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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal disefiar un manual de procesos operativos
para la Empresa “Ecuahierro” en la Provincia de Chimborazo, afio 2020, para mejorar la gestion
operativa. La metodologia aplicada en el proceso de estudio esta basada en un enfoque mixto es
decir es la combinacion de la investigacion cualitativa y cuantitativa, el tipo de investigacion fue
de campo en vista que el estudio fue realizado en el lugar de los hechos, permitiendo asi obtener
informacion directa de la problematica estudiada, se aplico un instrumento de investigacion
donde se determin6 que los colaboradores de la empresa no conocen con exactitud las funciones
que deben realizar provocando cuellos de botella en los procesos que se realizan en el area de
logistica (ventas) de la empresa, impidiendo el cumplimiento de los objetivos deseados, se planted
una propuesta basada en los procesos operativos con la finalidad de mejorar la gestion, partiendo
de la organizacion de los procesos, descripcion de las actividades a realizar y las politicas y
lincamientos que exige como tal la empresa, se recomienda socializar el manual de procesos con
todos los colaboradores para la buena ejecucion de las actividades de cada proceso, con la
finalidad de corregir los problemas a los que actualmente se enfrenta la empresa, para lograr ser

reconocida por su prestigio.

Palabras clave: <ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS>, <MANUAL DE
PROCESOS>, <GESTION POR PROCESOS>, <FLUIOGRAMA>, <MEJORA CONTINUA>.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to design a manual of operational processes for the
Company “Ecuahierro” in the province of Chimborazo, year 2020, to improve operational
management. The methodology applied in the study process is based on a mixed approach, it
means the combination of qualitative and quantitative research, the type of research was field
study duet to the investigation was carried out at the scene of the events, thus allowing to
obtain direct information on the problem studied, a research instrument was applied where it
was determined that the company's collaborators do not know exactly the functions they must
perform, causing bottlenecks in the processes carried out in the company's logistics (sales)
area, preventing compliance with the desired goals, a proposal was made based on the
operational processes in order to improve management, starting from the organization of the
processes, a description of the activities to be carried out and the policies and guidelines
required by the company, It is recommended to socialize the process manual with all
collaborators for the proper execution of the activities of each process, in order to correct the

problems that the company is currently facing, in order to be recognized for its prestige.

Keywords:<ORGANIZATION AND MANAGEMENT COMPANIES>, <PROCESS
MANUAL>,<PROCESS MANAGEMENT>, <FLUJOGRAM>, <CONTINUOUS
IMPROVEMENT>.
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INTRODUCCION

La Empresa “Ecuahierro” de la ciudad de Riobamba, esta dedicada a la comercializacion y
distribucion de materiales de construccion y ferreteria en general, el area de logistica tendria que
ser la encargada de proveer a todas las unidades operativas de la empresa los suministros
necesarios, actualmente la empresa no cuenta con un manual de procesos en el area de logistica
lo que ha provocado ineficiencia en los procesos operativos, duplicidad de funciones, demora en
la entrega de suministros, inconvenientes en el manejo de la informacioén, lo que genera una
problematica que deriva en el desconocimiento de las funciones o actividades de esta area y esto
impide la fluidez de los procesos que se ejecutan. No hay una cultura interna que permita
consolidar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo, no existe controles internos que
permitan evaluar el desempefio de los colaboradores por lo cual hay evasion de responsabilidades,
no se realiza una retroalimentacion que permita orientar a los trabajadores y la ausencia de una

planificacion adecuada hace que se incremente el tiempo muerto.

El manual de procesos es un documento de control interno el cual tendra como objetivo obtener
informacion detallada, ordenada y sistematica para el area de logistica, en el cual se encontrara
todas las instrucciones, responsabilidades, informacion sobre politicas, funciones, sistemas y

procedimientos que se deben realizar.
El presente trabajo investigativo se desglosa en tres capitulos que se detallan a continuacion:

En el capitulo uno se plantea el marco teorico que contiene antecedentes, investigaciones previas
y consideraciones teoricas en las que se sustenta el proyecto de investigacion, facilita conocer y
ampliar definiciones con la finalidad de entender sobre el manual de procesos operativos en el

area de logistica, la informacion fue obtenida y analizada por diferentes autores.

En el capitulo dos se plantea el marco metodologico que establece informacion basada en el
enfoque, nivel y disefio de la presente investigacion, técnicas e instrumentos utilizados en el
proceso investigativo se interpreta los datos de las encuestas que fueron realizadas y finalmente

se verifica la idea a defender.

En el capitulo tres se plantea interpretacion de los datos recogidos en las encuestas, desarrollo de
la discusion de los resultados y planteamiento del marco propositivo donde se hace mencion a la
propuesta de un modelo de normas y procedimientos operativos para la Empresa “Ecuahierro” el

mismo que contribuye al cumplimiento de los objetivos organizacionales.



CAPITULOT
1. MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1. Antecedentes de investigacion

En la investigacion previa en diferentes repositorios de las universidades nacionales, se logro

obtener cuatro temas que se asemejan a nuestro trabajo de titulacion, los cuales sirven como guia.

Segun Mina, E. (2020) Ruiz (2015, pag. 25) del trabajo de titulacion denominado ELABORACION
Y PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA LA EMPRESA FERRECARACOL CIA LTDA indica que:

Conclusiones

e Los procedimientos que presentaba la organizacion eran empiricos, no se tenia nada
establecido, que permitiera tener continuidad en el desarrollo de las operaciones en caso
de ausencia de algin empleado.

e Secanaliza y estudia el procedimiento de control de inventarios que presenta la empresa.

e Existia desconocimiento por parte de algunos empleados ya que no tenian claro las
actividades que debian realizar, y de la persona a quien debian rendir sus reportes y

resultados.

Segun el autor Rios (2015, pag. 20) del trabajo de titulacion denominado ELABORACION DEL
MANUAL DESCRIPCION, VALORACION Y CLASIFICACION DE CARGOS PARA
LA EMPRESA EQUISERSON CIA. LTDA. indica que:

Conclusiones

e De acuerdo a la investigacion realizada se determiné el modelo de valoracion de cargos,
asi como también las técnicas de investigacion, el modelo de gestion, la forma de
recolectar informacion para asi desarrollar de manera eficiente la aplicacion de nuestro
proyecto.

e Para basarnos en un correcto modelo de investigacion se recurrié a reconocer el disefio
organizacional que tiene la empresa, y se pudo identificar las necesidades que la empresa
tiene de adecuar un correcto modelo de valoracion de cargos.

e Los perfiles profesionales elaborados permitieron conocer las funciones principales,

destrezas y demas atributos que los puestos necesitan para su correcto desempefio.



Segun el autor Yénez (2018, pag. 34) del trabajo de titulacion denominado PROPUESTA DE UN
MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA EMINSER CIA. LTDA., DE LA
CIUDAD DE QUITO, PERIODO 2016. indica que:

Conclusiones

e Laempresa no contaba con la debida asignacién de actividades y funciones a desempefiar
por el personal, esto dejaba en zona franca con respecto a la ineficiente comunicacion que
se mantenia en los niveles jerarquicos para el cumplimiento de las actividades cotidianas
que faciliten mantener relaciones funcionales y precisar las relaciones administrativas.

e FEldisefo de un manual de funciones, es relacionada como un instrumento de relevancia
para equiparar el mejoramiento en el desarrollo de procesos internos en la organizacion,
dando paso a la identificacion de forma concisa y efectiva la objetividad de cada cargo
con sus respectivas responsabilidades, ademas con esta implementacion se convierte en
un instrumento evaluador de las competencias de los miembros de la empresa denotando
el proposito que es garantizar el servicio efectivo a los clientes de la empresa.

e En el procedimiento de implementacién de un manual de funciones bien definido por
cada una de sus actividades detalladas de forma rigurosa evitan el desperdicio de tiempos
ociosos generados por los miembros de la empresa, llegando al punto de la generacion de
mantener mayor productividad empresarial desligandose a actividades que puedan estar
por demas o en excedente de un cargo o a su vez cubriendo las areas con menos

responsabilidades, generando equidad en las areas de trabajo de la empresa.

Seglin Mina, E. (2020) Salcedo (2018) DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS
CONTABLES EN BASE A LAS NORMAS INTERNACIONALES DE INFORMACION
FINANCIERA (NIIF) PARA L&M DE SEGURIDAD PRIVADA CIA. LTDA., DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO. indica que:

Conclusiones

e Larecopilacion de la informacion pertinente y relevante sirvid de base para el Manual de
Procesos Contables que se desarrolld en base a métodos, técnicas e instrumentos de
investigacion.

e Se propuso el Manual de Procesos Contables bajo las Normas Internacionales de
Informacion Financiera, como una herramienta de control de las operaciones en L&M de
Seguridad Privada, que contribuy6 a la optimizacion de los recursos.

e Serealizo el Analisis Financiero en base a indicadores financieros que ayudara a L&M
de Seguridad Privada, a guiar de mejor manera sus decisiones para su desarrollo

econodmico.



De acuerdo a las conclusiones de los trabajos de titulacion ya antes mencionados se puede decir
que las organizaciones en la actualidad no le dan la debida importancia a la asignacion de deberes
y funciones lo cual hace que exista demasiado tiempo muerto en los procesos también provoca
una comunicacion ineficiente, el disefio de un manual de procesos operativos es una herramienta
de mucha importancia para el mejoramiento en el desarrollo de los procesos internos dando paso
a la identificacion de forma concisa y efectiva la objetividad de cada proceso con sus respectivos
responsables, ademas se convierte en un instrumento de control de las actividades realizadas por
los miembros de la empresa denotando el proposito que es garantizar el servicio efectivo a los

clientes de la empresa.

1.2. Marco Teorico

El manual de procesos en su actuar transformador evidencia determinadas caracteristicas, que es
importante conocer, dada la implicacién que su adecuada comprension y analisis tiene sobre la

gestion que de los mismos se realice. Asi, entre las mas importantes se encuentran:

1.2.1. Gestion por procesos
1.2.1.1. Definicion

Para Carrasco (2011, pag. 34) la gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la
direccion de la empresa a identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer
mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia
de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de

todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores.

1.2.1.2. Importancia

Segun Velasco (2010, pag. 27) menciona que la gestion por procesos se basa en dos aspectos

fundamentales la calidad y la empresa.

a. La Calidad
La Gestion por Procesos no es un modelo ni una norma de referencia sino un cuerpo de
conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten hacer realidad el concepto
de que la calidad se gestiona, Gestion de Calidad:

e Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y clientes.

e Elprincipal criterio para el disefio de los procesos es el de afiadir valor tanto en los propios

procesos como en las actividades que los integran.



e Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer de procesos mas
fiables o mejorados, que al efectuarse peridodicamente inducen eficacia en el
funcionamiento de la organizacion.

b. La Empresa

Igualmente, La Gestion por procesos esta entre las practicas mas avanzadas de gestion empresarial
ya que:

e Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de Procesos Clave.
Entendemos que un proceso merece ser caracterizado como clave cuando estd
directamente conectado con la estrategia corporativa, relacionado con algun factor critico
para el éxito de la empresa o con alguna de sus ventajas competitivas

e Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Procesos, permitiendo hacer realidad
la gestion participativa.

e En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los departamentos de la
empresa, contribuyen a cohesionar la organizacion

e Busca la eficiencia global (empresa) y no solo la eficiencia local (departamento)

1.2.1.3.Principios de la Gestion por procesos

Seglin Lucas (2014, pag. 43) los principios de la gestion por procesos son; satisfaccion al cliente,

seguimiento y control, satisfaccion del personal, coherencia de mision y vision.

Seguimiento y
control (mejora
continua) y
direccion basada
en resultados

Satisfaccion al
cliente

Satisfaccion del
personal

Grafico 1-1: Principios de la Gestion por proceso

Fuente: (Lucas, 2014)
Elaborado por: Mina E. (2020)



Satisfaccion del cliente

Todos los procesos se enfocan en la satisfaccion de las necesidades de los clientes (internos y
externos), a través del disefio de un flujo de informacion bidireccional, permitiendo de esta

manera elaborar los procesos de trabajo que permitan garantizar los requerimientos definidos.
Seguimiento y control (mejora continua)

Cada uno de los procesos establecidos debe contar con un responsable que se encargue de verificar
el cumplimiento de los objetivos, los procesos clave deben ser revisado basandose en el ciclo
PDCA (Planificar, implantar, revisar y mejorar), la existencia de indicadores permitird definir la
evolucion del cumplimiento de objetivos, los procesos deben ser auditados para poder verificar el
nivel de cumplimiento de los objetivos y la revision, control y seguimiento continuo permitira la

toma de decisiones oportuna
Coherencia de la mision y vision

Debe incorporar los procesos alineados con lo plasmado en la mision, vision y objetivos de la
empresa, optimizacion de recursos y mejora el nivel de competitividad, la organizacion es flexible
al cambio Direccion basada en resultados, deben existir instrumentos o procedimientos que sirvan
de apoyo a los directivos, permitiendo de esta manera obtener la informacion requerida para el

cumplimiento de objetivos y encaminando las decisiones a la mejora continua.
Satisfaccion del personal

El personal a través de la gestion por procesos sera capaz de adquirir los conocimientos,
habilidades y formacion para la ejecucion de los procedimientos respectivos de manera eficiente
y eficaz, el nivel de comunicacion de incrementara reforzando el trabajo en equipo y la
participacion delo personal en los cambios a implementarse es importante que el personal cuente

con material como manuales de procedimientos, de funciones, entre otros.

1.2.1.4.Los procesos como base de la gestion

“La preocupacion creciente por la adecuacion de los procesos a las exigencias del mercado ha ido
poniendo de manifiesto que una adecuada gestion, que tome los procesos como su base
organizativa y operativa, es imprescindible para disefiar politicas y estrategias, que luego se
puedan desplegar con éxito. En estos momentos se da una coincidencia amplia en que los
mercados actuales, con sus variaciones y novedades constantes, seguiran exigiendo a las empresas
continuas innovaciones de productos (entendiendo nuevos productos en un sentido amplio, que
comprenda disefios de productos materiales y disefios de servicios) asi como reorganizaciones

estructurales”. (Zariategui, 1999, pag. 65)



Para adoptar un enfoque basado en procesos en la Empresa “Ecuahierro” se deberia identificar
todas y cada una de las actividades que realiza, en la concepcion “horizontal” las actividades o
procesos se contraponen a los departamentos o funciones, esto no significa que los procesos
suplan o anulen funciones, este cambio sera de vital importancia en la estructura, el clima y la

cultura organizacional, un cambio global en el modelo de gestion.

1.2.1.5.Papel e importancia de los procesos en la empresa

Segun Zariategui (1999, pag. 66), los procesos se consideran actualmente como la base operativa de
gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un
numero creciente de empresas. Esta tendencia llega después de las limitaciones puestas de
manifiesto en diversas soluciones organizativas, en sucesivos intentos de aproximar las
estructuras empresariales a las necesidades de cada momento. Asi las organizaciones de tipo
funcional generaron altos niveles de eficacia en las operaciones especializadas abordadas por cada
funcién, a menudo a costa de la eficacia global de la empresa y de una comunicacion poco fluida

entre las distintas funciones.

1.2.1.6.Fases de los procesos

Seglin Velasco (2010, pag. 35) la vision estratégica del desarrollo de la organizacion se puede ir
construyendo dia a dia y consta de tres fases: sistematizacion de la gestion, consolidacion y mejora

continua del sistema de gestion y hacia la excelencia en la gestion.

a. Sistematizacion de la gestion

Todo aquello que es repetitivo en su ejecucion puede sistematizado para hacerlo de la manera mas
eficiente y eficaz. Lo que se hace para integrar a un nuevo colaborador en la empresa es casi
siempre lo mismo, con independencia de que lo haga un departamento u otro o incluso un experto

interno.

Identificando los diferentes procesos de la empresa se construye el “Mapa de Procesos”, todos
ellos de ejecucion repetitiva y que vale la pena formalizar, entendiendo que un procedimiento

especificada para llevar a cabo un proceso).

Al normalizar la ejecucion de los procesos de la empresa, se aporta eficiencia (hacemos todo lo
que hay que hacer y sélo eso) y eficacia (en gran medida hacemos predecible un resultado). En
el ejemplo anterior, el respeto de la sistematizacion definida para la incorporacion de un nuevo

miembro hara que la probabilidad de su integracion en la empresa sea alta.



b. Consolidacion y mejora continua del sistema de gestion

Como todos los cambios, la gestion sistematica hay que consolidarla; la auditoria interna es una

excelente herramienta para comprobar la consolidacion y el perfeccionamiento del sistema de

gestion.

¢. Hacia la excelencia en la gestion

La tercera fase es lo que hoy se denomina excelencia en la gestion. Sobre el dominio de los

procesos ya conseguido, adoptamos el mismo enfoque, pero hacia otras practicas de gestion como

la innovacion, el conocimiento, la responsabilidad social de la empresa, el cambio, estrategia, en

suma.

El camino a la excelencia no tiene fin conocido pues no es suficiente con ser buenos, sino que

hemos de ser mejores que los demas, lo que anima a progresar permanentemente con el sistema

de gestion.
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Grafico 2-1: Vision estratégica del desarrollo de la organizacion

Fuente: (Velasco, 2010)
Elaborado por: Mina E. (2020)




1.2.1.7. Mapa de Procesos

"Se considera que un mapa de proceso es una ayuda visual para imaginarse el proceso donde se
muestra la union de entradas, resultados y tareas" , es una técnica muy extendida y cotidiana, que
permite definir, describir, analizar y mejorar los procesos para perfeccionar los resultados
deseados por los clientes . Los mapas de proceso, ademas de incitar el nuevo pensamiento,
constituyen una de las maneras mas eficaces de ganar una comprension de los procesos existentes.

(Anjard,1998)

El esquema general del mapa de procesos consiste en clasificar los procesos en tres partes. Los
procesos estratégicos son los que orientan a la organizacion y ayudan a gestionar el entorno, los
procesos operativos expresan al negocio y los procesos de soporte se encargan de complementar

a los demas procesos.

Estratégicos ESTABLECER DESPLEGAR IMBEANTAR
Orientan a POLITICAS —> POLITICAS —| Y RE’VISAR
la POLITICAS
/ DISPONER DE OPTIMIZAR EL
' STOCK MANTENIMIENTO
Operativos
Orientados de 3 ;
PLANIFICAR LA
manera expresa PRODUCCION MANTENER LAS INSTALACIONES
al negocio 7
GENERAR
SUMINISTRAR PRODUCTO
MATERIA |
PRIMA
CONTROLAR
IMPACTO | opTiMizaR LA
AMBIENTAL PRODUCCION
Soporte GESTIONAR COMPRAR
FINANZAS
Complementan los
demas procesos. GESTIONAR AUDITAR
RRHH

Grafico 3-1: Esquema general del Mapa de Procesos

Fuente: (Zariategui, 1999)
Elaborado por: Mina E. (2020)



1.2.2. Clasificacion de Procesos

“Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre si que,
a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar a una o varias salidas
también de materiales o informacion con valor afadido. Los procesos deben estar correctamente
gestionados empleando distintas herramientas de la gestion de procesos. También, un proceso es
un conjunto de acciones y tareas que se realizan de forma secuencial, y que en su conjunto

proporcionan valor afadido a los clientes”. (Maldonado, 2011, pag. 56)

“Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por
requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y

actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados (outputs)”.
(Mallar, 2010, pag. 13)

Los procesos se clasifican seglin su uso ¢ importancia entre ellos tenemos tres clasificaciones

principales estratégicos, operativos y de soporte.

e Estratégicos: también denominados procesos gerenciales, directivos o procesos de
direccion. Son los procesos propios de la direccion, donde la gerencia tiene un papel
relevante, como, por ejemplo, los procesos de planificacion estratégica, establecimiento
de alianzas, revision por la direccion, etc. (Pardo, 2017, pag. 24)

e Operativos: existen muchas denominaciones alternativas para este tipo de procesos,
como procesos de negocio, productivos, nucleares, especificos, principales, misionales...
A través de ellos se generan los productos y servicios que se entregan a los clientes. Estos
procesos son propios de cada negocio y de cada organizacion, y en conjunto conforman
la denominada cadena de valor. Como ejemplos, podriamos citar el proceso de gestion de
multas en una policia municipal, el proceso de evaluacion de alumnos en un colegio o el
proceso de formalizacion de préstamos hipotecarios en una entidad financiera. (Pardo, 2017,
pag. 30)

e Soporte: también denominados procesos de apoyo o procesos auxiliares. Son procesos
de ayuda a los procesos operativos y también a los estratégicos, aunque en menor medida.
Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son muy parecidos en la
mayoria de organizaciones. Algunos ejemplos podrian ser el proceso de seleccion y
contratacion de personal, el proceso de mantenimiento o el proceso de compras. (Pardo,

2017, pag. 37)

Dependiendo del giro de cada negocio un mismo proceso puede ser catalogado como estratégico,

operativo y de soporte una clasificacion mas clara seria la siguiente:
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e Procesos Estratégicos: Procesos de responsabilidad de la Direccion
e Procesos Operativos: Procesos de realizacion del producto o de prestacion del servicio

e Procesos de Soporte: Procesos de provision de Recursos, de medicion, analisis y mejora.

1. Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar, informaciones
a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc. (Mallar, 2010, pag. 67)

2. Recursos o factores que transforman: actiian sobre los inputs a transformar. Aqui se
distinguen dos tipos basicos:

a) Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y controlan las

operaciones.

b) Factores de apoyo: infraestructura tecnoldgica como hardware, programas de software,

computadoras, etc. (Mallar, 2010, pag. 70)

3. Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser fisica
(mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del correo, etc.), pero
también puede modificarse una estructura juridica de propiedad (en una transaccion,
escrituracion, etc.). Si el input es informacion, puede tratarse de reconfigurarla (como en
servicios financieros), o posibilitar su difusion (comunicaciones). Puede también tratarse
de la transferencia de conocimientos como en la capacitacion, o de almacenarlos (centros
de documentacion, bases de datos, bibliotecas, etc.). A su vez se puede actuar sobre el
mismo cliente de forma fisica (spa, masajes, etc.), transportarlo (avion, démnibus, taxi),
darsele alojamiento (hotel, hostal) o actuar sobre su cuerpo (medicina, odontologia), o en
su psicologia y satisfaccion (conciertos, teatro, cine). (Mallar, 2010, pag. 78)

4. Outputs: son basicamente de dos tipos:

e Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccion se puede diferenciar
de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado de calidad de forma
objetiva y referida al producto.

o Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccion y el consumo son
simultaneos. Su calidad depende basicamente de la percepcion del cliente. Dadas las
crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse también el término de ser ducto
(ser-vicio + producto) que indica la orientacion a la satisfaccion de necesidades del

cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor (Mallar, 2010, pag. 80)

1.2.3. Mejora continua

Para (Escamilla, 2013, pag. 35) la mejora continua, si se quiere, es una filosofia que intenta optimizar
y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio. Es mayormente aplicada de forma
directa en empresas de manufactura, debido en gran parte a la necesidad constante de minimizar

costos de produccion obteniendo la misma o mejor calidad del producto, porque como sabemos,
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los recursos econdmicos son limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a nivel de costos,
es necesario para una empresa manufacturera tener algin sistema que le permita mejorar y

optimizar continuamente.

La Mejora Continua no solo tiene sentido para una empresa de produccion masiva, sino que
también en empresas que prestan servicios es perfectamente valida y ventajosa principalmente
porque si tienes un sistema de Mejora Continua (al ser un sistema, quiere decir que es algo
establecido y conocido por todos en la empresa donde se esta aplicando) entonces tienes las

siguientes caracteristicas:

1. Unproceso documentado. Esto permite que todas las personas que son participes de dicho

proceso lo conozcan y todos lo apliquen de la misma manera cada vez

2. Algun tipo de sistema de medicion que permita determinar si los resultados esperados de

cierto proceso se estan logrando (indicadores de gestion)

3. Participacion de todas o algunas personas relacionadas directamente con el proceso ya
que son estas personas las que dia a dia tienen que lidiar con las virtudes y defectos del

mismo.

Para realizar la mejora continua de los procesos encontramos dos técnicas; el método cientifico

de Kauru Ishikawa y el método Kaizen.

1.2.3.1. Método sistematico

Kaoru Ishikawa difundié por todo el mundo su modelo de Método sistematico o cientifico de
mejora de procesos, basado en el recorrido de una serie de pasos o etapas, desde la deteccion de
un problema o de una posibilidad de mejora (dependiendo de que el motor sea una serie de
defectos detectados, o una nueva posibilidad tecnologica u organizativa), pasando por su estudio
en busca de sus causas, de posibles perfeccionamientos o soluciones, la eleccion de la solucion o
conjunto de soluciones que parecen idoneas, hasta llegar a su implantacion y a la medida de las

mejoras conseguidas a continuacion se muestran las etapas de este método. (Cardona, 2012, pag. 39)
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Identificacion de procesos

Medicién y andlisis del proceso

Identificacién de
oportunidades de mejora

Normalizacion del proceso

Plan de revisién y mejoras
continuas

eDetectar lo que necesitan y desean los clientes
eDescribir el proceso con el nivel de detalle necesario

eDetectar areas potenciales de mejora
oElegir las mejoras mas prometedoras.

eDisefiar y aplicar los cambios para la mejora
*Medir los resultados para comprobar que los cambios son
positivos

e Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel
estable de resultados

eDocumentar las mejoras para normalizarlas

eDisefiar las medidas de seguimiento dentro del proceso
eRealizar las medidas

eAnalizar los resultados

eTomar acciones de mejora

Grafico 1-4: Etapas del método sistematico de mejora de procesos

Fuente: (Ishiwaka, 1982)
Elaborado por: Mina, E. (2020)

1.2.3.2.Meétodo Kaizen

Para Barraza (2007, pag. 45) el Kaizen en vez de ser un sistema complejo de gestion ha sido un
método simple y efectivo para inspirar a las personas a responsabilizarse por su propio trabajo, el
pensamiento que se instala en ellos mismos, destierra por completo la vieja cultura del “jefe
paternalista”, y los estimula a experimentar la alegria y satisfaccion de moldear una nueva idea
que pueda resolver un problema y atin mas cada pequeiia idea implantada les permite observar de

manera tangible los cambios que se van realizando en su trabajo cotidiano, generando asi el habito

y el interés por mejorar

Caracteristicas

e Enfocarse a los procesos y no a los resultados.

e Primero la calidad y Iuego todo lo demas.

e Hablar con datos.

e El siguiente proceso es el cliente.
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1.2.3.3. Principios rectores del Kaizen

Elementos
basicos
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Mejora continua Mejora 'y
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05 Mejora continua L

innovadora
holistica e
incremental

Enfoque a las Enfoque a
personas Procesos

04 03

Grafico 1-5: Principios rectores del Kaizen

Fuente: (Barraza, 2007)
Elaborado por: Mina, E. (2020)

La satisfaccion del cliente, se basa en su percepcion de la calidad y estd influenciada por las
acciones que tome una organizacion. Estas acciones se deben derivarse de indicadores que
evaluan la calidad de los procesos y productos que generan y que contribuyen a su mejora. Es
importante establecer un sistema de gestion para la calidad que este claramente orientado a los
procesos y a la mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el liderazgo en la medida que
tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos y se comprometan con el

constante desarrollo de sus objetivos, siempre orientados a la satisfaccion de sus clientes. (Barraza,
2007, pag. 45)

e Planificacion

Seglin Ezequiel (2007, pag. 27) menciona que planificar es la accidon consistente en utilizar un
conjunto de procedimientos mediante los cuales se introduce una mayor racionalidad y
organizacion en un conjunto de actividades y acciones articuladas entre si que, previstas
anticipadamente, tienen el propoésito de influir en el curso de determinados acontecimientos, con
el fin de alcanzar una situacion elegida como deseable, mediante el uso eficiente de medios y

recursos escasos o limitados.
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Ezequiel (2007, pag. 34) considera que la planificacion permite el establecimiento de objetivos, la
formulacion de estrategias que permitan alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes de

accion que sefialen como implementar dichas estrategias.

Ayuda al cumplimiento de los objetivos en un tiempo determinado planteando las estrategias

correctas para conseguirlo.

La planificacion es una parte importante del proceso administrativo que mediante estrategias y el
uso correcto de los recursos logra el cumplimiento de los objetivos en un tiempo y espacio

determinado.
a. Planificacion Normativa

Es un modelo de planificacion que se rige por una serie de normas o parametros previamente

establecidos por el estado.

e La planificacion tradicional o normativa presenta las siguientes caracteristicas:

e Tiene una permanente capacidad para auto criticarse y evolucionar.

e Ha hecho el acopio de numerosisimas técnicas de analisis y prediccion.

e Ha desarrollado todo un complejo sistema institucional y legal propio.

e Cuenta con una vastisima experiencia en los mas diversos campos de aplicacion.

e Dispone de un considerable conjunto de instituciones para la investigacion y docencia,
de donde han salido los elementos mas relevantes de su revolucion actual.

e El planificador es “omnisciente”.

e Sesubdivide en: Centralizada (Paises socialistas) y Mixta, Pluralista, o Indicativa (Paises
de Latinoamérica).

e Utiliza conceptos de Politicas, Proyectos, Acciones y Recomendaciones como

proposiciones vagas de contenido de ejecucion.

b. Planificacion Situacional

Para este enfoque la planificacion es: “calcular, presidir y preceder las acciones para llevar una

situacion inicial a otras, hasta llegar a la situacion que el actor pretende alcanzar”.

Otra definicion dice que: “Es aquella que se genera por instancias de discusion, calculos y analisis
de los actores de una organizacion que construyen una situacion objetiva de un determinado acto

social”. (Arias, 2016, pag. 45)

Este tipo de planificacion posee las siguientes caracteristicas:
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e Esuna herramienta para el cambio social.

e Tecnoldgicamente, aborda la anticipacion simulada por la practica.

e Asume supuestos mas realistas, ya que quién planifica esta dentro de la realidad y coexiste
con otros actores que también planifican.

e No tiene un diagndstico tnico, ni una verdad objetiva, sino una explicacion situacional.

e Se articula lo politico con lo econémico pues su horizonte es politico y el futuro es
incierto.

¢ Esun proceso que no se agota en el tiempo, siempre esta en accion.

o Entre la relacion del “debe ser” y el “puede ser” tiene expresion “lo viable” que presenta
aspectos econdémicos, institucionales, culturales y politicos.

e Concibe la norma como la orientacion direccional entorno a la cual es necesario construir
las condiciones para su cumplimiento, es decir, lo normativo tiene validez, pero no

constituye de por si el plan.

¢. Planificacion estratégica:

A este tipo de planificacion, Steiner citado por Ezequiel (2007, pag. 67) la define asi: “la planificacion
estratégica es un proceso continuo y sistémico que relaciona el futuro con las decisiones actuales
en el contexto de cambios situacionales y que se expresa en la formulacion de un conjunto de

planes interrelacionados”.

La planificacion estratégica tiene las siguientes caracteristicas:

e Permite establecer claramente la mision y valores de la organizacion, como principio
rector.

o Tiene su origen en el ambito empresarial y surge como fuente de consolidacion de la
llamada Planificacion Tradicional.

e Para definir los elementos estratégicos, se parte del proceso de investigacion sistematica
interna y externa.

e Esun sistema que tiene la capacidad de autoreproduccion y organizacion (Autopoietico).

e Esun proceso ciclico, permanente, participativo e interactivo.

e Su centro practico es la coyuntura, y se refiere al calculo que precede y preside la accion.

e Se centra mas en el logro de metas y objetivos que en seguir normas y reglamentos.

e Reconoce la incertidumbre y que la realidad es un sistema complejo.

e Rechaza la posicion reactiva para adoptar una posicion preactiva, ain con los riesgos que
ello supone.

e Sesustenta en tres grandes pilares: el usuario, la propia organizacion y los competidores.
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e Descansa en la formulacion de tres tipos de planes fundamentales como son los planes
estratégicos de largo plazo; los programas a mediano plazo, los planes operativos y

presupuestos a corto plazo.

En este enfoque de planificacion se realizan planes estratégicos o planes de accion, los cuales son
los que permiten definir las acciones, concretar las estrategias y las distintas herramientas a

utilizar para lograr los objetivos de la empresa. Para su elaboracion se tienen las siguientes etapas:

1. Definir la mision de la empresa para identificar el alcance de sus servicios o productos.
Se selecciona los objetivos globales que pretenden alcanzarse a largo plazo y el espacio
deseado.

2. Las estrategias especificas que cada negocio de la empresa disefia para la definicion de
los productos o servicios que presta, los clientes que desea captar.

3. La constante vigilancia que las empresas dominantes, de un sector determinado, deben
mantener hacia el resto de las empresas que puedan amenazar su privilegiada posicion.

4. Se busca formular con la base en las competencias distintas alternativas posibles
encaminadas a la implantacion de nuevos negocios en el mercado, tomando en cuenta

calidad y precio.

La planificacion estratégica usa varias herramientas basicas que permiten alcanzar las metas
propuestas. Algunas de ellas son: Analisis FODA, Hoja de verificacion, estratificacion, diagrama

de causa — efecto, diagrama de Pareto, histograma y matriz de seleccion.

d. Planificacion tictica operacional:

La planificacion tactica operacional se refiere basicamente a la asignacion previa de las tareas
especificas que deben realizar las personas en cada una de sus unidades de operaciones. Entre sus

caracteristicas estan:

e Se da dentro de los lincamientos de la planificacion estratégica y la planificacion tactica.
e Es conducida o ejecutada por los ejecutivos del nivel medio.

e Trata con actividades normales programables.

¢ Se maneja informacion interna y externa.

e Sigue procedimientos y reglas definidas con toda precision.

e Cubre periodos cortos.

e Esta orientada hacia la administracion de recursos.
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1.2.3.4.Control interno

Segun Ezequiel (2007, pag. 56) menciona que el control interno se define como un proceso efectuado

por el personal de una empresa, disefiado para conseguir unos objetivos especificos.

La definicion es amplia y cubre todos los aspectos de control de un negocio, pero al mismo tiempo
permite centrarse en objetivos especificos y es efectuado por el consejo administrativo, la
direccion y el resto del personal de la empresa con el objeto de proporcionar seguridad en el

cumplimiento de objetivos.

Componentes del control interno
Los componentes del control interno son: ambiente de control y factores del entorno de control.

Ambiente de Control

El entorno de control aporta el ambiente en el que las personas desarrollan sus actividades y
cumplen con sus responsabilidades de control, marca la pauta del funcionamiento de una
organizacion e influye en la percepcion de sus empleados respecto al control. Es la base de todos
los demas componentes del Control Interno, aportando disciplina y estructura. Los factores del
ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos y la capacidad de los empleados de
la entidad, la filosofia de direccion y el estilo de direccion, la manera en que la direccion asigna
la autoridad y las responsabilidades y organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados,
asi como la atencion y orientacion que proporciona el Consejo de Administracion. El ambiente
de control tiene una incidencia generalizada en la estructuracion de las actividades empresariales,

en el establecimiento de objetivos y en la evaluacion de riesgos.

Para evaluar el entorno de control, el evaluador debe considerar cada factor del ambiente de
control a la hora de determinar si €ste es positivo. Algunos aspectos son altamente subjetivos y
obligan a que se formule una opinion subjetiva, generalmente inciden de forma significativa en
la eficacia del ambiente de control, los factores son: integridad y valores éticos, compromiso de

competencia profesional, consejo de administracion.

Integridad y valores éticos.

La existencia e implantacion de cddigos de conducta u otras politicas relacionadas con las
practicas profesionales aceptables, incompatibilidades o pautas esperadas de comportamiento
ético y moral, la forma en que se llevan a cabo las negociaciones con empleados, proveedores,
clientes, inversionistas, acreedores, competidores y auditores y la presion por alcanzar objetivos

de rendimiento poco realistas.
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Compromiso de competencia profesional.

La existencia de descripciones de puestos de trabajo formales y el analisis de conocimientos y

habilidades para llevar a cabo el trabajo adecuadamente
Consejo de Administracion o Comité de Auditoria.

El ambiente de control y la cultura de la organizacion estan influidos de forma significativa por
el Consejo de Administracion y el Comité de Auditoria, el grado de independencia del Consejo o
del Comité de Auditoria respecto de la direccion, la experiencia y la calidad de sus miembros,
grado de implicacion y vigilancia y el acierto de sus acciones son factores que inciden en la
eficacia del Control Interno y la independencia de los consejeros o miembros del Comité, la
frecuencia y oportunidad de las reuniones con el director financiero y/o contable, auditores
internos y externos y la suficiencia y oportunidad con que se facilita informacion a los miembros
del Consejo o Comité de Auditoria para permitir supervisar los objetivos y las estrategias, la

situacion financiera, asi como los resultados de explotacion de la entidad.

1.2.4. Manual de Procesos
1.2.4.1.Concepto

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion que permiten registrar
y transmitir en forma ordenada y sistematica, informaciéon de una organizacion. Asi como las

instrucciones y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempefio de sus tareas.
(Torres, 1996, pag. 45)

Es un documento que contiene informacion organizada referente a la estructura organica de la
organizacion, las instrucciones, politicas, funcione, normas, procedimientos, sistemas,

actividades y tareas que se desarrollan en una organizacion de manera ordenada y eficiente. (Yanez,

2018)
1.2.4.2.0bjetivos

Segun Cardona (2012, pag. 54), toda empresa sin importar su tamafio, desde las macro empresas
multinacionales hasta las microempresas, debe disponer de una herramienta que le permita ejercer
control y tomar determinaciones sobre el cumplimiento de las tareas y las responsabilidades de
sus colaboradores; asi mismo, que le sirva para determinar las lineas jerarquicas de dependencia
o independencia para que, aparte de las funciones y responsabilidades especificas individuales,
se pueda realizar coordinacion y trabajo en equipo que conlleve al desarrollo y consolidacion de

las ejecuciones y proyectos empresariales.
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En este punto es importante tener presente que, por las circunstancias mismas del desarrollo
econdémico y empresarial, las estructuras laborales de las empresas han evolucionado desde la
rigidez deshumanizada y casi dictatorial, hacia la elasticidad y la humanizacion de las relaciones
interpersonales laborales. Sin embargo, estos positivos avances en las relaciones laborales no
eliminan de ninguna manera los niveles de jerarquia y las lineas de dependencia, ya que estas son
inherentes a la estructura misma de una empresa y al comportamiento social de sus componentes,
tal como sucede los mas elementales hasta los mas complejos sistemas de convivencia y
subsistencia de las comunidades animadas conocidas, a continuacion, se encuentra en resumen

algunos objetivos:

e (Capacitar constantemente al personal

e Permitir la toma de decisiones de manera oportuna

e Estandarizar las funciones y actividades

e Buscar la optimizacion de los recursos de la empresa
e Permitir la toma de decisiones de manera oportuna

e Establecer parametros de disciplina

1.2.4.3.Clasificacion

Los manuales se clasifican por el area de aplicacion, por su contenido y por su ambito.

CLASIFICACION

N
Por el area de Por su contenido Por su ambito
aplicacion
/
/- Macro \ / \ e Generales
Administrativos e De organizacién e Especificos
¢ Meso e De procedimientos
Administrativos e De historia de Ia
e Micro organizacién
Administrativos e De politicas

\ / e De funciones
\_ /

Griafico 6-1: Clasificacion de los Manuales Administrativos

Fuente: (Arias, 2016)
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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A continuacion, se explica cada uno de los manuales presentados en el grafico 1-6 , para mayor

comprension:

Por el area de aplicacion

Por el area de aplicacion se clasifican en macro administrativos, meso administrativos, micro

administrativos.

Macro administrativos: Se componen de informacion de mas de una empresa

Meso administrativos: Se encuentra integrada de un sector especifico de las
organizaciones que se vinculan

Micro administrativos: Se describe la informacion de una sola empresa de manera integral

o especifica

Por su contenido

Por su contenido se clasifican en de organizacion, de procedimientos, de historia de la

organizacion, de politicas y de funciones.

De organizacion: Se detalla con claridad la estructura que tiene la empresa, se describen
los puestos existentes y por ende su relacion, analizando los niveles de jerarquia y de
autoridad, definiendo responsabilidades y funciones del personal; este tipo de manuales
generalmente se compone de organigramas.

De procedimientos: Se explica de manera sistematica cada uno de los procesos
administrativos que se deben realizar, basicamente a través del manual se busca la
estandarizacion de la ejecucion de los procedimientos a realizar; es de gran ayuda para el
nuevo personal; con gran frecuencia se disefian flujogramas que permiten visualizar
graficamente los respectivos pasos que se deben realizar.

De historia de la organizacion: Se describe de manera detallada todos los antecedentes
de la empresa de manera que se mejore la cultura organizacional existente, asi también
se busca generar un sentido de pertenencia de los trabajadores para con la organizacion.
Es importante destacar que la historia no puede ser inicamente cronoldgica, sino también
debe servir como un documento que permite transferir conocimientos sobre los valores,
mision, vision, objetivos, politicas y filosofia que se practica.

De politicas: Toda persona que labora en la empresa independientemente del nivel
jerarquico que tenga esta sujeta a responsabilidades que debe cumplir en la empresa. La
toma de decisiones debe fundamentarse en los valores, estrategias y filosofia por las que
se maneja la organizacion. Las politicas son consideradas como guias basicas que

permiten la toma adecuada de decisiones.
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e De funciones: O conocidos también como de puestos, son aquellos manuales que se
enfocan de manera especifica en la descripcion de instructivos de trabajo a través de la
precision de puestos, procesos y rutinas de manera concreta.

e Otros: Se componen por manuales de técnicas, de ventas, de finanzas, de operacion, de

sistemas, es decir aquellas necesidades de la empresa.
Por su ambito
Por su ambito se clasifican en generales y especificos.

e Generales: Aquellos manuales que engloban un todo en cuanto a la estructura
organizacional y también de los procedimientos efectuados por la empresa.

e Especificos: Describen de manera detallada un proceso concreto.

1.2.4.4.Elementos

Segun Torres (1996, pag. 56) existe una gran variedad de modos de presentar un manual de
procedimientos, y en cuanto a su contenido no existe uniformidad, ya que éste varia segun los
objetivos y propositos de cada dependencia, asi como con su ambito de aplicacion. A

procedimientos.

e Identificacion

o Indice

e Introduccion

e Objetivo(s) del Manual

e Desarrollo de los procedimientos

Para la elaboracion del Manual de procesos se tomara como referencia “La guia técnica para la

elaboracion de manuales de procesos”. (Mayor, 2004, pag. 45)

1.2.4.5.Guia técnica para la elaboracion de manuales de procesos

Identificacion

Se refiere a la primera pagina o portada del manual, en ella deberan aparecer y/o notarse los

siguientes datos:

1. Logotipo de la dependencia

2. Nombre de la dependencia

3. Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable de su elaboracion o
actualizacion.

4. Titulo o Manual de Procedimientos.

5. Fecha de elaboracion o actualizacion
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Indice

En este apartado se presentan de manera sintética y ordenada, los apartados que constituyen el

manual. A efecto de uniformar la presentacion de estos documentos.
Introduccion

Se refiere a la explicacion que se dirige al lector sobre el panorama general del contenido del
manual, de su utilidad, fines y propositos que se pretenden cumplir a través de él. Incluye

informacion de como se usara, quién, como y cuando se hara las revisiones y actualizaciones.

Es recomendable que al formular la introduccion se emplee un vocabulario sencillo a efecto de

facilitar su entendimiento.
En sintesis, la introduccion debera:

e Senalar el objetivo del documento
e Incluir informacion acerca del ambito de aplicacion del documento.

e Ser breve y de facil entendimiento.
Objetivo(s) del manual

El objetivo debera contener una explicacion del proposito que se pretende cumplir con el manual

de procesos y respondera a las preguntas de ;Qué se hace? y ;Para qué se hace?
Desarrollo de procesos

Constituye la parte central o sustancial del Manual de Procedimientos, se integra por los siguientes

apartados.

a. Proposito del Proceso
Describe la razén de ser de un proceso o bien que es lo que se persigue con su
implantacion.

b. Alcance
Se describe el ambito de aplicacion de un procedimiento, es decir, a que areas involucra,
puestos y actividades.

c. Referencias
Se enlista la documentacion de apoyo que utilizamos para elaborar los procesos como la
normatividad.

d. Responsabilidades
Aqui se indica quien es el responsable de la elaboracion, emisidn, control, vigilancia del
proceso; asi como también quien es el responsable de la revision y aprobacion del mismo.

e. Definiciones
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Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido especifico o restringido en
comparacion al conjunto de definiciones del diccionario.
f. Método de Trabajo

Dentro del método de trabajo se deberan tomar en cuenta con los siguientes apartados:
Politicas y lineamientos

Son una guia basica para la accidn; prescribe los limites generales dentro de los cuales han de

realizarse las actividades.

Es conveniente que las politicas y lineamientos se definan claramente y prevengan todas o la
mayor de situaciones alternativas que pueden presentarse al operar el proceso; es decir definir
expresamente qué hacer o a qué criterios hay que ajustarse para actuar ante casos que no se

presentan habitualmente o que no son previstos en el proceso.

Las politicas seran lincamientos de cardcter general que orientaren la toma de decisiones en
cuanto al curso de las actividades que habran de realizar los servidores publicos en sus areas de
trabajo. Estas deberan ser claras y concisas, a fin de que sean comprendidas, incluso, por personas
no familiarizadas con el procedimiento, asimismo seran especificas de la accion que regule el
curso de las actividades en situaciones determinadas, seran de observancia obligatoria en su

interpretacion y aplicacion.

e Deberan establecer las situaciones alternativas que pudieran presentarse durante la
operacion del procedimiento.

e Las politicas se definiran por los responsables de la operacion de los procedimientos y
seran autorizadas por el titular de la unidad administrativa correspondiente.

e Deberan prever la posibilidad de incumplimiento de las situaciones normales y sus
consecuencias o responsabilidades, ya sea porque no se den las condiciones supuestas, o
porque se violen o alteren deliberadamente.

o Entre las politicas deberan existir jerarquias y secuencias ldgicas de operacion, ejemplo:
en incidencias del personal, hay que hablar primero de retardos, luego de faltas y después
de bajas.

e Las politicas deberan considerar disposiciones oficiales acerca de requisitos
imprescindibles, asi como de los responsables, recursos y usuarios que intervengan de

manera determinante en la operacion del procedimiento.
Descripcion de actividades

La descripcion del proceso es la narracion cronologica y secuencial de cada una de las actividades
concatenadas, que precisan de manera sistémica ¢l como realizan una funcion o un aspecto de

ella.
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El proceso se debera definir de forma clara y concisa, quien, como, cuando y donde se ejecutan

dichas actividades, se debera enumerar las actividades de forma progresiva
Diagrama de flujo

Segun (Pozo, 2015, pag. 22) los diagramas de flujo son diagramas que muestran los diferentes pasos

de un proceso.

Los flujogramas son de gran importancia para cualquier organizacion ya que ofrece elementos
de juicio idoneos para representar procedimientos y procesos, asi como las pautas para su manejo

en sus diferentes valores son faciles de crear e interpretar.

Los diagramas son una representacion visual de una linea de pasos que involucran actividades,
procesos, movimientos o relaciones de todo tipo mediante simbolos, es una herramienta utilizada
para representar la secuencia e interaccion de algunas actividades a través de graficos en la gestion
de procesos esta herramientaa tiene como objetivo garantizar la calidad y aumentar la
productividad de los colaboradores y esto sucede por que la documetacion del flujo de las

actividades hace posible realizar mejoras y aclarar mejor el propio flujo de trabajo.

Aplicaciones del Diagrama de Flujo:
e Mejora la comprension del proceso de trabajo.
e Muestra los pasos necesarios para la realizacion del trabajo.
e Crea normas estandar para la ejecucion de los procesos.
e Demuestra la secuencia e interaccion entre las actividades.
e Puede ser utilizado para encontrar fallas en el proceso.
e Se puede utilizar como fuente de informacion para el analisis critico.

e Facilita la consulta en caso de dudas sobre el proceso

Tabla 1: Simbolos del Diagrama de Flujo

SIMBOLO NOMBRE DEFINICION

Indica el inicio o la
@ Terminal. terminacion del flujo, puede
ser accion o lugar; ademas se
usa para determinar una
unidad administrativa o

persona que recibe o

proporciona informacion.
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Disparador.

Indica el inicio de un
procedimiento, contiene el
nombre de éste o el nombre de
la unidad administrativa donde

se da inicio.

Operacion.

Representa la realizacion de
una operacion o actividad

relativas a un procedimiento.

Decision.

Indica un punto dentro del flujo
en que son posibles varios

caminos alternativos.

Documento.

Representa cualquier tipo de
documento que entra, se
utilice, se genere o salga del

procedimiento.

Archivo.

Representa un archivo comiin y

corriente de oficina.

Conector.

Representa una conexion o
enlace de wuna parte del
diagrama de flujo con otra

parte lejana del mismo.

Conector de pagina.

Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente
con la que continua el

diagrama de flujo.

Do C

Base de Datos.

Empleado para representar la

grabacion de datos.
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v

flujograma.

Representa el flujo de 1la
Linea de Flujo. informaciéon desde / hacia,

refleja el orden de la lectura del

Indica el movimiento

Transporte. materiales, personas o equipo.

Fuente: (Pozo, 2015)
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Instructivo de llenado
1.Nombre: Anotar el nombre del procedimiento.

2. Clave del Procedimiento: Se compone de las siglas PR que significa procedimiento, DO
significa Direccion de Organizacion (las siglas pueden variar dependiendo de la unidad

administrativa solicitante) y 00 que es el nimero consecutivo del procedimiento.
3. Fecha: Anotar el dia, mes y afio en que se implanta el procedimiento.
4. Version: Anotar el nimero de documento que existe con el mismo titulo, inicia con el 1.0

5. Pagina: Anotar el nimero de pagina consecutivo con el total de paginas del procedimiento,

ejemplo: 1 de 10, 2 de 10, 3 de 10, etc.

6. Unidad Administrativa: Anotar el nombre de la direccion general responsable, ejemplo:

Direccion General de Programacion, Organizacion y Presupuesto.

7. Area Responsable: Anotar el nombre del 4rea responsable del procedimiento, ejemplo:

Direccidn de Organizacion.
8. Paso: Anotar el niimero de la actividad.

9. Responsable: Anotar el nombre del area responsable de la actividad, ejemplo: Departamento

de Procedimientos.

10. Actividad: Anotar en forma narrativa la actividad la cual debera empezar en tercera persona

del singular. Ejemplo: Recibe, envia o autoriza
Anexos

Los anexos son documentos de apoyo o adicionales de consulta que se deberan tomar en cuenta

para llevar a cabo una actividad o tramite dentro procedimiento.
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO
2.1. Enfoque de la investigacion
2.1.1. Enfoque mixto

La presente investigacion es de caracter mixto

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistemadticos, empiricos y criticos
de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como suintegracion y discusidn conjunta, para realizar inferencias producto de toda la

informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del fendémeno bajo estudio (Sampieri &

Mendoza, 2008)

Es cuantitativa por que se aplicara encuestas enfocadas tanto a los clientes internos y externos
involucrados en cada proceso, analizando los resultados con herramientas estadisticas para
determinar los errores y aplicar estrategias para la mejora de los mismos estableciendo tiempos
para la ejecucion de cada proceso esto nos permitira tener una vision integral del estudio y datos

mas certeros.

Es cualitativa porque permite crear una base de informacion, realizando entrevistas a los
responsables de los procesos teniendo como objetivo obtener la informacion necesaria y todos los
pasos a seguir en la ejecucion de cada proceso, es una investigacion flexible porque permite

estudiar la relacion entre los sujetos y los procesos de estudio.
2.2, Nivel de investigacion

2.2.1. Investigacion descriptiva

Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. (Sampieri
& Mendoza, 2008, pag. 92)

Esta investigacion es descriptiva ya que describira la problematica existente en cuanto al area de
logistica de la Empresa Ecua hierro, el propdsito es llegar a conocer situaciones, costumbres a
través de la descripcion exacta de las actividades que conllevan los procesos, también ayuda a
conocer las relaciones que existen entre dos o mas variables y poder recoger, resumir y exponer

la informacion de manera cuidadosa.
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2.3. Diseiio de investigacion
2.3.1. Disefio no experimental

El Disefio No Experimental. - Es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural para después analizarlos. (Escamilla, 2013)

Es una investigacion no experimental, se trata de observar el contexto si la alterar el fendmeno

natural de las condiciones de los procesos y de los responsables involucrados en los mismos.

Por lo tanto, este disefio no experimental encaja perfectamente para la creaciéon del manual de
procesos operativos puesto que mediante la observacion en la ejecucion de las actividades que se
llevan a cabo en los procesos se puede obtener conclusiones y se aplicar estrategias de
mejoramiento para los mismos y esta informacion ayudara a la elaboracion del Manual, con el

que podran cumplir los objetivos de forma eficaz y eficiente.

2.3.2. Diserio transversal

El disefio transversal es apropiado cuando la investigacion se centrada en analizar cual es el nivel
de una o diversas variables en un momento dado. También es adecuado para analizar la relacion
entre un conjunto de variables en un punto del tiempo. Puede abarcar varios grupos o subgrupos

de personas, objetos o indicadores. (Hernandez, 2004)

Se utiliza un disefio transversal porque se debe analizar cual es el nivel o estado de una o diversas
variables en un momento dado o bien en cual es la relacion entre un conjunto de variables en un

punto en el tiempo.

Con este tipo de disefio se recolectan los datos en un solo momento, su proposito esencial es
describir variables y analizar la incidencia y la relacion que existe en los procesos involucrados
que pueden abracar varios grupos y subgrupos, indagar la repetitividad de los valores recolectados

en las variables y proporcionar su descripcion.

2.4. Tipo de estudio

La tipologia que utilizara esta investigacion sera:

2.4.1. Aplicada

La utilizacion de los conocimientos en la practica, para aplicarlos en provecho de los grupos que
participan en esos procesos y en la sociedad en general, ademas del bagaje de nuevos

conocimientos que enriquecen la disciplina. (Vargas, 2009)
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Es una investigacion aplicada ya que el problema estd establecido y es conocido por el
investigador, su objetivo es predecir un comportamiento especifico en una situacion definida,
busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa a los problemas en los cuales se
evidencia la falta de control en los procesos, el excesivo tiempo muerto y la falta de asignacion

de responsabilidades al personal encargado de ciertos procesos.

2.4.2. De campo

Son estudios que se realizan en el medio donde se desarrolla el problema. La ventaja principal de
este tipo de estudios es que, si la muestra es representativa, se puede hacer generalizaciones acerca

de la totalidad de la poblacion, con base a los resultados obtenidos en la poblacion muestreada.

(Miinch & Ernesto, 2015)

Esta investigacion sera realizada en la ubicacion de los hechos, en la Ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo en la empresa “Ecuahierro” tomando en cuenta las variables que
influyen en la elaboracion de un manual de procesos operativos para el area de logistica en el

ambito interno y externo.
2.5. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.5.1. Meétodos

2.5.1.1. Meétodo inductivo

El método inductivo se conoce como experimental y sus pasos son: 1) Observacion, 2)
Formulacion de hipotesis, 3) Verificacion, 4) Tesis, 5) Ley y 6) Teoria. La teoria de la falsacion
funciona con el método inductivo, por lo que las conclusiones inductivas so6lo pueden ser
absolutas cuando el grupo a que se refieran sera pequefio: por ejemplo, si uno advierte que todos
los alumnos de pelo rizado de un grupo escolar lograron en ortografia calificaciones superiores a
las del promedio, una conclusion legitima sera que todos los morenos de ese grupo muestran
calificaciones superiores a las del promedio. Pero no es legitimo extraer conclusiones acerca de

las calificaciones en ortografia de los pelirrojos en otros grupos ni en grupos futuros. (Newman,
2006)

Se examinara las actividades realizadas en cada uno de los procesos comprendidos que pertenecen
al area de logistica, entendiendo su relacion entre los mismos para ello usaremos flujogramas de
procesos representando asi graficamente la linea de pasos de acciones que se implican en los
procesos y de esta forma comprender el proceso en si y encontrar las oportunidades de mejora

que existen en los mismos.
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2.5.2. Técnicas

2.5.2.1. Encuesta

Se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la
interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre

los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida. (Lépez

& Fachelli, 2015, pag. 8)

Es un documento que consta de una serie de preguntas que ayudan a resolver un problema o una
interrogante en cuestion que facilita la obtencion y recoleccion de informacion la misma que sera
aplicada a los colaboradores de la empresa en mencion, con el objetivo de diagnosticar las fallas

en los procesos operativos.

2.5.2.2. Entrevista

Una entrevista es un dialogo entablado ente dos 0 méas personas consta de un entrevistador que es
el que formula preguntas y de un entrevistado que el que responde dichas preguntas, la entrevista
sirve para intercambiar ideas u opiniones mediante una conversacion se puede obtener

informacion ya sea de tipo personal, profesional, etc.

Las entrevistas seran dirigidas a los directivos de la empresa con el fin de analizar la cultura

organizacional por la cual se maneja internamente la empresa.
2.5.2.3. Observacion
Esta técnica se divide en 2 tipos:

e Observacion ordinaria: Cuando el investigador se encuentra fuera del ambiente de la
variable a estudiar.
e Observacion participante: Cuando el investigador es participe de las acciones de la

variable a estudiar.

2.5.3. Instrumentos

2.5.3.1. Cuestionario

El instrumento estandarizado que utilizamos para la recogida de datos durante ¢l trabajo de campo
de algunas investigaciones cuantitativas, fundamentalmente, las que se llevan a cabo con

metodologias de encuestas. (Meneses, 2013)

En el cuestionario se planteard una serie de preguntas dirigidas a los Directivos con el fin de

extraer la informacion necesaria para la correcta elaboracion del Manual.
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CAPITULO III

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los colaboradores

de la Empresa “Ecuahierro”:

1. (Conoce sus funciones en la empresa Ecuahierro?

Tabla 1-3: Conocimiento de funciones

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 ST 9 60%

2 NO 6 40%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mina, E. (2020)

Griafico 1-3: Conocimiento de funciones

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e interpretacion

u S|
= NO

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta realizada a los 15 colaboradores en la empresa

Ecuahierro, el 60% conoce con exactitud sus funciones, lo que significa que un 40% de los

trabajadores no las conoce lo que puede crear duplicidad de funciones o evasion de

responsabilidades, impidiendo la fluidez de los procesos.
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2. (En el momento en el que ingreso a trabajar se le dieron instrucciones especificas

de sus funciones?

Tabla 2-3: Instrucciones al Ingreso

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 ST 8 53%
2 NO 7 47%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)

=S|

/ = NO
47% \53%

Grafico 2-3: Instrucciones al ingreso
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 53% dijo haber recibido instrucciones y capacitacion al
ingresas a su puesto de trabajo y el 47% de personas encuestadas dijo no haber recibido
instrucciones al ingresar lo que creo confusion en el personal ocasionando asi que los procesos se
retrasen, es necesario que los nuevos colaboradores reciban instrucciones sobre su puesto de

trabajo para asi poder trabajar en conjunto y cumplir los objetivos de la empresa.
3. ¢(Cuenta usted con el equipo necesario para desempeiar sus funciones?

Tabla 3-3: Equipo de trabajo

Orden | Opcion de respuesta Frecuencia %
1 ST 12 80%
2 NO 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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Grafico 3-3: Equipo de trabajo

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en la encuesta realizada determinamos que un 80% de los colaboradores
de la empresa "Ecuahierro” cuentan con el equipo necesario para realizar sus funciones, de esta
forma se evitan accidentes de trabajo y se protegen de distintas enfermedades laborales a
diferencia del 20% de los colaboradores que se encuentran desprotegidos y retrasando su trabajo

al no contar con el equipo necesario.

4. ;Recibe capacitacion que le permita mejorar sus conocimiento y habilidades?

Tabla 4-3: Capacitaciones

Ord Opcion de respuesta Frecuencia %
1 Siempre 4 27%
2 Rara vez 8 53%
3 Nunca 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)

= SIEMPRE
= RARA VEZ
= NUNCA

Grafico 4-3: Capacitaciones
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en la encuesta realizada, el 27% de los colaboradores es capacitado con
mucha frecuencia, el 53% es capacitado en raras ocasiones y el 20% menciona que nunca ha
recibido capacitacion que le permita mejorar sus conocimientos y habilidades, si no se capacita a
los colaboradores es comun que tengan dificultades para adaptarse y entender sus funciones y su

rendimiento es pobre en comparacion a los colaboradores capacitados.
5. ¢Conoce la importancia su puesto de trabajo en la empresa?

Tabla 5-3: Importancia del puesto de trabajo

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 ST 15 100%
2 NO 0 0%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Grafico 5-3: Importancia del puesto de trabajo
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en las encuestas, las 15 personas encuestadas respondieron que si conocian
la importancia de su puesto de trabajo lo que es muy relevante ya que el reconocimiento es una
herramienta de gestion que refuerza la relacion de la empresa con los trabajadores y origina
resultados positivos en el interior de la organizacion por que los colaboradores se sienten

importantes.
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6. ¢Piensa usted que sus compaiieros de trabajo tienen bien definidas sus funciones?

Tabla 6-3: Duplicidad de funciones

Orden

Opcion de respuesta Frecuencia %
1 SI 7 47%
2 NO 8 53%
TOTAL 15 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)
=Sl
= NO

Grafico 6-3: Duplicidad de funciones

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en la encuesta, el 47% de los colaboradores respondieron que sus

compaiieros tienen bien definidas sus funciones en la empresa y el 53% respondioé que no, lo que

significa que en la empresa no se trabaja en equipo y existe un cierto nivel de individualismo

7. ¢Considera que existe pérdida de recursos en el area de logistica?

Tabla 7-3: Pérdida de recursos

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 ST 10 67%
2 NO 5 33%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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Grafico 7-3: Pérdida de recursos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 67% cree que si existe pérdida de recursos en el area de
logistica por la mala organizacion de los procesos que se llevan a cabo en esta area y el 33% de

los colaboradores encuestados respondid que no.
8. ¢Conoce la definicion de un Manual de procesos operativos?

Tabla 8-3: Definicion de Manual de Procesos

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 ST 9 60%
2 NO 6 40%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)

= NO

Grafico 8-3: Definicion de Manual de Procesos
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en la encuesta, el 60% de los colaboradores conoce la definicidén de un

manual de procesos operativos y el 40% no conoce.
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9. ¢Existe normas de procedimientos y funciones del personal?

Tabla 9-3: Normas de procedimientos y funciones

Orden Opcion de respuesta Frecuencia %
1 SI 13 87%
2 NO 2 13%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)

u S|
= NO

Grafico 9-3: Normas de procedimientos y funciones
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en las encuestas, el 87% de los colaboradores de la empresa dice que en
la empresa Ecuahierro existen normas de procedimientos y funciones del personal y el 13% de
los encuestados desconoce estas normas, es de vital importancia socializar con todos los

colaboradores de la empresa las normas existentes para asi evitar conflictos internos.
10. ;Qué aspectos cree usted que deben mejorarse en la empresa “Ecuahierro”?

Tabla 10-3: Aspectos a mejorar

Orden | Opcion de respuesta Frecuencia | %
1 | Entorno Laboral 3 20%
2 | Comunicacion 9 60%
3 | Optimizacion de Procesos 3 20%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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= Optimizacion de
Pocesos

Grafico 10-3 Aspectos a mejorar
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mina, E. (2020)

Analisis e Interpretacion

De los datos obtenidos en la encuesta realizada se determino que al 60% de los colaboradores les
gustaria mejorar la comunicacion que existe actualmente en la empresa Ecuahierro, el 20% de los
colaboradores desea mejorar el Entorno laboral y el otro 20% desea optimizar los procesos

existentes en el area de logistica.

3.2. Discusion de Resultados

Mediante los resultados obtenidos en la encuesta realizada en la empresa Ecuahierro se determin6
el 40% de los colaboradores desconoce cudles son sus funciones en la empresa con exactitud lo
que hace que exista duplicidad de funciones o evasion de responsabilidades, el 47% de
colaboradores también afirma que en el momento que ingresaron a trabajar no recibieron
instrucciones especificas sobre lo que debian hacer lo que causa que los procesos se retrasen y se

aumente el tiempo muerto entre ellos

El 20% de las personas encuestadas dijo que no contaba con el equipo necesario al momento de

realizar sus funciones lo que podria causarles contratiempos internos en la empresa.

El 20% personal no recibe capacitaciones con frecuencia que le permita mejorar sus

conocimientos y habilidades esto genera que el nivel de su rendimiento baje.

El 100% del personal encuestado conoce la importancia de su puesto de trabajo en la
organizacion, pero el 53% creen que el resto de sus compafieros no tienen bien definidas sus
funciones en lo cual nos podria ayudar el manual de procesos operativos y asi poder establecer

procedimientos y procesos y los responsables de los mismos.

El 67% de los colaboradores de la empresa consideran que existe pérdida de recursos en el area
de logistica debido a la mala organizacion de los procesos que se efectiian en esa area, el 60% del

personal encuestado desconoce el significado de una manual de procesos.
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El 87% del personal conoce de la existencia de normas de procedimientos y funciones del
personal, pero una parte de los colaboradores no las conoce por lo que es importante documentar

ciertas normas y socializarlas con todo el personal.

Los colaboradores de la empresa creen que entre los aspectos que deberian mejorarse
internamente es primeramente la comunicacion, el entorno laboral y la optimizacion de los

Procesos
3.3. Propuesta

3.3.1. Titulo

“ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS PARA LA EMPRESA
ECUAHIERRO DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO”.

3.3.2. Descripcion de la Empresa

3.3.2.1. Origen y Desarrollo

Ecuabhierro inicia sus operaciones un 30 de agosto del afio de 1980 fruto de un emprendimiento
de los esposos Eduardo Baldeon y Rosita Onate de Baldeon empieza a funcionar en las calles 5
de junio y Junin ofrece principalmente material de metalmecanica varilla de construccion y
Ferreteria, caracterizados por la atencion personalizada de sus duefios el negocio empieza a crecer,

por lo que se hace necesario el alquiler de distintas bodegas en el mismo barrio.

En el afio de 1998 después de un endeudamiento en un banco de la localidad logran construir un
local adecuado para mejorar su atencion es asi que en la actualidad el nuevo almacén sigue

funcionando en las calles Espejo entre Junin y Ayacucho

La caracteristica principal del almacén esta basada en principios y valores comerciales y
personales que caracterizan a los duefios ademas de una gama muy amplia de productos enfocados
en la construccion y en la metalmecanica tienen la confianza de distintas fabricas del Ecuador

tales como Adelca, Cemento Chimborazo, Eternit, Tugal, Kubiec y demas

Este afio Ecuahierro cumple 40 afios de actividad comercial, empieza un periodo de evolucion
Enfocado en nuevos mercados y en nuevos productos que faciliten la construccion espera seguir
contando con la confianza de sus clientes y seguir asesorando al sector constructivo de Riobamba-

Chimborazo y el centro del pais
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Tabla 11-3: Informacion general de la empresa

Razon Social ECUAHIERRO, Distribuidora de materiales de construccion
RUC 0600164982001
Logo
Clow alma de acern
Representante Balde6n Wilfrido Eduardo
Legal
Actividad Compra y venta de materiales enfocados a la construccion y a la
economica metalmecanica, cuentan con la confianza de distintas fabricas del
principal Ecuador Tales como Adelca, Cemento Chimborazo, Eternit, Tugal,
Kubiec.
Provincia CHIMBORAZO
Cantoén RIOBAMBA
Direccion Calles Espejo entre Junin y Ayacucho
E- mail compras@ecuahierro.com
contabilidad@ecuahierro.com
bodega@ecuahierro.com
Teléfono 032 964202
Fecha de inicio de 30 de agosto de 1980
actividades

Fuente: Gerente de la Empresa Ecuahierro

Elaborado por: Mina, E. (2020)

3.3.3. Objetivo de la Empresa

Alcanzar la satisfaccion de los clientes, ofreciendo productos de calidad, para el cumplimiento de

las necesidades basado en principios y valores éticos.
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3.3.4. Ubicacion Geogrifica

3.3.4.1. Macro localizacion
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Figura 1-3: Macro localizacion Ecuahierro
Fuente: Google Maps
Elaborado por: Mina, E. (2020)
3.3.4.2. Micro localizacion
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Figura 2-3: Micro Localizacion Ecuahierro

Fuente: Google Maps
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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3.3.5. Manual de procesos operativos para la empresa “Ecuahierro”

ECUAHIERRO

Con alma de acero

ECUAHIERRO
Distribuidora de materiales de construccion
y metal mecanica

MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS PARA EL AREA DE
LOGISTICA
(VENTAS)

RIOBAMBA-ECUADOR
Julio 2020
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Codigo MP-01
MANUAL DE

PROCESOS Y

ECU AHIERRO PROCEDIMIENTOS | Aiio 2020

I (O alma de acens

1. INTRODUCCION

El presente manual esta dirigido a todas las personas de la Empresa “Ecuahierro” que se
encuentran involucradas en el area de logistica en lo referente a ventas, este documento esta
destinado a orientar al equipo comercial mediante un grupo de directrices acompafiadas de

informacion basica para el adecuado funcionamiento de los procesos en la logistica de ventas.

Este instrumento formativo y de consulta contiene informacion estratégica, podemos ubicar la
informacion necesaria que le sea util al personal, el manual sera un documento de apoyo que
le servira a los colaboradores con menos experiencia; puede ser utilizado como una herramienta

de control que ayuda a disminuir el tiempo muerto entre procesos y la duplicidad de funciones.

En el manual se explica detenidamente lo que se debe realizar en cada proceso o procedimiento,
el nombre del encargado, es de gran ayuda para el departamento de talento humano para
actualizar puestos de trabajo, rotacion del personal, al igual que reclutamiento y seleccion,

evaluacion y contratacion del personal requerido
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CODIGO | MP-01
MANUAL DE

ECUAHIERRO PR(I;ICQEI():FNSI?ESI\I"{I“OS ANO 2020

Con alma de acers

PAGINA |3

II. OBJETIVO DEL MANUAL

Servir como herramienta informativa y de consulta que permita capacitar al personal de la
empresa relacionado con el proceso de venta para descubrirse, evaluarse, y mejorar sin la

necesidad de una supervision estrecha.
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CODIGO | MP-01

MANUAL DE
/i1ECUAHIERRO PROCESOSY |
PROCEDIMIENTOS | ANO 2020
| (aw alwa de acons
PAGINA |4
I11. PROCESOS
1. Mapa de Procesos
PROCESOS ESTRATEGICOS
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Grafico 11-3: Mapa de Procesos
Elaborado por: Mina, E. (2020)

47




MANUAL DE CODIGO | MP-01
' ECUAHIERRO OCEDIMIENT
PROCEDIMIENTOS -
Eok sl ANO 2020
aeen
PAGINA |5
NOMBRE Direccion estratégica
PROPOSITO Busca alinear todos los esfuerzos de una organizacion
entorno al cumplimiento de los objetivos empresariales,
establece los ejes estratégicos de accion, lleva a la
organizacion hacia adelante con el apoyo de todos los
departamentos de la empresa
ALCANCE Aplica a la alta direccion y su responsabilidad de realizar
la planificacion de la Gestion por procesos.
RESPONSABILIDADES Gerencia General
TIPO DE PROCESO Proceso Estratégico

METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1. Analisis de la situacién interna y externa

Debera detectar las debilidades existentes en la organizacion que impidieran el

desarrollo eficaz de las actividades propias de la entidad, después del analisis debera

tomar decisiones econdmico-politicas importantes tales como el cambio de directivos

de determinadas areas de la empresa.

2. Fijacion de los objetivos

Una vez determinadas las necesidades existentes dentro de la comunidad, asi como las

de la Administracion, el siguiente paso es fijar los objetivos a perseguir por la direccion

estratégica.

3. Calculo de previsiones

Se refiere a un proceso no cuantitativo ya que no se pretende estimar ningtn valor, se

trata sobre actuar en lo que puede pasar y de esta forma planificar sobre lo que puede

pasar en la empresa.

4. Generacion y evaluaciéon de planes de accién

La direccion estratégica debe pedir a cada una de las areas de la empresa genere planes

de accion y estos planes de accion a través del proceso de programacion y

presupuestacion, deben asegurar la puesta en marcha de la estrategia general de la

48




Direccion asignando los recursos necesarios para desarrollo habitual de todas las
actividades en la organizacion.
Elaboracion de Programas
Se elaboran planes a mediano y largo plazo en los que se detallan las actividades a
realizar por cada uno de los departamentos de la empresa poniendo en manifiesto las
interrelaciones que puedan surgir para la realizacion de cada una de las actividades.
Elaboracion de presupuestos
Es la elaboracion de una herramienta que ayudara a saber cuanto dinero se le debe dar
a cada area para la elaboracion de los planes de trabajo, esta herramienta ayudara a
planificar a adecuadamente con cada valor monetario que se necesitard para la

realizacion de las actividades.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS

1. Debera redisefiar y posteriormente mantener la estructura organica de la Empresa.

2. Enfocar los objetivos de la empresa a la satisfaccion de las necesidades del cliente con
productos y servicios innovadores.

3. Mantener el proposito de actualizacion y mejoramiento permanente de la organizacion
que permita alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

4. Cualquier modificacion en la estructura organizacional debera ser aprobada por el
grupo de socios.

5. El desempeiio de la Direccion general se medira en funcion de indicadores de gestion
y reportes los mismos que incluiran el nivel de cumplimiento de metas establecidas.

6. Ordenar y difundir el marco normativo y demas manuales a todos los colaboradores
en la empresa

7. Encargado de la elaboracién y la distribucion equitativa del presupuesto que se dara a
todos los departamentos de la empresa

8. Evaluar el desempeiio global de la empresa tanto, verificar que todo vaya de acuerdo
a lo planificado.

9. Establecer criterios y normas que permitan optimizar el desarrollo de los
colaboradores de la empresa, con relacion a las necesidades y estructuras funcionales
de la empresa “Ecuahierro”

10. Determinacion del objetivo global.

11. Determinacion del grupo de sub objetivos a seguir por cada una de las areas.

12. Establecimiento de las prioridades de los objetivos establecidos.
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CODIGO | MP-01
MANUAL DE

PROCESOS Y

ECUAHIERRQ | ProcEDIMIENTOS | ANO 2020

I.

(o alwa de acen

1
NOMBRE Gestion de Calidad
PROPOSITO Establecer los parametros para documentar, implementar,
controlar, mantener y actualizar el Sistema Integrado de la
Gestion de Calidad
ALCANCE Aplica a la actualizacion y distribucion de los documentos

del Sistema Integrado de la Gestion de Calidad

RESPONSABILIDADES Coordinador de Procesos
TIPO DE PROCESO Proceso Estratégico
METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Liderar proyectos que aseguren la calidad de la empresa.

Esto incluye elementos como el analisis de riesgos, acciones de verificacion, elaboracion de
resefas de disefio y auditorias. Adicionalmente, debe encargarse de direccionar las distintas
iniciativas de mejora continua que pueden surgir en los diferentes niveles de la organizacion.
Impulsar la interaccion de las diferentes areas

En los procesos de mejora continua. Es importante que cada integrante sea consciente del papel
que juega en el conjunto de la empresa y que, ademas, conozca el resto de colaboradores, en
esto consiste la ejecucion estratégica de la politica de calidad de una organizacion.
Administrar la Documentacion

Debe encargarse de archivar y etiquetar todos los documentos relacionados con los procesos
de calidad y los marcos legales y juridicos que los sustentan.

Participacion activa

Se encarga de participar activamente en los procesos de disefio y elaboracion en el lanzamiento
de nuevos productos. Esto ayudara a que el sistema de Gestion evolucione a partir de nuevas
soluciones y practicas.

Realizar seguimiento

Debe seguir el desarrollo de cada una de las actividades realizadas en la empresa y la evaluacion
de las especificaciones de calidad en cada una de ellas.

Supervision
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Debe supervisar el cumplimiento de los requisitos y requerimientos de calidad, en cada uno de
los procesos, también se debe revisar el cumplimiento del manejo de los formatos relacionados
con cada uno de los procesos que contribuyen en el desarrollo y elaboracion del servicio.
Evaluacion de resultados

Es el encargado de evaluar periodicamente los resultados e identificar si se cumplen los
indicadores establecidos de calidad.

Analisis

Se realiza para determinar los puntos que se deben corregir, las acciones que se deben implantar
para correccion y/o prevencion del cumplimiento de la mejora continua y la presentacion del
informe de estado de acuerdo a los resultados obtenidos de la verificacion del sistema.
Reingenieria

Redisefiar los procesos de la gestion de calidad si no se cumplen los objetivos planteados.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS

1. Identificacion de stakeholders, los objetivos de la empresa deben basarse en principio
en responder a las expectativas y necesidades de los grupos de interés.

2. Cultura de mejora continua, implica la implementacion de practicas en el control de la
gestion.

3. Se requiere sistemas integrados que provean de informacion real y oportuna sobre el
desempefio y resultado de los procesos, sobre la base de la informacion se podra
apreciar el estado de la organizacidon y permitira realizar correcciones de manera
constante y de esta forma se crea la mejora continua.

4. La gestion debe tener politicas que se compartan en toda la organizacion, para lo cual
se requieren canales de comunicacién, que sean bidireccionales, oportunos y
discrecionales.

5. Sistemas de evaluacion permanentes a través de indicadores de desempefio, registros
de evaluacion, identificacion de areas de mejora y feedback.

6. Desarrollo y capacitacion, identificando las necesidades de capacitacion, como
consecuencia de la evaluacion del desempefio, registros de evaluacion y monitoreo del
impacto.

7. Se debe orientar a cumplir las expectativas de todos los grupos de interés de la empresa,

sobe los cuales posee un impacto directo o indirecto.
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MANUAL DE CODIGO | MP-01

PROCESOS Y

ECUAHIERRO PROCEDIMIENTOS | , ¢ 2020

I (O alma de acens

NOMBRE Servicio al Cliente

PROPOSITO Conocer las necesidades del cliente y satisfacerlas a
cabalidad con la mejor atencion posible haciendo que el
cliente se sienta comodo y en confianza con los productos
que va a obtener como fruto de la compra.

ALCANCE Aplica al departamento de ventas
RESPONSABILIDADES Jefe de ventas
TIPO DE PROCESO Proceso de Soporte

METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Planificar y organizar horario de los agentes vendedores.
El horario de trabajo diario debe organizarse para llamar y visitar a los clientes existentes o
potenciales y a otros factores comerciales, para evaluar sus necesidades o promover productos

y servicios y responder preguntas de precios y disponibilidad.

Ajustar el contenido de las prestaciones de ventas
Se debe estudiar el tipo de cliente o factor comercial que se va a visitar, se deben resolver los
reclamos de los clientes investigando los problemas planteados, se desarrollan las posibles

soluciones y se preparan informes y hacen recomendaciones a la direccion.

Crear base de datos
Crear y mantener una base de datos de clientes potenciales, focaliza los esfuerzos de venta

estudiando la cantidad existente y potencial de distribuidores para los productos.

Crear catalogo
Se crea un listado con los productos existentes en bodega y las promociones vigentes en el
momento, el catdlogo se lo envia por medios electronicos a los clientes, y factores

comerciales.
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Registros
Se debe encargar de los registros de llamadas a través del sistema computarizado y se deben

registrar las ventas.

Informes a gerencia
Se debe mantener a la gerencia informada mediante los informes de actividad y de resultados,
tales como informes de llamadas diarias, planes de trabajo semanales y analisis mensuales del

territorio asignado.

Establecer un nexo entre el cliente y la empresa

Esto significa que el vendedor debe constituirse en el eslabon que une al cliente con la
empresa y para esto debe comunicarse adecuadamente a los clientes la informacion de la
empresa acerca de los productos que comercializa.

Asesorar a los clientes de como los productos que se ofrecen pueden satisfacer sus
necesidades y deseos y como utilizarlos apropiadamente para que tengan una Optima
experiencia

Retroalimentar a la empresa informando a los canales adecuado, todo lo que sucede en el
mercado, inquietudes de los clientes, quejas, reclamos, agradecimientos, sugerencias y otros

de relevancia

Controlar
Se debe controlar los resultados que se vayan obteniendo en funcidn de las actividades que se
van implementando, teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente, pero de una forma que sea

rentable beneficiosa para la empresa.
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POLITICAS Y LINEAMIENTOS

10.

11.

12.

13.

14.

Los colaboradores deben responder con carisma y educacion las preguntas del cliente.
Se debe ofrecer un servicio optimo teniendo en cuenta todas las herramientas de
trabajo que tiene a su disposicion el colaborador de la empresa.

Los colaboradores deben buscar continuamente mejorar el servicio que ofrecen,
dandole importancia a la retroalimentacion que les hace llegar el personal de la
Gerencia.

Los jefes de venta son los encargados de dar seguimiento a la operacion y verificar
que se cumpla lo pactado con el cliente.

La comunicacion directa entre el cliente y la marca en las redes sociales hacen que
este sea un ambiente ideal para diferenciarse por la excelencia en la atencion al cliente
Ser transparente con los clientes en cuanto a los precios, promociones y productos
que se encuentran en bodega y la utilidad de los mismos.

Se busca ofrecer la excelencia en la calidad de servicio al cliente para garantizar la
comunicacion, transparencia y satisfaccion total.

Conocer en profundidad al cliente y sus necesidades, asi como fomentar las buenas
practicas y el compromiso total con los niveles de calidad.

Los canales que se ofrecen a los clientes son correo electronico, llamadas telefonicas,
comentarios presenciales y reuniones virtuales.

Se realizan ventas mediante la pagina web y el WhatsApp empresarial que maneja la
empresa.

Las ventas deben desarrollarse bajo un perfil de seriedad y transparencia sin importar
por el canal que se las realice ya sea una venta on-line o personal

El control de los resultados debe realizarlo el jefe de ventas, el mismo que asigna un
grupo de actividades al resto de colaboradores que trabajan en esta area.

En caso de equivocaciones se busca una solucion inmediata y se comunica a la
direccion.

Oftrecer un servicio postventa es de vital importancia porque permite al cliente

fidelizarse a la empresa.
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Grafico 14-3: Flujograma Proceso de Soporte
Fuente: Datos de la Empresa
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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MANUAL DE CODIGO MP-01

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

ECUAHIERRO ANO 2020

] (o alma. de acens

NOMBRE Facturacion y Cobranza

PROPOSITO Colocacion y aceptacion de una orden, registros del cliente
en la base de datos y cobro de las cantidades monetarias
correctas de la venta efectuada

ALCANCE Caja en general

RESPONSABILIDADES Asistente de facturacion

TIPO DE PROCESO Proceso de Soporte
METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Revision

Los pedidos son revisados detenidamente y se detectan pedidos de clientes que poseen
facturas por cobrar de valores considerables, el nuevo pedido no es liberado para la respectiva
facturacion, para los clientes que no mantengan facturas pendientes sus pedidos seran

liberados para continuar el proceso.

Realizacion de Factura

El asistente de facturacion procedera con la elaboracion de la factura, para lo cual debe
ingresar los datos necesarios, como la bodega, el despacho y el camion que llevara el pedido.
Los precios de venta son colocados por el sistema de manera automatica, El nimero de factura

que se genera en el sistema sera igual a la factura impresa y autorizada por el SRI.

Guias
Antes de proceder a la impresion de la factura, se asigna a cada factura guia de despacho y

una guia de embarque.
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Archivo y Copias realizadas
El encargado de Facturacion debe elaborar las facturas y a su vez entregar la original al cliente
después de que se realice el proceso de cobranza, se realiza una copia para Direccion y Control

y otra se archiva.

Registro de datos
El encargado de facturacion debe revisar si es un cliente nuevo y si lo fuese registrar sus datos

muy amablemente para poder emitir una factura correctamente

Recibir dinero
El cajero debera recibir las cantidades monetarias necesarias de la venta efectuada, si es una
cantidad grande debera usar el contador de billetes y verificar la originalidad de los billetes y

monedas.

Entrega de ticket

El ticket es necesario para que se efectlie el despacho de la compra en general.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS

1. Todos los depositos por compra de producto seran facturados en el mismo mes. En
caso de compras en los ltimos dias del mes, se facturaran dentro de los primeros 7
dias naturales del mes siguiente para solicitarlo.

2. Por ninglin motivo se facturard de meses anteriores.

3. Se tendra un plazo maximo de 90 dias para reportar un pago.

4. Se facturara siempre al cliente que realiza la compra, nunca a un tercero. Sin

excepciones.

5. Cuando la direccion General autorice, como excepcion, la emision de una factura

anticipada, el cliente tendra Gnicamente 15 dias para efectuar el pago.

6. El servicio de rentas internas pone a disposicion de los pequefios y medianos

contribuyentes el facturado electronico gratuito.
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10.

1.

12.

13.

Si se genera la factura electrénica se debe tener en cuenta la firma electronica y enviar

los comprobantes de autorizacidn por parte del SRI.

La descripcion de la venta el bien con la indicacion de la cantidad y el monto, también
obligatoriamente debera ir la informacion de los montos que se carguen o cobren en

adicion al precio, también los descuentos, bonificaciones y anulaciones.

La factura debe tener Nombre y Apellido o razon social y RUC, se puede prescindir
del RUC cuando se trata de personas naturales y en este caso se solicitara el nimero

de cédula.

Cada factura debe contar con un niumero consecutivo y tinico y debe estar impreso en

la factura, la fecha de emision.

Cuanto mas desglosada esté una factura, mas facil sera de comprender también se

debe incluir el precio por unidad.

Es necesario incluir en las facturas el método de pago que debera usar el cliente para

abonar el importe de la factura, esto simplificara el pago de la misma.

Se debe realizar obligatoriamente el seguimiento de las facturas no pagadas o

pendientes.
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CODIGO | MP-01
MANUAL DE
ECURHIERRG) ctiSoiiiibon | o
PROCEDIMIENTOS | ANO 2020
] (O alwa 42
|
NOMBRE Despacho de mercaderia
PROPOSITO Controlar inventarios e identificar que exista en bodega la

mercaderia solicitada por el cliente.

ALCANCE Todo el personal que trabaja en Bodegas.

RESPONSABILIDADES Jefe de Bodega

TIPO DE PROCESO Proceso de Soporte

METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Preparacion y despacho del pedido

Se solicita el recibo del pedido, verificacion del cupo de crédito y demas condiciones
comerciales. El jefe de bodega debe asegurarse de que el cliente tiene la factura emitida para
poder retirar el pedido.

Para la preparacion del pedido el bodeguero debe recibir la autorizacion del jefe de bodega.

Entrega
La rapidez en las entregas es una de las prioridades mas importantes para la empresa

“Ecuahierro”, las técnicas de levantamiento y procesamiento de pedidos deben ser eficientes.

Ajustes y devoluciones
La empresa garantiza que todos sus productos seran entregados en buenas condiciones,
cuando existe dudas sobre las devoluciones los productos no se reciben en cuanto los haya

revisado el jefe de bodega
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Optima gestion
Asegurar la gestion de mercancias antes del despacho se debe planificar las entregas a
realizarse en todo el dia y la comprobacion de cada producto y su documentacion debe estar

en orden.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS

1. La falta de planeacion antes del despacho de mercancias afecta directamente la

calidad del servicio al cliente y la rentabilidad logistica de la empresa.

2. Se debe elegir el transporte adecuado para cada envio, cuando no se toma en cuenta
esto se termina escogiendo automovil incorrecto ya sea para el tipo de carga o

carretera o la distancia a recorrer.

3. Se debe monitorizar las variables externas durante el despacho de mercancia ya que
puede haber embotellamientos, atascos de trafico, accidentes en la via,
deslizamientos, marchas o desfiles ptblicos ya que pudiesen generar un gran retraso

a los conductores.

4. Elno mantener una comunicacion eficiente con el cliente puede generar desconfianza
¢ incertidumbre, para el cliente es muy importante saber que esta sucediendo con su

pedido por lo que es muy importante mantenerlo informado a lo largo del proceso.

5. El seguimiento a los transportistas durante el despacho de mercaderia es muy

importante para saber como se esta desenvolviendo el transporte.

6. Se valora la rapidez, seriedad con el uso de las ultimas tecnologias.

7. Se debe reducir al minimo los errores de entrega y seguimiento de mercaderias.
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Grafico 16-3: Flujograma Despacho de mercaderia
Fuente: Datos de la Empresa
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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CODIGO | MP-01
MANUAL DE

PROCESOS Y ]
PROCEDIMIENTOS | ANO 2020

ECUAHIERRO

I (O alwa de acens 1

NOMBRE Contabilidad

PROPOSITO Tiene por objeto captar, procesar y transmitir la
informacion adecuada al proceso de toma de decisiones
de los multiples usuarios de la misma

ALCANCE Departamento de contabilidad
RESPONSABILIDADES Contadora
TIPO DE PROCESO Proceso de Apoyo

METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Clasificacion y registro

La clasificacion y registro de toda la informacion se genera en los asientos contables, se llama
asi al esquema basado en los principios de partida doble: el deber y el haber, el deber o el
cargo se coloca alaizquierda y a la derecha se coloca el haber y se combinan con las cuentas
reales o el balance en donde se registran las operaciones que afecten la situacion financiera
de la empresa (Activos, pasivos y patrimonio y de resultados en la que se registran las

operaciones que afecten los resultados financieros (Ingresos, costos y gastos).

Resumenes intermedios

Los resumenes intermedios son aquellos que producen los estados financieros que permitiran

informar a los usuarios internos y externos de los recursos de la empresa.

Estados financieros

Son el producto final del estado contable y tiene como objeto presentar la informacion
financiera a los jefes de la empresa para que puedan tomar decisiones correctamente, la
informacion que se encuentra en los estados financieros se enfoca en la rentabilidad, posicion

financiera, capacidad de crecimiento y el flujo de fondos.
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Estos comprenden cuatro partes, balance general, estado de resultados, estado de cambios en

el patrimonio neta y estado de flujos de efectivo.

e Balance general: En muchos sentidos, esto es una radiografia del estado de una

empresa en un plazo de tiempo determinado.

e Estado de resultados: Conocido también como estado de pérdidas y ganancias,

registra tanto los ingresos como los gastos de una empresa.

o Estado de cambios en el patrimonio: Comprende las razones de la variacion en el

patrimonio de la empresa.

o Estado de flujos de efectivo: Comprende las actividades de operacion, las de
inversion y las actividades financieras. Mediante estas se verifica el impacto de las

operaciones de la empresa

Cierre de la contabilidad

En esta fase se realizan acciones que permiten cerrar el ciclo de la contabilidad en un ejercicio
econdémico determinado, entre las operaciones que se ejecutan en esta fase se encuentran
contabilizacion de las variaciones de existencias, periodificacion contable, contabilizacion de

las provisiones y amortizaciones.

Balance de comprobacion posterior al cierre
Es un paso posterior al cierre de las cuentas nominales, es un procedimiento que permite

garantizar que el libro mayor esté balanceado para el inicio del siguiente periodo contable.

Analisis de los Ajustes

Los ajustes se anotan en el libro diario, basandose en los datos recogidos en el balance de

comprobacion, una vez cumplido este paso, se pasan dichos ajustes al libro mayor y se

mostraran los datos correctos y actualizados.
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POLITICAS Y LINEAMIENTOS

El proceso contable es la unica via confiable para determinar la rentabilidad de la
empresa. Se debe seguir todos los pasos para la correcta toma de decisiones sobre la

operatividad de la empresa.

Se debe mantener la confiabilidad de los estados contables dependiendo del manejo
adecuado y del desarrollo correcto de las etapas de reconocimiento y revelacion

donde se debe considerar y aplicar homogéneamente los principios y normas técnicas.

La informacion contenida en los estados, informes y reportes contables de la empresa

debe proporcionar la base necesaria, suficiente y con la calidad demandada
La informacion debe permitir a los usuarios formarse un juicio objetivo sobre su
contenido, para esto sera el producto de la aplicacion de un proceso racional y

sistematico, que reconozca y revele las transacciones.

La persona encargada de llevar la contabilidad en la empresa debe ser de total

confianza.

Todos los soportes para pagos los revisa el area de contabilidad; mientras que la

decision de pagar la toma el area Administrativa.

Se realiza la contabilizacion de facturas, retenciones y pagos y transferencias

relacionado con proveedores y clientes.

Se debe realizar la revision de la documentacion (respaldos).
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CODIGO | MP-
MANUAL DE PROCESOS 01

Y PROCEDIMIENTOS

ECUAHIERRO ANO 2020

I (Cow alma de acens

1
NOMBRE Talento Humano
PROPOSITO Se encarga del reclutamiento y seleccion del personal
adecuado para la empresa.

ALCANCE El departamento de talento humano.
RESPONSABILIDADES Jefe de Talento humano
TIPO DE PROCESO Proceso de apoyo

METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Admision de Personas
La admision de personas es el proceso de atraccion de candidatos calificados para un cargo,
el departamento de talento humano se encarga de poner las ofertas de empleo ya sea por

internet o por los periddicos de la ciudad.

Reclutamiento
El proceso de reclutamiento es de suma importancia, para obtener los mejores resultados, el
area de talento humano debe determinar las competencias necesarias para el éxito de la

empresa y contratar a las personas que posean o puedan desarrollar dichas habilidades.

Formacién
Si a través del reclutamiento la empresa logra obtener el personal correcto, el departamento
de talento humano se encarga de capacitarlo e indicar las funciones que va a llevar a cabo en

la empresa.

Desarrollo profesional
A través de esta funcion se establecen las lineas de carreras importantes para permitir el
desarrollo profesional de los colaboradores, esto es esencial para generar mayor compromiso

y fidelidad por parte de los colaboradores.
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Evaluacion del desempeiio

Una de las principales funciones del area de talento humano es realizar evaluaciones de
desempefio que permitan identificar las competencias que necesitan mayor desarrollo. Esta
herramienta ademas beneficia a los colaboradores, pues mediante ella pueden recibir la

retroalimentacion necesaria para realizar sus funciones.

Modos de Compensacion

Se debe retribuir al colaborador por su trabajo en la empresa, los encargados de talento
humano deben mantener al personal motivado, tomando en cuenta de que no todas las
compensaciones son monetarias, las compensaciones se ofrecen para reforzar las actividades

que aumenten la conciencia y la responsabilidad del trabajador con la empresa.

Monitoreo del personal
Se debe seguir, acompaiiar, orientar y mantener el comportamiento de los colaboradores
dentro de los determinados limites de variacion, el monitoreo se fundamenta esencialmente

en el banco de base de datos y en el uso de un sistema.

Mantenimiento del personal
Se debe proporcionar un ambiente fisico, psicologico y social de trabajo agradable, seguro,
asi como garantizar relaciones amigables con los colaboradores son elementos importantes

para la permanencia de los colaboradores en la empresa.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS

1. Buscar integrar de forma mas clara practicas modernas que mejoren el clima
organizacional y la valoracion de los colaboradores en la empresa, se debe evidenciar

una estrategia clara.

2. Se requiere informacion consistente y evidencia para introducir el manejo de la

diversidad.

3. Laintegracion del colaborador al sistema de valores, principios y ética de la empresa.
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10.

11.

12.

Indicarle al colaborador sus funciones y responsabilidades, deberes y derechos

generales.

Permitir que el colaborador se identifique con la misidon y visidn empresarial, se
apropie de las funciones de dependencia establezca relacion pertinente con sus

deberes y derechos.

Crear en el colaborador sentido de pertenencia con la empresa.

Orientar programas divertidos para optimizar la calificacion y empleabilidad de todos

los trabajadores, con vista a superar las expectativas.

Propiciar que la gestion de las personas sea una responsabilidad, generando un

compromiso de crecimiento profesional.

Contribuir a la mejora de los resultados de la organizacidon, mediante una gestion

eficiente y eficaz de los recursos asignados al area.

Mantener y reforzar la cultura de “Ecuahierro” donde la compensacion y el desarrollo

de las personas este en funcion a los resultados de la empresa.

Desarrollar acciones efectivas para retener y fidelizar al personal de alto potencial

en funcién a su contribucion en la empresa, alineando el desarrollo de las personas.

Impulsar el aprendizaje profesional.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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Grafico 18-3 Flujograma Talento Humano

Fuente: Datos de la Empresa
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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I (O alwa de acens

1
NOMBRE Transporte de Mercaderia
PROPOSITO Trasladar la mercaderia en 6ptimas condiciones y en el
tiempo oportuno.
ALCANCE Todas las personas encargadas de los camiones y el

mantenimiento de los mismos.

RESPONSABILIDADES Chofer
TIPO DE PROCESO Proceso de apoyo
METODO DE TRABAJO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Canales de distribucion
Se debe observar los canales de distribucion que ofrece la empresa se debe tener en cuenta
que, cuantos mas factores logisticos haya mas cercano se estara del cliente, pero habra muchos

mas factores que deberan tomarse en cuenta.

Condiciones de entrega
Observar las condiciones de entrega de los productos que se ofrecen, se debe entregar los

productos justo a tiempo y en orden.

Tecnologia
El Chofer o la persona encargada de entregar el pedido mediante el uso de la tecnologia debe
estar en contacto todo el tiempo con el cliente hasta que se realice la entrega esto genera

confianza en la empresa.

Registros

Se debe mantener los registros de las entregas y preparar informes para la direccion.
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Control

Hay que controlar las operaciones de transporte, optimizar el proceso para la entrega de
mercaderia, garantizar la integridad y seguimiento de la mercaderia durante el proceso, se
debe controlar el aprovisionamiento de materiales y mercancias en los planes de produccion

y de distribucion asegurando la cantidad, lugar y plazos.

Evaluacion
La evaluacion y seguimiento del impacto del transporte de mercaderia es importante ya que

nos permite la retroalimentacion y mejoras del proceso.

Reglamentacion
Se debe controlar los tiempos de conduccion y el tiempo de cada entrega haciendo un

aproximado de la ruta a recorrer, se debe supervisar el exceso de velocidad.

POLITICAS Y LINEAMIENTOS

1. Los conductores cumpliran con los protocolos establecidos por la operadora respecto
al covid-19.

2. Los conductores deberan usar mascarilla obligatoriamente, las cuales deben ser
renovadas regularmente.

3. La mercaderia debe ser colocada y entregada por el personal de la empresa a fin de
evitar el contacto con los clientes.

4. Limpiar y desinfectar las superficies de contacto frecuente de cada unidad de
servicio al principio y al final de cada entrega.

5. El no abordar de forma sistematica el tema de la seguridad en las operaciones de
transporte conlleva un riesgo economico.

6. Antes de cada entrega asegurarse de poseer la licencia y matricula del vehiculo.

7. Queda prohibido usar los vehiculos de la empresa para actividades personales.

8. La seguridad en las operaciones de transporte es primordial ya que evitamos
accidentes y que la mercaderia no llegue a tiempo.

9. Se debe prevenir cualquier atraso que pueda suceder en la entrega de la mercaderia

10. Se debe ser responsable respecto a los estandares de seguridad y buenas practicas

identificadas.
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DIAGRAMA DE FLUJO

Grifico 19-3: Flujograma Transporte de Mercaderia
Fuente: Datos de la Empresa
Elaborado por: Mina, E. (2020)
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CONCLUSIONES

Se puede concluir que sin una estructura organizacional definida el personal de la
empresa dificilmente podra contribuir a cumplir los objetivos organizacionales, una
organizacion es eficiente cuando su estructura estd diseflada para cubrir sus

necesidades.

Este Manual contiene todas las actividades que se realizan, los procesos llevados a
cabo por el area de logistica para las ventas se clasificaron mediante un mapa de
procesos en estratégicos, de apoyo y de soporte, en cada proceso se especifica el
nombre, tipo, propoésito, responsabilidades, actividades a realizar y las politicas y

lineamientos.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa “Ecuahierro” que tome en consideracion la propuesta
del Manual de Operaciones y lo proporcione a todos los miembros de la empresa
para que de esta manera se pueda estandarizar las actividades realizadas en el proceso

de venta.

La definicion clara de los procesos genera en una organizacion la fluidez de los
mismos, evitando los cuellos de botella y la duplicidad de funciones es necesario que

el manual se actualice frecuentemente de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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3.3.6. Cuadro de resumen

Se determino las actividades, la informacion, los documentos, el control y monitoreo de los procesos que se encuentran directamente relacionados con el servicio

al cliente que se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 12-3: Cuadro de resumen

Facturacion y Cobranza

llevan a cabo 7 actividades
que se detallan con
precision en el manual
elaborado

realizada

Ticket de cobro
realizado
Cheques/Depositos

Cajera de la Empresa.

PROCESOS ACTIVIDADES DOCUMENTOS CONTROL MONITOREO

En el proceso de solicitud e Registro de La persona encargada del | El Gerente General de la
PROCESO 1 al cliente se llevan a cabo clientes control de este proceso es el | empresa  Ecuahierro  se

Solicitud del Cliente 8 actividades que se e Catalogo de Jefe de Ventas encarga del monitoreo
detallan con precision en el productos semanal de este proceso.
manual elaborado e Catalogo de
promociones

En el proceso de e Facturas La persona encargada del | EI  Contador es el

PROCESO 2 facturacion y cobranza se e Registro de la venta | control de este proceso es la | encargado de monitorear y

verificar que las
actividades y documentos
realizados sean de acuerdo
al reglamento
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PROCESO 3
Despacho del Pedido

En el proceso de despacho
del pedido se llevan a cabo
4 actividades que se
detallan con precision en el
manual elaborado

Oficio con las
firmas de
autorizacion
Ticket de
autorizacion para
el despacho
Registro de entrega

La persona encargada del
control de este proceso es el
Bodeguero.

El Jefe de Bodegas es el
encargado de que las
entregas sean puntuales y
correctas.

Elaborado por: Mina, E. (2020)
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CONCLUSIONES

Para la sustentacion tedrica fue necesario la revision de literatura existente en libros, articulos de
revista, periodicos, entre otras fuentes de informacion; misma que permitié a la investigadora
realizar la respectiva fundamentacion cientifica de cada una de las variables de estudio

considerando la perspectiva de diferentes autores.

Mediante la utilizacion de instrumentos de investigacion, se realizoé un diagnostico previo a la
creacion del Manual de procesos en donde se identificd que los colaboradores de la empresa no
conocen con exactitud sus funciones a realizar y que en el momento en el que ingresaron tampoco

se les dio indicaciones sobre sus funciones lo que ocasiona que los procesos no fluyan.

En vista de que la empresa no cuenta con un manual de procesos operativos para el area de
logistica en ventas se ha planteado una propuesta con la finalidad de mejorar los procesos que se
llevan a cabo por los diferentes departamentos y que permita desenvolvimiento de las actividades
cotidianas de la organizacion para ello se establecio el manual de procesos donde se plantean las

actividades a realizar para el cumplimiento de los objetivos.
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RECOMENDACIONES

Llevar un monitoreo continuo de la implementacioén de las politicas y lineamientos que se fijan
en la propuesta, de manera gradual con la finalidad de lograr la adaptacion del personal
involucrado en la misma. Asi también implementar en el departamento de talento humano el uso
del manual de procesos para la buena ejecucion de las actividades que se realizan, con la finalidad

de corregir los problemas a los que actualmente se enfrenta la empresa.

Se recomienda a la direccion de la empresa, jefe de bodegas y jefe de ventas determinar los niveles
maximos y minimos de stock que debe mantener la distribuidora, de forma que pueda atender la
demanda de sus productos sin problemas hasta el nuevo abastecimiento sin tener exceso de

reservas que puede ocasionar pérdidas por deterioro o costos innecesarios de almacenamiento.

Se recomienda elaborar un formato de “Informe de recepcion de mercaderia” en el cual se debe
incluir: fecha, factura de relacionada, personal que entrega, personal que recibe, declaracion de
recepcion conforme, observaciones y firma de responsables este documento ayudara a mantener

el control en el area de facturacion y en bodegas.
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GLOSARIO

Administracién: La administracion es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el
empleo de los recursos organizacionales para conseguir determinados objetivos con eficiencia y

eficacia. (Chiavenato, 2001)

Estrategia: La estrategia es un plan una especie de curso de accion conscientemente determinado,

una guia (o una serie de guias) para abordar una situacion especifica. (Mintzberg, 2006)

Eficacia: Es la relacion existente entre los resultados obtenidos y los medios empleados para
conseguirlos; es el cociente de estos resultados y los insumos utilizados para la obtencion de los

mismos. (Mayo et al, 2006)

Productividad: La productividad es la relacion entre la produccion obtenida por un sistema de
produccién o servicios y los recursos utilizados para obtenerla. Asi pues, la productividad se
define como el uso eficiente de recursos — trabajo, capital, tierra, materiales, energia,

informaciéon — en la produccion de diversos bienes y servicios. (Prokopenko, 1989)

Logistica: Es "una funcion operativa importante que comprende todas las actividades necesarias
para la obtencion y administracion de materias primas y componentes, asi como el manejo de los

productos terminados, su empaque y su distribucion a los clientes". (Ferrel et al, 2004)

Venta: "La cesion de una mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser: 1) al
contado, cuando se paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a crédito, cuando el precio
se paga con posterioridad a la adquisicion y 3) a plazos, cuando el pago se fracciona en varias

entregas sucesivas'. (Romero, 2006)
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