizar las actividades?

11. ¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

12. ¢Cree que las actividades son controladas y supervisadas por el personal

competente?
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13.

14.

15.

¢Existe un organigrama en los departamentos que detalle el orden jerarquico y

las responsabilidades de cada miembro?

¢Cuenta la empresa con politicas internas que rijan las actividades de la

empresa?

¢ Como esté distribuido el personal en cuanto a segregacién de tareas?

16.

¢Las areas cuentan con los recursos necesarios para realizar las actividades?

17

. ¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

18.

¢Cree que las actividades son controladas y supervisadas por el personal

competente?
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