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INTRODUCCION
La presente investigacion se desarroll6 en la empresa CONGE S.A. la misma que se
dedica a la prestacion de servicios de disefio eléctrico en la ciudad de Guayaquil, en la
cual mediante un analisis se determin6 que la problematica que presenta la empresa se
debe a la ausencia de un manual de procesos administrativos en el que se detallen
sistematicamente las actividades y tareas que conforman los estos procesos, por ello, es
importante resaltar que un manual de procesos permite que el empleado siga las acciones
adecuadas para lograr los objetivos. Sin embargo, la falta de conocimiento por parte de
los empleados acerca de los procesos que se deberian llevar a cabo han ocasionado que
exista duplicidad de funciones e ineficiencia en las actividades que desarrollan
provocando una pérdida en los contratos por el incumplimiento al tiempo establecido. Es
por ello, que se plantea la implementacion de un Manual de Procesos administrativos para
la empresa CONGE S.A. desarrollado mediante los capitulos que se presentan a

continuacion:

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

establecer los objetivos generales y especificos que se llevaran a cabo dentro del proyecto.

Capitulo 11, Marco teorico, esta compuesto por los antecedentes histéricos la cual se
elabor6 tomando en cuenta diferentes tesis de grado que mantienen relacion con el tema
de este proyecto, este capitulo también contiene la fundamentacion teérica y el marco
conceptual de diferentes autores que han hecho aportes significativos en cuanto al disefio
de manuales de procesos y que aportan sus conocimientos en mejora de la administracion

de las empresas.

Capitulo 111, Metodologia de la investigacion, este apartado del proyecto expone la
manera en que se lleva a cabo el tratamiento de la informacion mediante la observacion y
la entrevista dirigida a los directivos y colaboradores, por lo tanto, el tipo de investigacion
que se opto para realizar este proyecto es descriptivo con un enfoque cualitativo que nos
permitird conocer las falencias que existen por la falta de procesos establecidos en la
empresa. Por otra parte, se plantea la propuesta de la investigacion, quecorresponde a la
elaboracion del manual de procesos administrativos dirigido a laempresaCONGE S.A.



_ CAPITULOI )
DISENO DE LA INVESTIGACION

11 Tema

Manual de procesos para el area administrativa en la empresa “CONGE S.A.”

1.2 Planteamiento del Problema

La empresa CONGE S.A. cuenta con mas de 10 afios experiencia en el mercado
especificamente en el sector de la construccion, hoy en dia sigue desarrollando sus obras y
disefios de forma empirica, es decir, sin seguir ninguna metodologia especifica. Es por ello
que para poder administrar los proyectos que se consiguen a través de concursos en la
Fundacion Malecon 2000 y una vez ganados se genera una contratacion de obras publicas,
asi como por contratos externos realizados como prestacion de servicios; con todo esto,
existe la necesidad de disefiar un manual de proceso el cual ayudara a disminuir la

ineficiencia en el cumplimiento de las tareas por parte de los colaboradores.

En base a lo antes mencionado se puede determinar las siguientes causas:
ineficiencia de parte de los trabajadores se provoca perdida de los contratos por
incumpliendo o por el cobro de las fianzas que se han establecido.

La falta de capacitacion del personal se debe a que no se tienen implementadas las
actividades en el tiempo programado a través de un proceso adecuado y en consecuencia

se tiene una alta rotacion del personal convirtiéndose en personal no idéneo.

Asi mismo, dentro de los ultimos cinco afios la empresa CONGE S.A., ha
desarrollado aproximadamente cien proyectos para la construccion y consultoria eléctrica
para la regeneracion urbana en la ciudad de Guayaquil. Sin embargo, solo han sido
admitidos setenta y cinco, por cual los veinticinco restantes tuvieron errores en donde se
tuvo que realizar las correcciones correspondientes lo que les tomaba en promedio més de

dos semanas y adicional a esto se tenia un gasto que oscila entre mil a dos mil délares.

Por consiguiente, entre las principales consecuencias se puede determinar lo
siguiente: se presenta un problema en cuanto al control administrativo debido a la
ineficiencia de las actividades que desarrollan los colaboradores, provocan una pérdida en
los contratos por el incumplimiento a lo que establecido, extravio de dinero, déficit del

presupuesto tanto general como de caja chica el cual es utilizado para gastos menores en la



realizacion de las obras, no se paga némina al dia y los archivos se suelen duplicar o perder,

dando como resultado una sobrecarga de trabajo un tanto inutil en los colaboradores

Al continuar el problema la empresa la rotacion de personal seguira siendo un
contratiempo, aumentando asi el tiempo de entrega de los proyectos, disminuyendo la
calidad de estos, perdiendo recursos, sobrecarga de trabajo, sin mencionar la pérdida de
confianza por parte del cliente y por ende la utilidad de la empresa para continuar operando
a largo plazo.

Finalmente, la solucién propuesta es la elaboracion de un manual de procesos por
lo que este permitird solucionar los problemas planteados anteriormente debido a que todo
antiguo y nuevo integrante de CONGE S.A. conozca de todos los procesos que competen

sus funciones, optimizando asi la calidad de desempefio a lo largo de su servicio.

1.3 Formulacién del Problema

¢De qué manera un manual de procesos puede contribuir en la eficiencia y

productividad del area administrativa en la empresa CONGE S.A.?

1.4 Sistematizacion del Problema

e ;Cual es el nivel actual de la eficiencia y productividad en la empresa CONGE
S.A?

e ;Cuales son los procesos que actualmente realizan los empleados dentro de la
empresa con respecto al area administrativa?

e ;Cuales son los beneficios que brinda un manual de procesos para la empresa
CONGE S.A?

1.5 Objetivo General

Proponer el disefio de un manual de procesos para el area administrativa en la empresa

CONGE S.A. para el aumento de la eficiencia y productividad de los empleados.

1.6 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el nivel de eficiencia y productividad de los empleados de la
empresa CONGE S.A.



e Identificar los procesos administrativos que actualmente realizan los empleados
de la empresa CONGE S.A.

e Determinar los beneficios que obtendra la empresa CONGE S.A. con el disefio
de un manual de procesos.

1.7 Justificacion

Los manuales de procesos son documentos de vital importancia dentro de la
organizacion por lo que es la mejor herramienta para que la empresa ejecute sus procesos
de forma correcta, sistematica y detallada ya que en este se establecen las politicas,
sanciones, normas, objetivos, entre otros, lo cual permite el cumplimiento de todas las
acciones dando como resultado el logro del fin establecido mediante la eficiencia en el uso

de los recursos.

El presente proyecto investigativo se enfoca en descubrir cuales son las causas y
consecuencias de no contar con un manual de procesos que se efectan a diario en la
empresa CONGE S.A., asi como el disefio de un manual el cual mitigue las consecuencias
de la falta de uno. Es importante contar con un manual de procesos por lo que con ayuda
de las técnicas de investigacion se puede determinar las mejores estrategias para el
establecimiento de dicho manual; asi se podra disminuir la incertidumbre entre el personal
a la hora de realizar sus funciones ya que estan alineados con las politicas, procedimientos
y regulaciones; mismas que serdn socializadas entre el personal garantizando asi el
cumplimiento de los objetivos y la optimizacion de los recursos. Ademas, cabe recalcar
que aplicar un manual de procesos dentro de la empresa CONGE S.A. contribuye al

ordenamiento interno.

1.8 Delimitaciéon del Problema

Dentro del presente proyecto investigativo se realizd un estudio exhaustivo de la
eficiencia y productividad de los trabajadores en la empresa CONGE S.A. por lo que se
requiere el desarrollo de un manual de procesos en donde se tengan establecidos los
procesos administrativos de una forma detallada de tal modo que los nuevos miembros que
conformen parte del equipo de colaboradores puedan cumplir con lo que ya se encuentra

establecido, evitando errores y duplicidad en los procesos.



Campo: Administracion.

Area: Administrativa.

Pais: Ecuador.

Provincia: Guayas.

Canton: Guayaquil.

Sector: San Felipe.

Espacio: Empresa CONGE S.A.
Universo: Personal de la empresa.
Tiempo: Dos semestres (10 meses).

1.9 Idea a Defender

El manual de procesos para el area administrativa permitira aumentar laeficiencia

y productividad de los empleados.

1.9.1 Variable dependiente
Eficiencia y productividad de los empleados

1.9.2 Variable independiente

Manual de procesos para el area administrativa.

1.10 Linea de Investigacion Institucional/Facultad.

Linea 4. Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.

De acuerdo a la linea de investigacion institucional, en vista de que se encuentra en
el dominio de Emprendimientos sustentables y sostenibles con atencion a sectores
tradicionalmente excluidos de la economa social y solidaria, con la linea de facultad de
Marketing, comercio y negocios globales, se propone un manual de procesos para la mejora

del &rea administrativa de la empresa CONGE S.A.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 Marco tedrico referencial

2.1.1 Antecedentes de la investigacion

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion se han efectuado bdsquedasde
referencias investigativas las cuales contienen conceptos relevantes del tema en mencién.
Dicha informacién sirve como un modelo para el manual de procesos para el area
administrativa en la empresa CONGE S.A., ademas se destaca la importanciaque tiene el
manual de procesos dentro de una organizacién y con ello la informacion mésapropiada
para ser aplicable en la misma.

Se han escogido y analizado los proyectos que se encuentra en el Repositorio
Digital de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, los cuales aportan un
panorama mas claro para el manual de procesos, es por esto que entre los proyectos
investigativos realizados se citan los siguientes:

Génesis Denisse Macias Vinces (2018) en su trabajo titulado “Manual de procesos
para el Centro Radioldgico Dental CRD S.A.” indic6 que la ausencia de un manual lleva a
que el personal no tenga claro de qué manera influyen las funciones, actividades y
responsabilidades que desempefia y esta falta de estandarizacion provoca bajo rendimiento
del personal, clima laboral deficiente y duplicidad de tareas, que se traduce en desperdicio
de recursos. Esta tesis es de gran importancia para la presente investigacion puesto que
resalta la importancia del manual de procesos y los efectos de la falta de este en la
productividad de una empresa.

De la tesis de grado titulado “Disefio de un manual de procedimientos para el
control de compras y pagos a proveedores de la empresa Telecuatro Guayaquil C.A. (RTS
canal 4).” por la autora Mariuxi Moran Miranda (2016) sefialé que implementar un manual
de procedimientos facilita actividades principales y secundarias de la empresa, ademas de
lograr un procesamiento adecuado de la informacién contable y financiera de un negocio.
Esta investigacion también es de suma importancia en el presente proyecto pues menciona
los beneficios de un manual de procesos y, al igual que la anterior, enfatiza en la
importancia del mismo.

Tambien se considero de gran importancia la implementacion de otras referencias
investigativas como son los articulos, estos sirvieron como modelo a seguir para la

elaboracion del tema que se planted y con ello poder demostrar la importancia que tiene el



manual de procesos en las empresas. Entre los proyectos investigativos realizados se citan
dos articulos que se presentan a continuacion:

El articulo "Los manuales de procedimientos como base solida de un

emprendimiento” elaborado por los autores: Tenorio-Almache, Tovar-Arcos & Almeida-
Véasquez (2019) se tomd en consideracion debido a que es relevante para este proyecto de
investigacion; su aporte de informacion permite tener mas conocimiento sobre el porqué
los manuales también son considerados como una base sélida y como un medio de
comunicacion para los trabajadores de una empresa.
Los autores sefialaron la importancia de la Organizacion y Métodos, que radica en que esta
area viene a organizar la estructura de la organizacion de manera funcional y
procedimental, de tal manera que proporciona herramientas que permiten la eficiencia y
eficacia de cada uno de sus miembros y del proceso productivo garantizando asi la calidad
en sus productos.

Se considero el articulo del autor Palma (sin fecha) “;Cémo hacer un manual de
procedimientos paso a paso, estructura y utilidad?”; ya proporciona una guia de como
empezar a elaborar un manual de procesos paso a paso Y la estructura adecuada para llevara
cabo el proyecto que se plantea.

2.1.2 Antecedentes historicos de la empresa

CONGE S.A. es una empresa del sector de construccion, con capacidad de
innovacion, desarrollo, ejecucion y suministro de materiales. El objeto social de la
compaiiia es la realizacion de estudios técnicos y construccion de proyectos, asi como la
explotacion de la industria y el comercio en la rama de la construccion dentro de los
sectores publico, privado y aquellas destinadas a interés social, en sus diferentes aspectos
tanto civil, metalmecéanico, eléctrico y comunicaciones.

En la industria de la construccion CONGE S.A. ha desarrollo diversos proyectos en
varios sectores del mercado tales como: social, hospitalarios, corporaciones, entidades
publicas, inmobiliarias, centros comerciales, entre otros, a nivel local y en cualquier parte
del pais.

CONGE S.A. es una empresa constructora que fue constituida en octubre del afio
2011, tal como lo indica su carta de presentacion; desde sus inicios la empresa se ha
dedicado a cubrir todas las necesidades de la industria de la construccion, aportando
experiencia, cumplimiento y eficiencia. Para ello cuenta con el personal directivo, técnico,
administrativo y de obra lo suficientemente capacitado para la realizacion integral de obras

residenciales, comerciales e industriales.



En el afo 2012, CONGE S.A. consigue sus primeros contratos con el Estado, siendo
su primer cliente la Fiscalia de Guayaquil, este trabajo consistia en la remodelacion de las
oficinas en uno de sus edificios, luego en el mismo afio la empresa gano otro contrato con
la Empresa Eléctrica en la isla Puna para construir una sucursal de esta empresa,
construccién que fue un reto de logistica para la empresa pues debia transportar todos los
materiales por barcaza.

Luego de esto se dieron varios proyectos tanto privados como publicos, tales como
la construccion del sistema eléctrico de la nueva linea de envasado de Unilever, empresa
que tiene altos estdndares de seguridad industrial y que cuenta con la politica de cero
accidentes, en 2016 la empresa consigue realizar los sistemas eléctricos y electronicos del
nuevo hospital del IESS de Quevedo, provincia de Los Rios, siendo uno de los proyectos
mas emblematicos que ha emprendido CONGE S.A.; en el afio 2017 estuvo a cargo de las
instalaciones eléctricas y electrénicas de la noria gigante llamada La Perla y que esta
ubicada en el Malecon 2000 y que constituye un gran atractivo turistico de la ciudad de
Guayaquil.

CONGE S.A. mantiene un contrato desde el afio 2014, para la asesoria en las
instalaciones eléctricas y de comunicaciones para la Fundacion Malecon 2000 que tiene a
cargo un plan del Muy llustre Municipio de Guayaquil que consiste en la regeneracién
urbana de las principales avenidas y calles de la ciudad de Guayaquil.

2.1.3 Estructura organizacional de la empresa

Es importante tener en cuenta que CONGE S.A. se conforma por una junta de
accionistas, quienes son los propietarios de la empresa. Sobre la fuerza laboral que
conforma a la empresa, esta esta estructurada como sigue: a) presidente, b) gerente general
y su secretaria, c¢) contador, d) jefe de construcciones, e) jefe de logistica y f) jefe de
proyectos, departamento que cuenta con un jefe de dibujantes y dos dibujantes. En la figura

que sigue se muestra el organigrama completo de la empresa CONGE S.A.



JUNTADE
ACCIONISTAS

PRESIDENTE
GERENTE | |  SECRETARIA
GENERAL
| |
CONTADOR JEFE DE JEFE DE JEFE DE

PROYECTOS

LOGISTICA

CONSTRUCCIONES

JEFE DE
DIBUANTES

DIBUJANTE 1 DIBUJANTE 2

Figura 1: Organigrama de la empresa

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

2.2  Fundamentacion tedrica

2.2.1 Procesos administrativos

2.2.1.1 Procesos
Un proceso es el conjunto de entradas, que se combinan juntas por medio de una
serie de actividades para generar salidas o entregables. Por ejemplo: al preparar un
pastel, empezamos con las entradas que son nuestros ingredientes, estos se
combinan por medio de una serie de acciones, las cuales una vez finalizadas nos

generan un pastel (ProcemConsultores, 2019).

Hay ciertos elementos que deben ser indispensables para que nuestra guia de

procesos, sea Util y funcional. Estos son:

a) Filosofia Empresarial.

Al hablar de la filosofia empresarial de un manual de proceso este se refiere a la
elaboracién de: Mision, Visién, Valores y Politicas. Esto es lo fundamental, ya que describe
la esencia de una empresa y su carta de presentacion siendo de gran importancia que la

filosofia vaya de primero, para generar una identificacion del empleado con la empresa o



marca. Para finalmente lograr crear una mayor fidelizacion y retencion del personal hacia

nuestra empresa.
b) Mapa de procesos

El segundo elemento comprende la elaboracion de un mapa de procesos, esto se refiere
a ver una empresa a 20,000 pies de altura. En lugar de tener un enfoque vertical, esto
muestra un organigrama, el mapa de procesos muestra un enfoque horizontal o por
procesos. De esta manera, se vuelve muy interesante la operacion de una empresa, ya que
se fomenta el trabajo en equipo y la empatia. Ya no son otras &reas o departamentos, sino
los procesos de entrada (proveedores internos) y procesos de salida (proveedores externos).
Los procesos, dentro del mapa, se clasifican generalmente por estratégicos, operativos y de

apoyo.
c) Diagramacion de procesos y detalle de los procedimientos

Una vez completado el mapa de proceso, llega la hora de realizar un diagrama de los
procesos Y detallando en el mismo sus procedimientos a seguir. Lo mas recomendable es
que los manuales sean lo mas atractivos posibles tratando de ocupar esta idea para detallar

los procesos de tu empresa.

d) Mejora continua

Por altimo, la parte esencial que compone un manual de procesos y que muchas

empresas olvidan es la mejora continua, lecciones aprendidas o excepciones al proceso.

a. Excepciones al proceso: En qué casos aplicar excepciones y como actuar, de forma
que los colaboradores puedan conducirse ante los clientes de la empresa sin ningun
problema.

b. Lecciones aprendidas: En este apartado se detallaran todas las experiencias en el
pasado y que promovieron a que se diera la mejora en el proceso. Las lecciones
aprendidas o experiencias, permiten compartirlas con los demas y asi evitar que se

queden a nivel de cada persona, fomentando la unién en toda la organizacion.

Al tener como base los dos puntos anteriores, surge la idea para realizar una mejora

continua. Es decir, todas aquellas actualizaciones que tendran los procesos, en el cual se
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deberd hacer dependiendo del tiempo definido por la empresa; sin embargo, es

recomendable que se realice una vez al afio. (ProcemConsultores, 2019)

El proceso administrativo, es una herramienta que se aplica en las empresas para lograr
sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los administradores
de una empresa realizan debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz
gestion, es mucho mas probable que la empresa alcance sus metas; por lo tanto, se puede
decir que el desempefio de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo
con el grado en que éstos cumplan con el proceso administrativo. (Hurtado, 2008, pag.
68)

Segln Chiavenato (2019) en su libro Introduccion a la teoria general de la
administracion: una vision integral de la moderna administracion de las organizaciones, el

proceso administrativo se organiza de la siguiente manera:

o  Planeacion

ni 4 s  Organizacidén ; et
Administracion . _g 8 | Subordinados | Objetivos de la
L DlIeCClDﬂ empresa
s control

PLANIFICAR { ORGANIZAR W { DIRIGIR W CONTROLAER

Figura 2: Organizacién del proceso administrativo

Elaborado por: Plias & Rodriguez (2022)

El desempefio de las cuatro funciones constituye el proceso administrativo:
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CONTROLAR PLANIFICAR

DIRIGIR ORGANIZAR

-

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

Figura 3: Proceso administrativo

= Planeacién: Determina los objetivos que se desean alcanzar en el futuro y las
acciones que se deben emprender para el logro de los mismos.

= Organizacion: Es la estructura de la organizacion donde intervienen elementos
fundamentales para la asignacion de funciones y delimitacion de
responsabilidades mediante los cargos, con el fin del logro de los objetivos.

= Direccién: Consiste en ejecutar lo planeado a través del recurso humano; es el
que debe ser liderado, a través de una eficiente administracion que conduzca al
logro de lo propuesto.

= Control: Permite comparar resultados durante y después de los procesos, los

cuales sirven para tomar decisiones y aplicar los correctivos necesarios.

El proceso administrativo es la herramienta principal para el trabajo que desarrollan
los administradores dentro de una organizacion. Los elementos que lo conforman
permiten a los mandos tacticos y estratégicos de la organizacion llevar a cabo los

procesos de planeacion (Ricalde, 2016, pag. 112).

2.2.2 Manuales administrativos
Segun Franklin (2009) los manuales administrativos son documentos que sirven
como medios de comunicacion y coordinacion para registrar y transmitir en forma

ordenada y sistematica tanto la informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
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estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.), como

las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas.

2.2.2.1 Objetivos de los administrativos

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

Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos
niveles jerarquicos que la componen.

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

Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de negocio.
Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores encomendadas
a todo el personal.

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

Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

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

Servir como una fuente de informacion para conocer la organizacion.

Funcionar como medio de relacion y coordinacién con otras organizaciones.
Constituir un vehiculo de orientacion e informacion a los proveedores de bienes,
prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que interactia la

organizacion.

2.2.2.2 Clasificacion de manuales administrativos

Segun (Montero, 2017) los manuales administrativos se clasifican:

Por su naturaleza:

Micro administrativos: contienen informacion de una sola empresa o de una de
sus areas.
Macro administrativos: utilizados en los corporativos donde se incluye

informacion de méas de una empresa.
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= Meso administrativos: incluyen informacion de una o mas organizaciones de un

solo sector.
Por su area de aplicacion:

El origen de este tipo de manuales administrativos parte de que las empresas
pequefias y medianas cuentan, por lo general, con una estructura organizacional pequefia,
es decir, no tienen gran cantidad de niveles jerarquicos, ni de areas; y el nUmero de puestos
con que cuentan son poco especializados, por lo que el manual de organizacion de esas

empresas no es de gran magnitud.

Sin embargo, debido al crecimiento y expansion de las empresas, el nimero de
puestos y areas va en aumento; la especializacion de ambos hace mas complejo la
utilizacion de un solo manual, razon por la que, en vez de contar con un Unico manual para
toda la empresa, se elabora por areas; en otra palabra, cada manual contiene informacion

de un &rea en especifico de la empresa.
Por su contenido:

La magnitud de la empresa, la naturaleza de sus funciones y la complejidad de las
mismas serviran para determinar la especialidad y cantidad de los manuales, es decir, tal
vez una empresa pequefia puede contener su informacion en un manual de organizacion y
uno de procedimientos; pero conforme la estructura de la empresa va creciendo y el nimero
y naturaleza de sus funciones se va sofisticando, es necesario elaborar manuales
especializados, ya no solo de organizacién y procedimientos, también manuales de
bienvenida, de formas, de diagramas, de puestos, inclusive de llaves. Asi, también existen
manuales de organizacion, de bienvenida, de organigramas, de puestos, de procesos, de
calidad, entre otros.

Por su ambito:
Se clasifican de la siguiente manera:

= Manuales generales: contienen informacion global de la empresa.
= Manuales especificos: contienen informacion detallada de toda la empresa o de una

de sus areas.
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Los manuales de organizacion se clasifican en generales y especificos. Los
generales son aquéllos que contienen informacion ordenada y sistematizada acerca de toda
la estructura de una organizacion. En tanto que los manuales de organizacion especificos
contienen informacion ordenada y sistematizada acerca de la estructura de un area

especifica de la organizacion.

2.2.3 Manual de procesos
El manual de procesos es una herramienta de control interno, el cual se crea para
obtener una vasta fuente de informacion sobre los procesos a seguir para realizar
las distintas operaciones o actividades que se requieren en una organizacion. La
evaluacion del sistema de control interno por medio de los manuales de
procedimientos afianza las fortalezas de la empresa frente a la gestion (Robbins,
2011, pag. 128).

Es por ello, se puede determinar que un manual de procesos es considerado de
mucha importancia ya que es la guia principal o el punto de partida la coordinacion,
direccion, evaluacién y el control administrativo de una empresa, asi como el soporte para
llevar a cabo los cambios que se requieren para alcanzar y ratificar la eficiencia,

efectividad, eficacia y economia en todos los procesos.

2.2.3.1 Objetivos del manual de procesos

Segun (Franklin & Goémez, 2002) los objetivos de un manual de procesos son
recopilar de una manera ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
institucion, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones y los formatos para la realizacion de las actividades

institucionales agregadas en procedimientos.

Otro punto importante que se considera es que este manual permite controlar el
cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria también determina
en una forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores. Aumentando la

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

2.2.3.2 Elementos del manual de procesos
Para Garcia (2007) “el manual de procesos debe poseer los siguientes elementos:
Estructura organica (organigrama de la dependencia a la cual se le va a elaborar o diagramar

el manual de procesos)”. (pag. 97)
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1. Determinar los niveles de autoridad asi:
e Direccion
e Jefes de departamentos y servicios
e Cargos subalternos (operarios, empleados, entre otros)
2. Setoma toda la informacion relacionada con cada funcion, entendidas ésta como el
conjunto de actividades y tareas definidas para el cargo
3. A cada empleado se le pide que describa lo que hace
4. Se evallan las funciones y se clasifican las labores propias del cargo
5. Una vez determinadas las funciones, se solicita al empleado que describa el proceso
(como lo hace) paso a paso
6. Seevalla el proceso, buscando claridad, simplificacion y secuencia légica

7. Estainformacion se diligencia en formatos

2.2.3.3 Estructura de un manual de procesos

El manual de procesos y los procedimientos, conforma uno de los elementos
principales tacticos que sirven como mecanismo de consulta permanente, por parte de todos
los trabajadores, permitiéndoles un mayor desarrollo en la busqueda del autocontrol este
manual es un componente del sistema de control interno, el cual se crea para obtener una
informacidon detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una

organizacion.

Entre los diferentes autores, no existe una homogeneidad para poder determinar
cudl seria la estructura adecuada para la elaboracion del Manual de Procesos, sin embargo,
la propuesta genérica que nos da Gémez (2020) abarca los principales puntos que debe

contener un manual, los cuales se presentan a continuacion:

e Portada

e Introduccion al Manual de Procesos
e  Objetivos del Manual de Procesos
e Alcance del Manual de Procesos

e Glosario de Términos

e Cadenade Valor

e Mapa de Procesos
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e Inventario de Procesos

e Descripcion de las Actividades

e Diagramas de Flujo

e Caracterizacion de los Procesos

e Indicadores de Gestion

Informes: Economicos, financieros, estadisticos y recomendaciones.

Supervision, evaluacion y examen: Entidades de control y gestion de autocontrol.

2.2.3.4 Elaboracion de un manual de procesos

Segln (Cadena, 2016) el manual de procesos, es un documento donde se

estandariza los procesos ya disefiados y se puede considerar como parte de los documentos

del disefio de procesos. No existe normativa ni especificacion sobre el contenido del

manual de procesos, se puede encontrar diferentes formatos para realizarlo. A

continuacion, se propone el contenido del manual de procesos:

e

o «Q oo

Portada

Caracterizacion de la Empresa, incluye resefia historica pequefia, estructura
organizacional, productos y/o servicios, clientes, proveedores Yy
competencia

Direccionamiento Estratégico, donde se especifica mision, vision, valores,
objetivos y politicas

Cadena de Valor

Obijetivo del Manual

Alcance del Manual

Glosario de Términos

Mapa de procesos e inventario de procesos

Documentos de los procesos

Anexo

2.2.4 Diagrama de flujo

El diagrama de flujo, es aquel que expresa graficamente las distintas operaciones

gue componen un proceso o parte de este, estableciendo su secuencia cronoldgica.

Segun su formato o propdsito, puede contener informacion adicional sobre el

método de ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la
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distancia recorrida el tiempo empleado, etc. (Gomez, SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS, Anélisis y Disefios., 1997, pag. 125)

2.24.1 Caracteristicas de los diagramas de flujo

Segun Gémez (1997):

“Sintética: La representacion que se realice de un proceso debera quedar resumido
en pocas hojas, de preferencia en una sola. Los diagramas extensivos dificultan su
comprension y asimilacion, por tanto, dejan de ser préacticos.

Simbolizada: La aplicacién de la simbologia debe ser adecuada a los diagramas de
sistemas y procedimientos ya que esto evita que los analistas realicen anotaciones
excesivas, repetitivas y confusas en su interpretacion.

De forma visible a un sistema o un proceso: Los diagramas permiten observar
todos los pasos de un sistema o proceso sin necesidad de leer notas extensas. Un
diagrama es comparable, en cierta forma, con una fotografia aérea que contiene los
rasgos principales de una region, y que a su vez permite observar estos rasgos o

detalles principales.”

2.2.4.2 Ventajas que ofrece la técnica de diagramacion

Segln Franklin (2009) la técnica de diagramacion ofrece las ventajas que se

presentan a continuacion:

De uso: Facilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jerarquico.

De destino: Al personal que intervendra en los procedimientos le permite identificar
y realizar correctamente sus actividades.

De aplicacion: Por la sencillez de su representacion facilita la practica de las
operaciones.

De comprensién e interpretacion: Puede ser comprendida por todo el personal de la
organizacion o de otras organizaciones.

De interaccion: Permite el acercamiento y mayor coordinacion entre diferentes
areas u organizaciones.

De simbologia: Disminuye la complejidad grafica por lo que los mismos empleados
pueden proponer ajustes o simplificacion de procedimientos, utilizando los

simbolos correspondientes.
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e De diagramacion: Se elabora en el menor tiempo posible y no se requieren técnicas

ni plantillas o recursos especiales de dibujo

2.2.4.3 Simbologia del diagrama de flujo

SIMBOLOS DE LA NORMA ASME PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

SIMPLES

SIMBOLOS

REQUERIMIENTOS

OPERACION: Indica varias fases del proceso o procedimiento.

INSPECCION: Indica que se verifica la cantidad o calidad de algo.

DEZPLAZAMIENTO O TRANSPORTE: Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro.

DEPOSITO PROVISIONAL O ESPERA: Indica demora en el
desarrollo de los hechos.

ALMACENAMIENTO PERMANENTE: Indica el deposito de un
documento o informacién dentro de un archivo, o un objeto cualquiera
en un almacén.

COMBINADOS

O

O
—
)
\/
©

ORIGEN DE UNA FORMA O DOCUMENTO: Indica el hecho de
elaborar o producir un informe.

(O

%

DECISION O AUTORIZACION DE UN DOCUMENTO: Representa
el acto de tomar una decisién o bien el momento de efectuar una
autorizacion.
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ENTREVISTA: Indica el desarrollo de una entrevista entre dos 0 mas
personas.

DESTRUCCION DE DOCUMENTO: indica el hecho de destruir un
documento o parte de él, o bien la existencia de un archivo muerto.

Figura 4: Simbolos de la Norma ASME para elaborar diagramas de flujo

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

American Society of Mechanical Engineers (ASME), que ha desarrollado los
simbolos contenidos, los cuales, a pesar de su amplia aceptacion en areas de
produccidn, en el trabajo de diagramacion administrativa su empleo es escaso, ya
que se considera que su alcance limita los requerimientos de esta materia.
(Fincowsky, 2009, pag. 75)

FLUJO

SIMBOLOS DE LA NORMA ASNI PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE

SIMPLES

SIMBOLOS

REQUERIMIENTOS

SIMBOLOS

REQUERIMIENTOS

C

TERMINAL: indica el
inicio o la terminacion del
flujo, puede ser accion o
lugar, ademas se usa para
indicar una unidad
administrativa o persona
que recibe o proporciona
informacion.

O

CONECTOR:
Representa una
conexion o enlace de
una parte del diagrama
de flujo con otra parte
lejana del mismo.

DISPARADOR: Indica el
inicio de un procedimiento,
conteniendo el nombre de
este 0 el nombre de la

CONECTOR DE

PAGINA: Representa
una conexién o enlace
con otra hoja diferente,
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unidad administrativa
donde se da inicio.

en la que continua el
diagrama de flujo.

OPERACION: representa DIRECCIO[\I DE

la realizacion de una — |FLUJOOLINEADE

operaciéon 0  actividad T UNION: Conecta los

relativas a un simbolos sefialando el
- orden en que se deben

procedimiento. realizar las distintas

operaciones.
DECISION O OPERACION CON

ALTERNATIVA: Indica
un punto dentro del flujo en
que son posibles varios
caminos.

TECLADO:
Representa una
operacion en que se
utiliza una perforadora
o verificadora de

tarjeta.
DOCUMENTO: TARJETA
Representa cualquier tipo PERTORADA:

de documento que entre, se
utilicen se genere o salga
del procedimiento.

Representa cualquier
tipo de tarjeta
perforada que se utilice
en el procedimiento.

ARCHIVO: Representa un
archivo comun y corriente
de oficina.

CINTA
PERFORADA:
Representa cualquier
tipo de cinta perforada
que se utilice en el
procedimiento.

NOTA ACLARATORIA:

No forma parte del
diagrama de flujo sino mas
bien es un elemento que se
le adiciona a una operacion
0 actividad para dar una
explicacion de ella.

O 10U C

CINTA
MAGNETICA:
Representa  cualquier

tipo de cinta magnética
que se utilice en al
procedimiento.
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LINEA DE TECIADO EN

COMUNICACION: LINEA: Representa al
Representa la transmision :’ uso de un dispositivo
de informacion de un lugar en linea para

i diante i proporcionar
a otro mediante fineas informacion a una

telefonicas, telegréficas, de computadora
radio, entre otros. electrénica u obtenerla
de ella.

Figura 5: Simbolos de la norma American National Standard Institute para elaborar

diagramas de flujo

Elaborado por: Plias & Rodriguez (2022)

SIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

DIAGRAMACION ADMINISTRATIVA

SIMBOLOS

REQUERMIENTOS

C

INICIO O TERMINO: Indica el principio o el fin del flujo; puede ser
accion o lugar, ademas se usa para indicar una unidad administrativa
persona que recibe o proporciona informacion.

ACTIVIDAD: Describe las funciones que desempefian las personas
involucradas en el procedimiento.

DOCUMENTO: Representa cualquier tipo de documento que entre, se
utilicen se genere o salga del procedimiento.

DECISION O ALTERNATIVA: Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

q1 <O

ARCHIVO: Indica un punto dentro del flujo en donde se debe tomar una
decision entre dos 0 mas opciones.
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CONECTOR DE PAGINA: Representa conexion o enlace con otra

G hoja permanente.

CONECTOR: Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte del mismo.
Figura 6: Simbolos de la norma ANSI para la elaboracién de diagramas de flujo
(Diagramacion Administrativa)

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

“American National Standard Institute (ANSI) ha preparado una simbologia para
representar flujos de informacién del procesamiento electrénico de datos, de la cual se han
adoptado algunos simbolos para diagramas de flujo administrativos.” (Fincowsky, 2009,

pag. 79)

SIMBOLOS DE LA NORMA 1SO-90000 PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE
FLUJO

SIMBOLOS REQUERMIENTOS

OPERACIONES: Fases del proceso, método o procedimiento.

O

INSPECCION Y MEDICION: Representa el hecho de verificar la
naturaleza calidad y cantidad de los insumos y productos

OPERACION E INSPECCION: Indica la verificacion o supervision
durante las fases del proceso, método o procedimiento de sus
componentes.

TRANSPORTACION: Indica el movimiento de personas, material o

l[: equipo.
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ARCHIVO: Indica un punto dentro del flujo en donde se debe tomar una
decision entre dos 0 mas opciones.

DECISION: Representa el hecho de efectuar una seleccion o decidir

ENTRADA DE BIENES: productos o material que ingresan al proceso.

ALMACENAMIENTO: Deposito y/o resguardo de informacion
productos.

<> una alternativa especifica de accion.

Figura 7: Simbolos de la norma ISO 9000 para elaborar diagramas de flujo

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

Es conveniente anotar que la utilizacion de la simbologia de la ISO-9000 y del DIN
permite homogeneizar y fortalecer los sistemas de administracion para garantizar
la calidad de los productos optimizando el empleo de los recursos en los
procedimientos de trabajo. (Fincowsky, 2009, pag. 81)

2.2.4.4 Pautas de la presentacion del diagrama de flujo
Segln (Gomez, 1995): El analista experto debera adoptar su propio método en la

preparacion del diagrama de flujo, y es por ello que propone algunas pautas a seguir:

a. Especificar el objetivo del flujograma o diagrama de flujo.

b. Pasar de lo conocido a lo desconocido. Es decir, identificar los subsistemas que,
segun se sabe, debe aparecer y desarrollar los que se relacionan con ellos.

c. Utilizar simbolos autorizados y de una plantilla, o sea un dispositivo de plastico con
los simbolos recortados.

d. Empezar a construir el flujograma o diagrama de flujo en la parte superior de cada
pagina; deben ir de arriba hacia abajo o de izquierda a derecha.

e. Cada pagina debe tener un encabezado que identifique claramente el proyecto, la

grafica, la flecha (de revision, si la hay), el autor y el nimero de paginas.
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f.  Cuando las lineas de flujo son numerosas en diagramas complejos, utilizar
conectores para reducir su namero.
Establecer el nivel en que van a construirse los flujogramas o diagramas de flujo.
h. Reunir los flujos de entrada, de modo que las lineas de flujo que aparecen entrando
en un simbolo sean las menos posibles, lo mismo se haran con las lineas que salen.

i. Escribir en los simbolos, usando el menor nimero posible de palabras.

2.3 Marco Conceptual

e Administracion. La administracion es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado es por ello que este proceso es vital dentro de la
organizacion ya que se encarga de distribuir los recursos de manera eficiente

logrando asi de los objetivos planteados (Bastidas, 2018).

El tener en claro lo que significa la administracion en la empresa CONGE SA
fortalecera el propdsito de los procesos que se llevaran a cabo con el fin de lograr

los objetivos que tiene la empresa a corto y largo plazo.

e Proceso. Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las que
se transforman uno 0 mas insumos para obtener uno 0 mas productos para los
clientes, es por ello que el cumplimiento de todas las acciones permiten el logro
del fin establecido (Mallar, 2010).

Los procesos a nivel general son Utiles en todas las actividades de cualesquiera
actividades, estos procesos pueden llevarse a cabo dentro o fuera de CONGE S.A.
sin embargo en el presente proyecto s enfoca en los procesos administrativos dentro

de la misma.

e Procedimientos. Es una serie de pasos claramente definidos, que permiten trabajar
correctamente disminuyendo la probabilidad de error, omision o de accidente.
También lo define como el modo de ejecutar determinadas operaciones que suelen
realizarse de la misma manera (Rengifo, Estrada, & Valderrama, 2018).

Si bien existe una diferencia entre los procesos y los procedimientos ambos tienen

una finalidad la cual es aclarar el panorama hacia las actividades a realizar y si estas
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pueden ser variadas o fijas dirigidas por personas y departamentos con objetivos
semejantes.

e Proceso administrativo. El proceso administrativo comprende las
actividades interrelacionadas de: planificacion, organizacion, direccion y control de
todas las actividades que implican relaciones humanas y tiempo (Marin & Atencio,
2008).

Cada proceso administrativo cumple un rol importante dentro de la empresa para
cumplir sus objetivos tanto como a nivel de ganancias, asi como el ambiente
laboral; ésto porque al contar con estos procesos por escritos y detallados, asi como
impartirlos a los colaboradores a través de un manual de procesos administrativos

creara sin duda un ambiente en que todos conocen los procesos y hacen su parte.

Manual. Un manual es un documento que contiene en forma ordenada y
sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos,
organizacion de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor
ejecucion del trabajo, es decir, es un documento en el cual se recoge informacion

bésica e imprescindible sobre la tarea a realizarse (Vivanco, 2017).

Los manuales en una empresa son de gran utilidad en especial cuando la empresa
presenta una alta rotacion de personal es una herramienta para ayudar a aquellos
nuevos colaboradores a ponerse al ritmo de manera rapida y acoplarse a los demas

colaboradores mitigando asi los errores durante los procesos.

Control interno. El control interno se define como un proceso, ejecutado por la
junta de directores, la administracién principal y otro personal de la entidad,
disefiado para proveer seguridad razonable en relacion con el logro de los objetivos
de la organizacion (Mantilla, 2018).

La empresa CONGE S.A. mantiene un control de los procesos de forma verbales
y empiricos, la junta de accionistas y sus autoridades, personas que son
completamente capacitadas para el cargo y que ademas son parte fundamental de

que la persona se encuentre realizando cada quien sus respectivas tareas.

Desarrollo organizacional. El desarrollo organizacional se define como un

esfuerzo intencional y planificado, que involucra a todos los integrantes de la
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organizacion con la finalidad de cumplir objetivos y metas estratégicas (Tong,
2020).

En fin, el propdsito del presente busca lograr ese desarrollo organizacional en todo
el ciclo de la empresa; y planificando este desarrollo organizacional es como la

CONGE S.A. alcanzara sus mision y vision.

e Control administrativo. Este control puede definirse como el proceso de
regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron
planificadas y corrigiendo cualquier desviacion significativa (Ariza, 2016).

Por tanto, el control de la empresa a nivel administrativo es esencial para estar al

dia con los avances que presenta la tecnologia y la sociedad, de esta forma se

implantan las reingenierias oportunas a los procesos y procedimientos.

2.4 Marco Legal

Para realizar este trabajo de investigacion se sustenta mediante las siguientes

disposiciones legales las cuales daran una orientacion pertinente y permitiran

2.4.1 Norma Técnica Ecuatoriana INEN - 1SO 9001
La normativa 1SO 9001: 2015, que es la quinta edicién de esta normativa, avalada por
el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion INEN especifica los requisitos para un

sistema de gestion de calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar que su capacidad para proporcionar regularmente productos
y servicios que satisfagan los requisitos de cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento
de conformidad con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafo, o los productos y

servicios suministrados.
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Nota 1. En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican
Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacion, 2016, p. 1).
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CAPITULO I11
METODOLOGIA

En el presente capitulo se mencionaron los pasos a seguir para llevar a cabo la
investigacion y por ende cumplir con los objetivos de la misma; en otros términos, se
definieron el enfoque de la investigacion, el alcance de la misma, los participantes del
proyecto y las principales técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion que
posteriormente sera analizada para revelar los hallazgos de la investigacion y determinar si

los objetivos fueron o no cumplidos.

3.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacidon seleccionado fue cualitativo puesto que el objetivo
general de la presente investigacion es proponer un manual de procesos para el area
administrativa en la empresa CONGE S.A. Ademas, el estudio se enfoco en analizar
variables como procesos administrativos, manual de procesos y beneficios de un manual
de procesos. A su vez, las formas de recopilacién de datos se enfocan en la comunicacion
en vez de procesos ldgicos o estadisticos y el area de enfoque se centra en los trabajadores

del departamento administrativo en la empresa CONGE S.A.

3.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion escogido fue investigacién descriptiva puesto que, al
elaborar un manual de procesos, el estudio se va a centrar en qué hacer y cémo llevarlo a
cabo en vez de por qué hacerlo; es decir, qué procesos llevar a cabo y la manera en que se
los realizard, pues el manual indica los pasos a seguir para llevar a cabo una tarea y qué
hacer en caso de que se presente una situacion imprevista mas no explica el porque de

dichos procesos o medidas a tomar.
3.3 Técnicas e instrumentos
Es importante sefialar que debido a que el enfoque de la investigacion es cualitativo, las

técnicas de investigacion estuvieron relacionadas con dicho enfoque; es decir, la

investigacion hizo uso de técnicas cualitativas de investigacion.
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3.3.1 Técnicas

Se hizo uso de la entrevista por lo que su objetivo era abrir a paso de libremente de
tal forma que el entrevistado pueda expresar sin ninguna limitacion de tiempo o respuesta
a cada una de las interrogantes reflejadas en el modelo de entrevista; y asi conocer realidad
de como se llevan a cabo los procesos aun si fueren esto implicitos dentro de la empresa
para un correcto y mas certero analisis de la situacion y como estas pueden mejorar a traves

de un manual de procesos.
Es importante recalcar que esta técnica nos permitio:

a) Plantear la situacion actual de la empresa con respecto a los procesos

administrativos.

b) Reconocer cuales son los aportes estratégicos que un manual de procesos traeria
a CONGE S.A. y a sus colaboradores

¢) Recolectar informacion sobre la cultura organizacional de la empresa y como

esta puede ser adaptar a dicho manual para cumplir los objetivos organizacionales.

Otra técnica que se aplico es la observacion a la poblacion de la empresa, la misma
que sera de manera abierta con el presidente, gerente y colaboradores de CONGE S.A. a
través de una ficha con items que pueden ser claramente identificables durante el tiempo
que se realizo la observacién lo cual permitié identificar aquellos criterios que durante la
entrevista que el sujeto investigado pudo no haber mencionado. Por tanto, dicha ficha es
un método que tiene como fin conocer la situacion real de la empresa segun la visién de

cada uno desde su puesto o cargo.
3.4 Poblacién y muestra

Debido al tamafio de la poblacién, no se realizard el estudio con una muestra
estadistica, se trabajara con 100% de la poblacion de la empresa, esto incluye todos los

colaboradores que se encuentren en relacion de dependencia a la empresa CONGE S.A.,

estos son:
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Tabla 1: Colaboradores de la empresa

PUESTO NOMBRE

Presidente Victor Ramirez
Gerente general Ana maria Lopez

Secretaria Marisela Asanza

Jefe de logistica David Ramirez

Jefe Proyecto Adan tigua

Dibujante Gary Duque

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

3.5 Presentacion y analisis de resultados

Una vez empleadas las técnicas e instrumentos de investigacion, se presentan los
resultados obtenidos referentes a las variables que han sido clave la para la investigacion.
Por lo que la recoleccion de la informacion se muestra a continuacion con datos no
procesados en su lugar las respuestas han sido espontaneas y forman parte de un criterio
valido para la elaboracion del manual de procesos para CONGE S.A.

3.5.1 Resultado de las entrevistas

3.5.1.1 Directivos
Cargo: presidente

Tiempo en el Cargo: 11 afios

1. ¢Cual es el nivel de conocimiento que tienen los colaboradores sobre los manuales

operativos existentes en la empresa?
Todos conocen el 100%.

2. ¢Quéestrategias utiliza CONGE S.A. para mantener la eficiencia y productividad

de todos los colaboradores?
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Rendicion de cuentas y control

¢De qué forma se organiza la empresa para la creacion de capacitaciones a los

colaboradores?

Capacitaciones programadas como seguridad industrial, generalmente son una o dos
veces al afo, sin embargo, las capacitaciones son permanentes, cada proyecto es

diferente como tu ves y siempre estan actualizandose.

¢El colaborador recibe capacitaciones sobre todas las actividades que realiza

dentro de la empresa de manera constante?

Si procuramos realizar capacitaciones constantemente, efectud reuniones semanales,

coordino con los proveedores, entre otras.

¢ Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area

administrativa?

No todo, sobre todo la parte contable y la administrativa que la maneja la gerente,

mientras que yo me encargo mas de la operativa como el flujo y toda la cuestion.

¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de

cumplir con los procesos administrativos?
No lo aplican correctamente.

¢Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en sus procesos

administrativos? ¢Por qué?

No quiero rallar a nadie, que aplique mas lo procesos que ya estan determinados y sean
aplicados correctamente, y para eso hay que hacer la revision periédica de esa cuestion;

puede ser posible que la revision no se esté haciendo correctamente.

¢Cuantas son las actividades que desarrolla a diario?

4 actividades como principales del area técnica ya que lo administrado lo maneja mas

la gerente.
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9.

10.

11.

12.

¢ Cuales son las actividades que desarrolla a diario?

Revision de flujo de caja

Captacion de clientes

Reuniones de obra

Revision de proyectos y obras en curso

¢ Qué tipo de control y/o evaluacion realizan para verificar el cumplimiento de los

empleados?

Revision y control de los proyectos, no cuento con un documento implementado para
medir el cumplimiento de mis colaboradores por cuestion de tiempo. Nos manejamos
con cronogramas como plazos de entrega y se establece si hay alguna razon por la que

no se pueda cumplir.

¢Considera usted que la implementacion de un manual de procesos influya de

manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en la empresa?
Claro que si, por supuesto

¢ Qué medidas optan cuando un empleado no cumple con las tareas asignadas en

el tiempo establecido?

Si hay motivo, justificacion, por ejemplo, que te digo si la atm no nos entreg6 una
informacidn tendremos que esperar, pero no significa que no podamos terminar todo lo
demas. No me van a decir que por un pedacito que facilmente se puede suponer por la
experiencia y todo lo demés debe estar hecho, sino me estan engafiando. Esa es la
verdad. Y ahora los tengo presionados con 3 proyectos que deben entregar que sucede
si no cumplen se habla con el cliente y se indica que ciertas cosas no se pueden entregar

por cuestiones que no son atribuibles a nosotros.
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Cargo: Gerente General

Tiempo en el Cargo: 11 afios

1. ¢Cual es el nivel de conocimiento que tienen los colaboradores sobre los

manuales operativos existentes en la empresa?
Ellos tienen el 100% del conocimiento, ellos estan al tanto de todos los procesos.

1. ¢Qué estrategias utiliza CONGE S.A. para mantener la eficiencia y productividad

de todos los colaboradores?
Mantener pagos al dia
Aqui hay plazos para entregar las obras y se mide segln los resultados en cumplir.

2. ¢De queé forma se organiza la empresa para la creacién de capacitaciones a los

colaboradores?

De acuerdo a las necesidades que tenemos, por ejemplo, Adan (jefe técnico), que es el

gue mas se capacita con lo que es nuevos productos que es dictado por los proveedores.

3. ¢El colaborador recibe capacitaciones sobre todas las actividades que realiza
dentro de la empresa de manera constante?

Ultimamente no hemos realizado capacitaciones

4. ¢Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area

administrativa?

Contratacion de dibujantes y manos de obra que son los maestros, esto es cuando surge
la necesidad, y los filtros son que hayan trabajado con nosotros y tenga el
conocimientos y experticia para hacer esas actividades, siempre que sea el presidente

que asi lo solicite y yo me encargo de los pagos.

5. ¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de
cumplir con los procesos administrativos?
Por ejemplo, cuando se solicita el material al proveedor nos aumentan el precio es decir
el balance de los precios porque la mano de obra se mantiene sin embargo el incremento

de los precios es increible, entonces ellos no pueden subir los precios mas a la obra.
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6. ¢Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en Sus pProcesos

administrativos? ¢Por qué?

Considero que le hace falta méas sentido en los trabajos porque a veces no me le ponen
los cinco sentidos, a veces se les pasa pequefios detalles de las obras porque son
confiados cuando en obra se debe ser un poco desconfiado que ya nos ha pasado, por

ejemplo, se nos ha perdido material lo cual representa costos para la empresa.
7. ¢Cuéantas son las actividades que desarrolla a diario?

3 actividades con las cuales las coordino con el presidente.
8. ¢Cuadles son las actividades que desarrolla a diario?

Yo manejo todo lo que es la parte administrativa como la revisién de pagos y
conciliaciones ademas también verifico la asistencia del personal, es decir que en la
parte operativa yo no emitié opiniones al respecto como, por ejemplo: este disefio no

va, eso no es lo mio.

9. ¢Qué tipo de control y/o evaluacion realizan para verificar el cumplimiento de los
empleados?

Por tiempos porque nos regimos a un cronograma esa parte se encarga el presidente de

revisar los plazos de entrega, por otra parte, en muchas ocasiones el cliente envia cuadros

con las fechas tope para la entrega de los avances por lo que nosotros trabajamos en base a

la necesidad del cliente. También realizamos una reunion interna semanal la cual tiene una

duracién de méximo una hora en donde hacemos participes a todo el personal.

En caso de presentarse algun fallo le solicito a la secretaria todos los documentos que
respalden la transaccion haciéndole control de calidad por lo general yo lo realizo una vez
por semana para llevar mi control de que todas las actividades se estén cumpliendo
correctamente. Ademas de que la secretaria obligatoriamente me reporta sus actividades

diariamente mediante un correo evaluandola a diario.

10. ¢Considera usted que la implementacion de un manual de procesos influya de

manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en la empresa?

Si claro que si, en mis antiguos empleos se nos ha instruido con un manual de procesos y

la forma de trabajo es mejor y los resultados pueden llegar mas rapidos.
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11. ;Qué medidas optan cuando un empleado no cumple con las tareas asignadas en
el tiempo establecido?
Le brindo tiempo para que la ejecute, pero si la ejecuta, por lo general no los sancionamos.

Realizo una comunicacion y retroalimentacion al colaborador haciéndole ver su error.

3.5.1.2 Colaboradores
Cargo: Dibujante

Tiempo en el Cargo: 7 afios

1. ¢Recibi6 usted induccion sobre todas las actividades que realiza dentro de la
empresa?
Sien el 2014 cuando se me contrato para mis actividades como dibujante, ya para

el 2017 aumentaron mis actividades.

2. ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones, considera que aportan para el
desemperio de sus funciones? ¢Por qué?
Si, pueden ser una o dos veces al afio. Y si claro que han aportado para que pueda

realizar mis actividades.

3. ¢Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area
administrativa?
Unos pocos, no muchos sino mas bien de la parte de facturacion y quizés algo del

manejo de los gastos.

4. ¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de
cumplir con los procesos administrativos?
Por ejemplo, al momento de facturar o cuando van hacer el pago de los gastos.
La verdad es que el problema aqui son los pagos porque a veces no llegan las

liquidaciones a tiempo.

5. ¢Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en Sus Procesos
administrativos? ¢Por qué?
Que haya mas organizacion y me parece que aqui todos manejamos o mismo y no
hay una organizacion como tal. No, se puede terminar una cosa porque hay variar

cosas que hacer al mismo tiempo y eso no permite avanzar.
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6. ¢Cuantas son las actividades que desarrolla a diario?
5 actividades aproximadamente realizo, entre otras siempre viendo la necesidad de

la empresa.

7. ¢Cudles son las actividades que desarrolla a diario?
e Dibujar los disefios
e Residente de obra
e Facturas
e Cotizacion
e Compras

e Entre 2 a 3 proyectos diarios

8. ¢Que tipo de control y/o evaluacién es sometido su trabajo para verificar su
cumplimiento?
Bueno, ahorita nos manejamos con el ingeniero (presidente) una reuniéon semanal

gue hacemos sobre los avances de una obra que dura de entre 30 minutos a 1 hora.

9. ¢Considera usted que la implementacién de un manual de procesos influya de
manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en la empresa?
Por supuesto que si, siempre y cuando también se cumplan porque no sirve de nada
tener un manual de procesos que no sea empleado a la hora de realizar dicha tarea

asignada.

Cargo: Jefe Técnico
Tiempo en el Cargo: 11 afios

1. ¢Recibi6 usted induccidn sobre todas las actividades que realiza dentro de la
empresa?
No, lo que pasa es que cuando ingrese la compafiia recién se estaba formando
entonces comenzamos a formarla, no habia un anterior a cargo, se puede decir que
todos los que estamos aqui somos los primeros en el cargo y las directrices las da

obviamente el presidente. Sin embargo, yo desempefio mis actividades en base a la
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experiencia con la que cuento en la elaboracion de disefios basado en la formacion

académica universitaria.

¢Con que frecuencia recibe capacitaciones, considera que aportan para el
desempefio de sus funciones? ¢Por que?

Recibo capacitaciones continuamente por parte de los proveedores y también por
parte del presidente por lo que cada proyecto es distinto y es un nuevo reto por ello
estoy obligado a educarse con respecto al proyecto correspondiente, por ejemplo,
aqui hemos disefiado aceras o avenidas, estadios, complejos deportivos. Cabe
recalcar que recibi una capacitacion con respecto al sistema de energias renovables,

pero no nos ha salido aca ningun proyecto y no lo he podido poner en practica.

¢ Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area
administrativa?

Si, por ejemplo en la contratacion cuando llega una persona nueva la capacito, le
explico el proyecto y como se realizan las cosas ademas de como se realizan las
tareas asignandole las tareas respectivas en este caso el dibujante tiene asignado un
proyecto que ya se le fue entregado como borrador en un papel entonces él se
encarga de digitalizar dicho plano en AutoCAD ademas le reviso diariamente los
avances este proceso depende del volumen de trabajo, por lo general los dibujantes que
estamos contratando son personal con experiencia, he tratado de ya no contratar dibujantes
nedfitos porque no cuento con el tiempo para ensefiarles, en algiin momento de la vida si
tuvimos aqui cinco a seis personas que estaban cursando y otros saliendo de la
universidad y tenia el tiempo para ensefiarles ya que yo pasaba el cien por ciento

aqui en la oficina y les explicaba todo el proceso.

¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de
cumplir con los procesos administrativos?

Falta de personal, exceso de trabajo y quizas excesos de tareas que todas deben
cumplirse en el mismo tiempo eso me obliga a hacer una o hacer otra porque si yo

me dedico a tratar de hacerlas todas no hago ninguna.
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5. ¢Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en Ssus Procesos
administrativos? ¢Por qué?
Para poder mejorar en los procesos quizas una estructura de como desarrollar en si

los procesos en los cual se evidencie el personal y la carga que tiene cada persona.

6. ¢Cuantas son las actividades que desarrolla a diario?

Fundamentales 4; Secundarias 3.

7. ¢Cuéles son las actividades que desarrolla a diario?
Yo me encargo de diversas actividades por lo que el flujo de trabajo es bastante
variable entre ellas estan: la revision de los disefios, me traslado a la obra para
visualizar los avances o supervision de obra, elaboracion de proyectos, balance
econdmico de los proyectos, balances econdémicos de las obras, dibujo disefios,

elaborar lista de materiales y comprar materiales.

8. ¢Que tipo de control y/o evaluacién es sometido su trabajo para verificar su
cumplimiento?
Cuando nos contratan por lo general nos dan un cronograma que tenemos que
cumplir y en base a ese cronograma debemos ir entregando, una vez que se entrega
ya sabe que ha cumplido el trabajo este documento es confidencial por lo que es
emitido por el cliente, ademas de que cada proyecto tiene su cronograma de
ejecucion de proyecto ya sea obra o disefio. Si nos contratan ahorita y un mes no ha
terminado ya estamos atrasados. Es decir que nos regimos obligatoriamente a un
cronograma de actividades en donde lo estandar es un mes para el término del

disefio, ya las obras dependen del tiempo de ejecucién.

9. ¢Considera usted que la implementacion de un manual de procesos influya de
manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en laempresa?
Por supuesto que si porque eso es lo tnico le da un orden para seguir porque caso
contrario lo Unico que se hace es avanzar, avanzar y avanzar y en algin momento

quizas se despreocupa algun frente por avanzar en otro.
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Cargo: Asistente Contable y administrativa
Tiempo en el Cargo: 3 afios

1. ¢Recibio usted induccion sobre todas las actividades que realiza dentro de la
empresa?
Si recibi induccion y duro 1 mes.

2. ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones, considera que aportan para el
desemperio de sus funciones? ¢ Por qué?
Actualmente llevo laborando desde el mes de abril y no he recibido ninguna
capacitacién por lo que decidi autocapacitarme ademas que ya cuento con
experiencia del cargo al que me dedico. Sin embargo, cuando ingresé en 2016 recibi
una capacitacién sobre el sistema contable para poderlo manejar, entender y

comprender el manejo del mismo.

3. ¢Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area
administrativa?
Si conozco y uno de ellos es el proceso de facturacion el cual empieza cuando dan
la orden, luego el presidente indica que se debe de facturar, retroalimentacion con
los técnicos, presidente aprueba, finalmente los técnicos me entregan el titulo de lo
que se va a facturar ese es el proceso de facturacién, pero no hay un documento que

sustente dicho proceso.

4. ¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de

cumplir con los procesos administrativos?

Yo diria que dentro de la empresa para cumplir este proceso no hay problemas ya
que todos tenemos la comunicacién mientras el presidente de la aprobacién todos

podemos realizar este proceso porque sin aprobacion no se realiza nada.

5. ¢Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en Sus Procesos
administrativos? ¢Por qué?
Falta de personal, aungque yo que como hay pocos proyectos, una sola persona si
puede realizar las actividades cuando ha habido mas proyectos ahi si he tenido a

cargo personal
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3.5.2

¢ Cuantas son las actividades que desarrolla a diario?
11

¢ Cudles son las actividades que desarrolla a diario?

Pagos, cobros, realizo facturas, ingreso de facturacion al sistema, realizar
retenciones, egresos para las personas que se les cancela como proveedores, etc., la
conciliacion que es a diario y cualquier otra actividad que es ayudarle a los técnicos
a doblar planos, roles, bajar planillas del IESS, estar atenta de que el contador
ejecute su trabajo para poder realizar las declaraciones al SRI.

¢ Qué tipo de control y/o evaluacion es sometido su trabajo para verificar su

cumplimiento?

Yo reporto cada una de las actividades a diario de tal manera que la verificacion se
da cuando la Gerente general me pide algiin documento en especifico para revisarlo
por A o B, entonces en ese momento yo tengo que tener todos los documentos con

sus respectivos soportes.

¢ Considera usted que la implementacion de un manual de procesos influya de
manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en la empresa?
Sabe que un manual de procesos es muy Util en toda empresa ya que usted sabe que
todos los trabajadores no son predecibles si ya existe un manual dentro de una
empresa cualquier otra persona puede desempefiar el trabajo sin estar llamando a la

persona que estuvo en el puesto.

Ficha de observacion

Técnica: Observacion

Instrumento: Ficha de observacion de procesos administrativos

La presente ficha de observacion serd utilizada en la investigacion “Manual de

procesos para el area administrativa en la empresa CONGE S.A”. cuyo objetivo general es

proponer un manual de procesos para el area administrativa de la empresa.

Siendo:
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Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

o B~ w0 NP

Totalmente de acuerdo
Fecha: 7 de julio 2022

Hora inicio: 11:00 am

Hora término: 16:00

Objetivo de la observacion: Todo el personal CONGE

Tabla 2: Ficha de observacion

No Criterio 112345
1 | Elequipo de trabajo sabe en queé consiste la actividad a realizar X
2 | Elequipo de se divide las tareas equitativamente X
3 | El equipo de trabajo hace un uso eficiente de los recursos de X

los que dispone

4 | El personal comete errores que retrasan la ejecucion de la X
actividad
5 | El personal respondié adecuadamente ante algin imprevisto X

que se presentd mientras llevaban a cabo la actividad

6 | Algun miembro del equipo abandono la actividad y realiz6 otra X

7 | Los resultados obtenidos fueron los deseados o planeados X
Elaborado por: Plias & Rodriguez (2022)

Cantidad de personas involucradas: 5 personas
Tiempo empleado: 5 horas

Comentarios: La visita fue realizada en las instalaciones de CONGE S.A. empresa
que dentro de su infraestructura se observa que las actividades se desarrollan dentro de un
edificio de dos plantas, en la planta superior nos encontramos con el presidente y la gerente
general en oficinas separadas y adecuadas. Al igual que en la parte inferior en donde se

encuentra el area administrativa y técnica, todos cuentan con instalaciones adecuadas para
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desempefiar sus actividades. En definitiva, los colaboradores no se muestran motivados
debido al exceso de trabajo, sin embargo, se muestran comprometidos con sus oficios en la

empresa.

3.5.3 Andlisis de los resultados
3.5.3.1 Entrevista

Se realizo la entrevista respectiva a los directivos y a los colaboradores el dia 7 de
julio del presente afio con el fin de conocer méas a fondo como es la situacion real de la
empresa en cuanto a su capacitacion, procesos, cargos, entre otros; directamente por las

personas implicadas en el tema, hagase a saber directivos y colaboradores.

En relacion a los directivos, ellos manifiestan que sus colaboradores se encuentran
cien por ciento capacitados para ejecutar cualquier tarea, aunque esta no le competa a su
cargo y que esa es la razon por la que como politica de la empresa contratan personal con
experiencia e inclusive estan dispuestos a recontratar a personal antiguo debido a que ya
conocen sus procesos y método de trabajo.

También comentaron que para mantener la eficiencia y productividad en sus
colaboradores procuran mantener sus pagos al dia, asi como realizar reuniones semanales
en la que participan todos los colaboradores para revisar el cumplimiento de los objetivos
de la empresa.

En cuanto a las capacitaciones que realizan a los colaboradores tanto el presidente
como la gerente general concuerdan en que estas son realizadas cuando se trabaja en un
nuevo proyecto debido a que consideran que cada uno requiere capacitacion especializada
ya sea por parte de cliente o de los proveedores. Cabe recalcar que las capacitaciones
realizadas por los proveedores son basadas en la actualizacion del catdlogo de sus
productos por nuevas tecnologias que CONGE S.A. puede implementar dentro de sus

disefos.

Por otra parte, tanto el presidente como la gerente general conocen completamente
los procesos en cuanto a su linea, por ejemplo, la gerente general trata asuntos
administrativos mientras que el presidente es encargado de las gestiones relacionadas con

la captacion de clientes, fases de los proyectos en conjunto con el personal del area técnica.

Se concluye que existe la necesidad de implementar un manual de procesos el cual

permita documentar las responsabilidades de los directivos y colaboradores de manera
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organizada y que las tareas sean asignadas eficientemente a los cargos que le corresponden,
evitando caer en el exceso de trabajo por falta de personal; y la duplicidad de funciones, lo
que acarrea el incumplimiento de los objetivos de cada uno de los cargos por lo que quedan
actividades inconclusas. EI manual contribuye a que los recursos sean utilizados
eficientemente y que el personal tome la responsabilidad quedando por fuera la excusa de
que el incumplimiento de las tareas es por la falta de un documento que respalde el

compromiso de su cargo y la sancion monetaria como consecuencia.

3.5.3.2 Ficha de observacion

Se elaboro una ficha de observacion donde se puso en practica la escala de Likert,
dicho instrumento fue aplicado para toda la poblacion de CONGE S.A. el dia jueves 7 de
julio del presente afio, iniciando desde las 11:00 am hasta las 16:00 pm. Dicha observacion
permito visualizar los criterios puestos en practica por parte de todo el personal de la
empresa en donde detallamos lo siguiente.

Se observo que todos los colaboradores se mantenian siempre realizando alguna
actividad, y aunque si se percibia trabajo en equipo de parte del area técnica, se presentaron
interrupciones e imprevistos en donde se percibi6 abandono de sus actividades para realizar
otras pese a que los colaboradores reaccionaron adecuadamente ante el imprevisto. por
ejemplo, el presidente informo al jefe técnico que tenia que acudir a inspeccionar una obra;

posteriormente ambos se reunieron para revisar los avances de la obra.

Durante la observacién también llego el presidente a realizar una retroalimentacién
al personal técnico en cuanto a los plazos de entrega por errores en los disefios retrasando
el cumplimiento de los plazos establecidos, mientras que la secretaria se encontraba en
caracter de estar buscando documentos en los folders de obras pasadas, y la gerente general
tuvo una conversacion con la secretaria en cuanto a los registros de los pagos por

contratacion de mano de obra externa por lo que solicit6 dichos soportes realizados.

La secretaria cuenta un stand Ileno de folders en la parte posterior de su puesto, con
todas las obras que mantiene la compaiiia, asi como los gastos administrativos, pago de

nomina, comprobante de retencion, facturas, entre otros.

Se visualizo que los colaboradores en el area técnica no se respetaba las tareas

asignadas por cargo en una ocasion se envio al dibujante a realizar una auditoria sobre el
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vehiculo de la empresa debido a que el residente de obra se encontraba ocupado en otras

actividades.

3.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

En el presente documento se propone un manual de procesos para el &rea
administrativa en la empresa CONGE S.A. el mismo que seré puesto a disposicion de la
empresa con el fin de que ésta pueda valerse del mismo. Trazando un lineamiento dentro
de la empresa lo cual le permitira organizar de forma detallada los pasos a seguir dentro
del proceso ejecutandose adecuadamente optimizando los recursos asegurando la eficiencia

y la productividad de los procesos administrativos.

3.6.1 Titulo de la propuesta
Manual de procesos para el &rea administrativa en la empresa CONGE S.A.

3.6.2 Desarrollo de la propuesta

La empresa es consciente de la necesidad de contar con un manual de procesos
dentro del area administrativa es indispensable que este pueda ser compartido y socializado
con los colaboradores, de tal forma que se realicen los procesos organizadamente, dicha
necesidad es intensificada debido la alta rotacion de los empleados por lo que la
incorporacion del manual como un recurso interno tendra una repercusion directa en la

eficiencia y productividad de los empleados.

3.7 Manual de procesos CONGE S.A.

45



MANUAL DE PROCESOS

CONGE S.A.

z ONGE S.A.

Pluas Cruz Kristel Maite
Rodriguez Ramirez Thalia Fernanda
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1. Historia y Antecedentes

CONGE S.A. es una empresa del sector de construccion, con capacidad de innovacion,
desarrollo, ejecucion y suministro de materiales. El objeto social de la compafiia es la
realizacion de estudios técnicos y construccion de proyectos, asi como la explotacion de la
industria y el comercio en la rama de la construccion dentro de los sectores publico, privado
y aquellas destinadas a interés social, en sus diferentes aspectos tanto civil, metalmecénico,

eléctrico y comunicaciones.

CONGE S.A. es una empresa constructora que fue constituida en octubre del afio
2011, tal como lo indica su carta de presentacion; desde sus inicios la empresa se ha
dedicado a cubrir todas las necesidades de la industria de la construccion, aportando
experiencia, cumplimiento y eficiencia. Para ello cuenta con el personal directivo, técnico,
administrativo y de obra lo suficientemente capacitado para la realizacion integral de obras

residenciales, comerciales e industriales.

En el afio 2012, CONGE S.A. consigue sus primeros contratos con el Estado, siendo
su primer cliente la Fiscalia de Guayaquil, este trabajo consistia en la remodelacion de las
oficinas en uno de sus edificios, luego en el mismo afio la empresa gano otro contrato con
la Empresa Eléctrica en la isla Puna para construir una sucursal de esta empresa,
construccién que fue un reto de logistica para la empresa pues debia transportar todos los

materiales por barcaza.

Luego de esto se dieron varios proyectos tanto privados como publicos, tales como
la construccion del sistema eléctrico de la nueva linea de envasado de Unilever, empresa
que tiene altos estandares de seguridad industrial y que cuenta con la politica de cero
accidentes, en 2016 la empresa consigue realizar los sistemas eléctricos y electrénicos del
nuevo hospital del IESS de Quevedo, provincia de Los Rios, siendo uno de los proyectos
més emblematicos que ha emprendido CONGE S.A.; en el afio 2017 estuvo a cargo de las
instalaciones eléctricas y electronicas de la noria gigante llamada La Perla y que esta
ubicada en el Malecon 2000 y que constituye un gran atractivo turistico de la ciudad de

Guayaquil.
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CONGE S.A. mantiene un contrato desde el afio 2014, para la asesoria en las instalaciones
eléctricas y de comunicaciones para la Fundacion Malecon 2000 que tiene a cargo un plan
del Muy llustre Municipio de Guayaquil que consiste en la regeneracion urbana de las

principales avenidas y calles de la ciudad de Guayaquil.

2. Fundamento Legal
Para realizar este trabajo de investigacion se sustenta mediante las siguientes
disposiciones legales las cuales daran una orientacion pertinente lo que garantizaré el

uso de las disposiciones que estan contempladas en:

La normativa ISO 9001: 2015, que es la quinta edicidn de esta normativa, avalada por
el Instituto Ecuatoriano de Normalizacién INEN especifica los requisitos para un

sistema de gestion de calidad cuando una organizacion:

c) Necesita demostrar que su capacidad para proporcionar regularmente productos
y servicios que satisfagan los requisitos de cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

d) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento
de conformidad con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamafio, o los productos y

servicios suministrados.

Nota 1. En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican
Unicamente a productos y servicios destinados a un cliente o solicitados por él (Instituto

Ecuatoriano de Normalizacién, 2016, p. 1)

49



MANUAL DE PROCESOS

Cadigo NuUmero de Revision

Pagina

SGC-DORG-MF 0

Pagina 4 de 37

3. Estructura organica

El siguiente organigrama que se propone para la empresa CONGE S.A. se conforma

por una junta de accionistas, quienes son los propietarios de la empresa. Sobre la fuerza

laboral que conforma a la empresa, esta estd estructurada como sigue: a) presidente, b)

gerente general, c) asistente administrativa / contable, d) jefe técnico, e) residente de obra

y f) dibujante. En la figura que sigue se muestra el organigrama completo de la empresa

CONGE S.A.

4. Organigrama

JUNTA DE
ACCIONISTAS

PRESIDENTE = }-ceccuacamnaaa.

[ sere TECNICO

GERENTE
GENERAL
CONTADOR | ...

ASISTENTE RESIDENTE DE
CONTABLEY OBRA

ADMINISTRATIVA

Figura 4: Organigrama propuesto de CONGE S.A.

Elaborado por: Pluas & Rodriguez (2022)

|

DIBUIANTE |
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5. Mision

Llevar conocimiento, experiencia profesional y desarrollo a todas las regiones del pais que
requieran de los servicios de la empresa, brindandoles a los clientes una mejor calidad de

vida a través de la construccion de obras

6. Vision
Permanecer insertos en el mercado local y nacional de la construccion, mantener una
significativa competitividad; manteniendo a CONGE S.A. como la opcidon mas econdémica
y de calidad para los clientes sin menoscabo de la rentabilidad; ser una organizacién de
gran infraestructura y activos;
mantener un alto nivel de competencia del personal, con talleres y oficinas; con un alto

sentido de pertenencia y compromiso hacia la empresa y sus objetivos

7. Valores
CONGE S.A. busca permanecer en a la mente de sus colaboradores y clientes su valor
organizacional el cual es la diligencia lo que significa el colaborador se esfuerza cada dia
mas por sobre cumplir las expectativas del empleador y es requerido que todos los
colaboradores recuerden este valor a la hora de realizar sus actividades. Otro valor es la
integridad que no es mas que la honestidad en su plenitud con la persona misma en este
casi de todos los trabajadores de la empresa, para que esta crezca. Ambos valores de la
mano crean un cimiento fuerte para que el colaborador brinde frutos a la empresa y pueda

prevalecer en ella.

8. Abreviaturas

Normas ISO: Organizacidn Internacional De Normalizacion
Conge: Construcciones Generales

S.A.: Sociedad Andnima
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9. Perfil de Puestos
Los cargos que cuenta la empresa CONGE S.A. son todos importantes para una correcta
gestion de las actividades diarias que realizan a la empresa, a continuacion, detallaremos

el perfil de los puestos.

Area Consejo superior

Cargo 1: PRESIDENTE
l. IDENTIFICACION DEL PUESTO Y DATOS GENERALES

Denominacién del Cargo: PRESIDENTE

Cadigo 001

Area CONSEJO SUPERIOR

No. de Cargos 1

Cargo a quien reporta JUNTA DE ACCIONISTAS

Cargos que le reportan GERENTE GENERAL, JEFE TECNICO
Cargos con los que coordina

Familia de puestos DIRECTIVOS

Sueldo Mensual $3000

PRESIDENTE

Ubicacion en el organigrama oo ]
i IEFE TEONIOO

GERENTE

GENERAL

1. PROPOSITO PRINCIPAL
Ejercer la autoridad como representante legal de la empresa ante las demas autoridades

gubernamentales; controlar y da cumplimiento a las estrategias para lograr el cometido

de la empresa planteados en su mision y vision.
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I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
O|D|S|Q|M

Revisar la correcta gestion de flujo de caja asignada a los X
proyectos
Captacion de clientes nuevos y seguimiento a clientes X
Seguimiento a los colaboradores en cumplimento de objetivos X
Revisar la correcta gestion de flujo de caja asignada a los X
proyectos

O= Ocasional; D = Diario; S = Semanal; Q = Quincenal; M = Mensual.

IV. PERFIL DEL OCUPANTE

Edad 35-55
Sexo Indistinto
Formacion Académica Profesional en ingenieria civil, industrial,

administraciones de empresa o carreras afines.

Conocimientos  bésicos o | Titulo de tercer nivel o estudiante cursando ultimos
esenciales semestres en carreras.
administrativas como administracién de empresas,

comercio exterior y afines.

Experiencia De 0 a 6 meses en el sector, y en cargos similares
dirigiendo al personal, manejando recursos y

presupuestos; suministros.

Conocimientos especiales e Ingles basico — medio.
¢ Nivel intermedio en office.

e Cursos Yy capacitaciones de ventas y
liderazgo.
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V. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES
Nombre Definicion Nivel
Liderazgo Capacidad de dirigir e influenciar en los | Alto

colaboradores para realizar sus actividades en el

tiempo y condiciones determinadas.
Orientaciébn a los | Alinear las estrategias, asi como los recursos dias | Alto
resultados empresas, con la eficiencia requerida para

éxito

COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Nombre Definicion Nivel
Capacidad de dirigir | Debe contar con dicha competencia con el fin de | Alto
una empresa establecer planes de acciébn para los

departamentos
Vision integral del | Planes de accion que permiten alcanzar una vision | Alto
negocio corporativa

VI. RESPONSABILIDADES
Sl Identificacion

Dinero X Flujo de caja
Documentacion X Reportes semanales de los proyectos
Equipos e Inmuebles X Inventario para cada obra
Formulas / Propiedad | x Firma por los disefios generados por el
Intelectual equipo
Personas X Equipo de area técnica
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VII. CONDICIONES DE TRABAJO
Fisicas Ambiente comodo donde el esfuerzo fisico no es
requerido para mantenerse en el puesto
Laborales Lugar de trabajo agradable con instalaciones de
adecuadas para desempefar las actividades
asignadas.

Area Administrativa

Cargo 2: GERENTE GENERAL
I. IDENTIFICACION DEL PUESTO Y DATOS GENERALES

Denominacién del Cargo: GERENTE GENERAL

Cadigo 002

Area ADMINISTRATIVA

No. de Cargos 1

Cargo a quien reporta PRESIDENTE
ASISTENTE ADMINSITRATIVA/

Cargos que le reportan CONTABLE, RESIDENTE DE OBRAY
DIBUJANTE.

Cargos con los que coordina

Familia de puestos DIRECTIVOS

Sueldo Mensual $1200

Ubicacion en el organigrama i

AN TINT REARETIIE OE oiants |
ADMININTRATIVA otA
bl ALK
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Il. PROPOSITO PRINCIPAL

Establecer metas y administrar el trabajo del personal administrativo de la empresa.

I11. DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
O|D|S|Q|M
Supervisar que se cumplan los objetivos administrativos X
Administrar el dinero en las cuentas bancarias X
Autorizar pagos de gastos administrativos X

O= Ocasional; D = Diario; S = Semanal; Q = Quincenal; M = Mensual.

IV. PERFIL DEL OCUPANTE

Edad 35-55
Sexo Indistinto
Formacion Académica Poseer titulo de cuarto nivel en una especialidad afin

del puesto: administrativa, comercio exterior, entre

otras.
Conocimientos  basicos o e Ingles basico — medio.
esenciales ¢ Nivel avanzado de paquete office

e Cursos y capacitaciones de ventas y

liderazgo.

Experiencia De 0 a 6 meses en el sector, y en cargos similares
dirigiendo al personal, manejando recursos Yy

presupuestos; suministros.

Conocimientos especiales e Ingles basico — medio.
e Nivel intermedio en office.

e Cursos y capacitaciones de ventas y
liderazgo.
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V. COMPETENCIAS
COMPETENCIAS GENERALES
Nombre Definicion Nivel
Liderazgo Capacidad de dirigir e influenciar en los | Alto
colaboradores para realizar sus actividades en el
tiempo y condiciones determinadas.
Orientaciébn a los | Trabajar en base a los objetivos del proyecto enel | Alto
resultados plazo determinado
COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Nombre Definicion Nivel
Velar por las y Supervisar las gestiones que realizan diariamente | Alto
?g:g?}gg; guiur(:]etas. el area administrativa y técnica
Facilidad de | Capacidad para enviar Yy recibir ideas, opiniones
comunicacion incluso actitudes hacia los objetivos Alto
IV. RESPONSABILIDADES
SI Identificacion
Dinero X Manejo de cuentas bancarias
Documentacion X Comprobantes de egreso, caja chica,
formulacidon de uso de vehiculo de la empresa
Equipos e Inmuebles X Laptop oficina
Formulas / Propiedad | x
Intelectual
Personas X colaboradores
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VIll. CONDICIONES DE TRABAJO

Fisicas Ambiente comodo donde el esfuerzo fisico no es

requerido para mantenerse en el puesto

Laborales Lugar de trabajo agradable con instalaciones de
adecuadas para desempefiar las actividades

asignadas

Cargo 3: ASISTENTE ADMINISTRATIVA/CONTABLE
I. IDENTIFICACION DEL PUESTO Y DATOS GENERALES

Denominacién del Cargo: ASISTENTE ADMINISTRATIVA/CONTABLE
Codigo 003
Area ADMINISTRATIVA/CONTABILIDAD
No.de Cargos 1
Cargo a quien reporta GERENTE GENERAL Y PRESIDENTE
Cargos que le reportan NINGUNO
Cargos con los que coordina
Familia de puestos COLABORADORES
Sueldo Mensual $500

GERENTE

GENERAL

Ubicacién en el organigrama

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA
/ CONTABLE
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I1. PROPOSITO PRINCIPAL

Mantener un registro fisico de avances de todas las actividades, obras y proyectos que

realiza la empresa a nivel administrativo.

I11.DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA

O [D [S|Q[M™

Realizar los pagos relacionados a los gastos administrativos X

de la empresa

Llevar contabilidad del flujo de efectivo X
Revision de cuentas bancarias X
Registrar en el sistema contable las facturas de compras y X
ventas

O= Ocasional; D = Diario; S = Semanal; Q = Quincenal; M = Mensual.

IV.PERFIL DEL OCUPANTE

Edad 24- 35 afios
Sexo Indistinto
Formaciéon Académica Profesional de tercer nivel con estudios en auditoria

y contabilidad; administracién de empresas o a fines.

Conocimientos  basicos o | e Manejo de programas contables, inventarios y

i | sistem mpra.
esenciales del sistema de compra
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e Conocimiento de normas y leyes contables,
tributarias y societarias. Manejo del personal y
conocimiento del &rea de Talento Humano.
e Manejo de internet y el paquete integral de
Microsoft Office. Excel avanzado.
Experiencia e De 6 meses a1 afio de experiencia en cargos
similares.
Conocimientos especiales N/A

V. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Nombre Definicion Nivel

Fluidez verbal y de Capacidad de organizar en su mente las palabras | alto
investigacion para que estas sean expresadas dentro de un orden

y tiempo especifico

Buen manejo del El aporte que brinda cada colaborador es esencial | Medio

clima laboral. e i
para la gestion diaria en el ambiente laboral de las

oficinas de CONGE S.A.

Habilidad numérica. Conocimientos necesarios para comprender todo | alto
lo relacionado a los ndmeros ya que las
matematicas se encuentran inmersas en cada parte

del diario vivir.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Nombre Definicion Nivel
Capacidad para | Asegurar el 6ptimo resultado de los recursos que | Alto
administrar

se encuentra a su disposiciéon para realizar las
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respectivas actividades con el minimo de
esfuerzo.
Coordinar  flujo de | Realizar un diagnéstico costo-beneficio Alto

efectivo y estado en
cuentas bancarias

VI.RESPONSABILIDADES

Sl Identificacion
Dinero X | Manejo de flujo de efectivo
Documentacion x | Comprobantes de ingreso/egreso

Conciliaciones bancarias

Facturas

Equipos e Inmuebles X | Computadora
Impresora

Foto copiadoras

Formulas / Propiedad | x Archivos para reporte

Intelectual

Personas
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VII. CONDICIONES DE TRABAJO
Fisicas Escritorio con buena iluminacion a la entrada de las

oficinas y un clima fresco.

Laborales Cumplimiento 8 horas de trabajo y 1 de almuerzo

Area Técnica

Cargo 4: JEFE TECNICO

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO Y DATOS GENERALES
Denominacion del Cargo: JEFE TECNICO
Caodigo 004
Area TECNICA
No. de Cargos 2
Cargo a quien reporta PRESIDENTE
Cargos que le reportan DIBUJANTE, RESIDENTE DE OBRA
Cargos con los que coordina GERENTE GENERAL
Familia de puestos COLABORADORES
Sueldo Mensual $1500
Ubicacion en el organigrama

|
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I1. PROPOSITO PRINCIPAL

Verificar el trabajo realizado por el personal encargado asegurando el cumplimiento de

los procesos.

I11.DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
O [D][S [Q[M
Supervisar los avances del proyecto. X
Realizar balances econdmicos de los proyectos. X
Verificar planos de los proyectos. X
Distribuir las actividades entre los disefiadores. X

O= Ocasional; D = Diario; S = Semanal; Q = Quincenal; M = Mensual.
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IV.PERFIL DEL OCUPANTE
Edad 24- 35 afios
Sexo Indistinto

Formaciéon Académica

Profesional en arquitectura e ingenieria civil o en

puestos a fines.

Conocimientos  basicos

0]

e Manejo de programas de disefio (AutoCAD).
e Manejo de internet y el paquete integral de

esenciales . )
Microsoft Office.

Experiencia e Poseer méas de 2 afios de experiencia en puestos
afines.

Conocimientos especiales N/A
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V. COMPETENCIAS
COMPETENCIAS GENERALES
Nombre Definicion Nivel
Liderazgo Capacidad de dirigir e influenciar en los| Alto
colaboradores para realizar sus actividades en
tiempo y condiciones determinadas.
Capacidad de Consiste en analizar los recursos con los que | Alto
planeacion cuenta la empresa ayudando a determinar el de los
mismo de manera eficiente.
Compromiso y Permite cumplir con las actividades asignadas Alto
responsabilidad . :
siendo productivo.
COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Nombre Definicion Nivel
Orientacion a los | Trabajar en base a los objetivos del proyecto Alto
resultados
Trabajo en equipo Permite establecer relaciones interpersonales con | Alto
el personal a cargo.
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V1. RESPONSABILIDADES
Sl Identificacion
Dinero
Documentacion X | Planos
Archivo sobre los proyectos entregados
Equipos e Inmuebles X | Computadora
Impresora
Foto copiadoras
Formulas / Propiedad
Intelectual
Personas X Dibujantes
VII. CONDICIONES DE TRABAJO
Fisicas Escritorio con buena iluminacion y clima laboral
agradable.
Laborales Cumplimiento 8 horas de trabajo y 1 hora de
almuerzo.
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Cargo 5: DIBUJANTE
. IDENTIFICACION DEL PUESTO Y DATOS GENERALES

Denominacién del Cargo: DIBUJANTE

Cadigo 005

Area TECNICA

No. de Cargos 2

Cargo a quien reporta JEFE TECNICO

Cargos que le reportan N/A

Cargos con los que coordina RESIDENTE DE OBRA

Familia de puestos COLABORADORES

Sueldo Mensual $500

Ubicacion en el organigrama ‘ |
RESIDENTE D [ omuane |

1. PROPOSITO PRINCIPAL

Presupuestar y dibujar los planos eléctricos sobre los arquitectonicos cumpliendo las

necesidades del proyecto.
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I1l.  DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
(Verbo + Objeto + Condicién) O|/D|[S|Q|M

Estudiar y ejecutar planos eléctricos a desarrollar X
Realizar cotizaciones de los prospectos de proyectos X
Presupuestar y coordinar entrega de inventario para proyectos X

O= Ocasional; D = Diario; S = Semanal; Q = Quincenal; M = Mensual.

IV. PERFIL DEL OCUPANTE

Edad 36 - 40
Sexo Indistinto
Formacion Académica Graduado de arquitectura o ingenieria civil con

conocimientos técnicos de programas de dibujo

profesional.

Conocimientos  bésicos o | Paquete office

esenciales
Experiencia Minimo 2 afios de experiencia en puestos a fines.
Conocimientos especiales AutoCAD,

Maps source

68



Z ONGE S.A. MANUAL DE PROCESQOS

CONSTRUCCIONTS GENERALES
Cadigo NuUmero de Revision Pagina
SGC-DORG-MF 0 Pégina 69 de 37

V. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Nombre Definicion Nivel

Organizacion Estructurar y prepararse debidamente para | alto

realizar las actividades pertinentes.

Eficiencia en  la | Emplear la mejor utilizacion de los recursos en el
utilizacion de los | tiempo determinado para alcanzar objeticos.

recursos.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Nombre Definicion Nivel
Planeacion y | Seleccionar y ordenar la informacion de los Alto
priorizacion clientes para la ejecucion de proyectos.

Capacidad de analisis | Indispensable para conocer a profundidad el tema | Alto

tratado con el fin de minimizar riesgos
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VI. RESPONSABILIDADES

S Identificacion

Dinero

Documentacion

X Planos

Archivo sobre los proyectos entregados

Equipos e Inmuebles

X Computadora
Impresora

Foto copiadoras

Formulas /

Intelectual

Propiedad

Personas

VIlI. CONDICIONES DE TRABAJO

Fisicas Escritorio con buena iluminacion a la entrada de las
oficinas y un clima fresco.
Laborales Cumplimiento 8 horas de trabajo y 1 de almuerzo
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Cargo 6: RESIDENTE DE OBRA

VIIL. IDENTIFICACION DEL PUESTO Y DATOS GENERALES
Denominacion del Cargo: RESIDENTE DE OBRA
Cadigo 006
Area TECNICA
No. de Cargos 1
Cargo a quien reporta JEFE TECNICO.
Cargos que le reportan NINGUNO
Cargos con los que coordina DIBUJANTE
Familia de puestos COLABORADORES
Sueldo Mensual $500

Ubicacion en el organigrama

RESIDENTE DE ] DIBUIANTE I

OBRA

IX.PROPOSITO PRINCIPAL

Comprobar que se dé cumplimiento al contrato mediante la revision de los implementos

que se requieren para la ejecucion de la misma.
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X. DESCRIPCION DE FUNCIONES FRECUENCIA
(Verbo + Objeto + Condicién) O|/D|[S|Q|M
Llevar control sobre la materia prima mediante el inventario. X
Vigilar que se cuente como todos los insumos para ejecutar el X
proyecto.
Verificar el cumplimiento del personal sobre las tareas X
asignadas.
Autorizar el pago al personal del proyecto. X

O= Ocasional; D = Diario; S = Semanal; Q = Quincenal; M = Mensual.

XI.PERFIL DEL OCUPANTE

Edad 24- 35 afios
Sexo Indistinto
Formacién Académica Profesional en arquitectura e ingenieria civil o en

puestos a fines.

Conocimientos  basicos 0| e Manejo de programas de disefio (AutoCAD).
e Conocimiento normativo, administrativo y

esenciales
legales.

Experiencia e Poseer mas de 2 afios de experiencia en puestos
afines.

Conocimientos especiales e Lecturade los planos del proyecto.
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XII. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS GENERALES

Nombre Definicion Nivel

Capacidad técnica Permite plantear soluciones alternativas ante | Alto
cualquier eventualidad presentada durante la
ejecucion del proyecto.

Comunicacion Consiste en informar todo lo relacionado al Alto
proyecto.

Liderazgo Capacidad de dirigir e influenciar en los| Alto
colaboradores para realizar sus actividades en
tiempo y condiciones determinadas.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Nombre Definicion Nivel

Orientacion a los | Trabajar en base a los objetivos del proyecto Alto

resultados

Trabajo en equipo Permite establecer relaciones interpersonales con | Alto
el personal a cargo.
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XII. RESPONSABILIDADES
Sl Identificacion
Dinero
Documentacion X | Planos
Equipos e Inmuebles
Formulas / Propiedad
Intelectual
Personas X Mano de obra externa

XIV. CONDICIONES DE TRABAJO

Fisicas Escritorio con buena iluminacion y clima laboral
agradable.

Laborales Cumplimiento 8 horas de trabajo y 1 hora de
almuerzo.
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CONGE S.A. Nombre del Proceso/ Procedimiento Cadigo: 001
Version: 1

CAPTACION DE CLIENTES

Fecha: 11/7/2022

Departamento / Area: TECNICA

Objetivo:

Documentar el proceso por el cual la presidencia capta y negocia los proyectos y obras.

Alcance:

Clientes potenciales

Responsables / Actores del Proceso:

Presidente, cliente, jefe técnico, dibujante, asistente administrativa / contable.
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Descripcion de Actividades

Paso Responsable Actividad Registro /

Documentos

1 Presidente- Realiza una presentacion al cliente | Via correo - via

Cliente para poder ofrecer los servicios | llamada -
acordes a sus necesidades. presencial
Se procede a la negociacion con las
especificaciones del cliente que | Presencial

2 amerite la obra /proyecto en donde
Presidente- se pueda definir la propuesta del
Cliente posible contrato.

Se coordinan los detalles técnicos de
3 la obra/proyectos anteriormente | Reunion de
negociados: se definen materiales, | coordinacion
Presidente - Jefe | personal, costos, permisos, disefios
Técnico- (desde cero o  correcciones | Planos
Dibujante existentes), se genera presupuesto y | arquitecténicos
se define el contrato de
obra/proyecto.
4 Proceden a revisar y corregir | Borrador de
posibles errores en la elaboracion | contrato
Presidente — Jefe | del contrato final a presentar al
Técnico cliente.

5 Presidente Proceden a revisar el contrato final y | Contrato
Cliente ambas partes aceptan/declinan los

términos. Se firma el contrato.

6 Asistente Procede a realizar los tramites para | Llamada o vista
Contable legalizacion del contrato y coordinar | presencial
Administrativa el cobro de anticipos para inicio de

la obra contratada
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Diagrama de Flujo.

3.8 Proceso de captacion del cliente

Inicio

v

1. Gestiones para conocer
clientes potenciales

v

o . Documentos de
2. Negociacién con Cliente > Presentacion
J
¥
3. Reunion dg Coordinacion Planos
— 5 con personal tecplco (mesa de Y Arquitecténicos
trabajo)
J
4. Elaboracion de términos del Contrato
contrato y presupuesto — | (Borrador)/Presupuesto
. —_—
5. Emision del Contrato ~ ——» Contrato Final
No . . —
Revision Final
de Contrato:

Aceptacion /
Declinacion

U si

r

6. Legalizacion de Contrato
Contrato/Cobro de Anticipo ||  Notarizado/Factura

o
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CONGE S.A. Nombre del Proceso/ Procedimiento Cadigo: 002
Version: 1
FACTURACION / COBRANZA Fecha: 11/7/2022

Departamento / Area: AREA ADMINISTRATIVA

Objetivo:

Definir el procedimiento general de la funcion del puesto de trabajo para su efectivo
desempefio: la correcta emision de la factura.

Alcance:

Cliente (elaboracién de factura)

Responsables / Actores del Proceso:

Residente de obra, presidente, asistente administrativa / contable.
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Descripcion de Actividades
Paso | Responsable Actividad Registro / Documentos
1 Residente de Obra Elabora Planilla de Avance de | Planilla de Avance de
Obra/Proyecto. Obra
2 Presidente Aprueba / rechaza Planilla de | Planilla de Avance de
Avance de Obra. Obra
3 Asistente Emite la factura. Factura
administrativa-
contable
4 Presidente Aprueba/Rechaza Factura. Factura
5 Asistente contable Envia factura a cliente. Factura
6 Asistente contable Coordina el cobro de la factura con | Factura
el cliente acorde a lo establecido en
el contrato.
7 Asistente contable Confirma el ingreso del dinero en las | Estado de Cuenta
cuentas bancarias (comprobante de
ingreso).

Diagrama de Flujo.

Proceso de facturacion de servicios
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1. Elaboracion de Planilla de Avance de Obra

v

2. Aprueba/Rechaza

lsi

No
| 3. Emision de Factura
No

'

4. Aprueba/Rechaza

] s

5. Envio de factura al cliente

|

6. Cobranza al cliente

}

]

Se confirma
acreditacién en
cuenta bancaria

s
Cl
o

7. Elabora Comprobante de Ingreso

'

Fin
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CONGE S.A. | Nombre del Proceso/ Procedimiento Cadigo: 003
Version: 1

COMPRAS / PAGOS

Fecha: 11/7/2022

Departamento / Area: TECNICA

Objetivo:

Documentar el proceso por el cual se genera y obtienen los precios con los proveedores,

asi como sus respectivos pagos.

Alcance:

Proveedores

Responsables / Actores del Proceso:

Dibujante, jefe técnico, presidente, asistente administrativa / contable, residente de obra.
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Descripcion de Actividades
Paso Responsable Actividad Registro /
Documentos
1 Dibujante Realiza disefio de la obra en los | Planos
programas sobre planos | arquitectonicos
arquitectonicos Y realiza un listado
de los materiales necesarios para
ejecucion de obra/ proyecto
Recibe listado de materiales que | Listado de
2 Jefe Técnico genero el dibujante y envia dicho | materiales
listado a los proveedores y una vez
recibida las cotizaciones son
enviadas al presidente.
Realiza negociaciones en cuanto a | Cotizacion
3 Presidente inventario, método de pagos Yy
tiempos de entrega con los
proveedores
Una vez seleccionado el proveedor
se aprueba la orden de compra y el | Orden de
4 Presidente método de pago. compra
Comprobar fondos disponibles en
Asistente cuentas bancarias para realizar | Comprobante de
5 Administrativa- pagos a proveedores. Egreso.
Contable
Entrega a proveedor la orden de
Residente de obra | compra y comprobante de egreso | Orden de
aprobados para coordinar fecha y | compra —
6 lugar de entrega de materiales. Comprobante de
Egreso

Diagrama de Flujo.

Proceso de presupuesto
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( Inicio >
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1. Disefio de obra en programas y
elaboracion de lista de materiales.

¥

2. Se reciben cotizaciones de los
proveedores

Aprueba /
Rechaza
Colizacion

L

3. Negociaciones con proveedores.

L
|
e
[

Aprueba
/ Rechaza Términos
con proveedores

'

4. Elaboracidn de Orden de Compra.

!

5. Elaboracion de Comprobante de Egreso

]

Disponibilidad
de fondos

6. Entrega ge materiales

¥

=
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CONCLUSIONES

En primer término, en cuanto al diagnostico del nivel de eficiencia y productividad
de los empleados en la empresa CONGE S.A., se puede concluir que pese a que los
directivos de la empresa procuran mantener sus pagos al dia y realizar reunionessemanales
en la que participen todos los colaboradores para revisar el cumplimiento de los objetivos,
al analizar la entrevista y la ficha de observacién en la empresa se deduce que este método
no es un modelo suficiente para mantener controlada la produccion de los colaboradores
y su eficiencia, ya que las reuniones semanales que se realizan son masbien para tratar de
temas concretos de la obra que de su eficiencia y produccion, asi que este sistema con el
que CONGE S.A. se mantiene no determina que los empleados lleguena poseer un alto
nivel de eficiencia y productividad aceptable; es mas, el método de mantener los pagos al
dia que aplican los directivos para motivar a los colaboradores es una obligacién que por
ley le corresponde a la empresa y que este no es un factor determinante para acelerar la
eficiencia y produccion de los colaboradores. Por tanto, se diagnostica que el nivel de
eficiencia en la productividad de los colaboradores es medianamente bajo ya que no

existen los controles adecuados para elevarlos.

En segundo término, se planteo la identificacion de los procesos que realizaban
en la empresa los colaboradores, la cual se determind a través de la entrevista y una ficha
de observacion donde se puede establecer que a pesar de que los colaboradores conocen
los procesos que realizan, existe la problematica de duplicidad de funciones, un reparto
ineficiente de las actividades por puestos y un exceso de carga laboral, lo cual afecta
notoriamente en el cumplimiento las actividades correspondientes al cargo en el tiempo

establecido.

En un tercer término, se plantea la determinacion de los beneficios que obtendra la
empresa con el disefio del manual de procesos administrativos, razon por la cual se
concluye que entre los beneficios mas sobresalientes es que los recursos seran utilizados

de una manera eficiente y que el personal tome la responsabilidad quedando por fuera la
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excusa de que el incumplimiento de las tareas es por la falta de un documento que respalde

el compromiso de su cargo.

Finalmente, resaltamos que una vez implementado el manual de procesos
administrativos, este permitird documentar las responsabilidades asi como las actividades
de los directivos y colaboradores de forma escrita y de facil acceso para trabajadores,
ademas permitira que las tareas sean asignadas eficientemente a los cargos que le
corresponden teniendo en cuenta a través del manual de funciones cuales son las
actividades competentes al cargo, evitando caer en el exceso de trabajo o deficiencia de
este por falta de personal capacitado y o por la pérdida de recurso a causa de la duplicidad

de funciones.
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RECOMENDACIONES

Es de gran importancia que la empresa implemente dptimos controles de nivel de
eficiencia y productividad, por ello se recomienda que ejecuten una evaluacion del
desempefio de las actividades y funciones desarrolladas por los colaboradores en relacién
a cada proceso que constituye el manual, a través de entrevistas personalizadas y
acompariamiento en las labores siendo esta necesaria al menos una vez al afio con el fin de
realizar un reporte de rendimiento, corregir los errores del pasado e impartir técnicas que

ayuden al colaborador a elevar su produccion y prolongar su estatus en la empresa.

Se recomienda a la empresa que se supervise y controle constantemente el trabajo
realizado por cada colaborador en la ejecucion de los procesos ya documentados en el
presente manual de procesos administrativos a través de diagramas de flujo disefiados de
acuerdo con los procedimientos establecidos, para que estos funcionen correctamente y asi

se eviten los problemas que se describen al inicio de la presente investigacion.

Asimismo, que se realicen actualizaciones del manual en caso de que los procesos

incrementen o se modifiquen para que asi faciliten el desarrollo de la empresa.

Una vez entregado el Manual de procesos administrativos, se recomienda a los
directivos de la empresa proporcionar por medio de una reunion la socializacion y
publicacion del manual a todos los colaboradores de la empresa, asi como también su
utilizacion en la capacitacion al personal que se integre en un futuro para que de esta manera
Se conozcan y pongan en practica los procesos estandarizados planteados para queasi exista

una mejora en el cumplimiento de los objetivos.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuadro de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variables Instrumentos | Método
¢Como el Elaborar un XinfluyeenY [ Variable Para X Método
manual de manual de Y =1(X) Independie | Guiade analitico
procesos procesos que El manual de nte (X) Observacion
permite mejorar | permita mejorar | procesos incide | Manual de
laeficienciay | laeficienciay [ enlaeficienciay | procesos ParayY
productividad? | productividad. | productividadde | parala Entrevista
los empleados. empresa

Analizar los CONGE

principales Y =1(X1, X2..., | S.A.

elementos que | Xn)

componen el Laeficienciayla | Variable

manual de productividad de | Dependient

procesos para los empleados e (Y)

que a través de | mejorara Eficiencia y

su mediante la productivida

implementacion | ejecucién del d de los

mejore la manual de empleados.

eficiencia 'y procesos en la

productividad. | empresa

CONGE S.A.
3 4 2 1
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Entregas retrasadas

Anexo 2: Arbol del problema

Sobrecarga de trabajo en los

Perdida de la wvtilidad que se

en los provectos colaboradores esperaba obtener del
proyecto.
t ; .
Falta de un Manual de procesos en la empresa CONGE S5.A.
4 4 i
No existen recursos invertidos en el desarrollo de un Falta de capacitacion del personal lo que ha Cliente no suelen solicitar una metodologia

manual de procesos

ocasionado una alta rotacion

de trabajo en la realizacion de los provectos
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Anexo 3: Ficha de observacion

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Facultad de Administracion
Carrera de Ingenieria Comercial
Ficha de Observacion de Procesos Administrativos para el disefio de un manual de

procesos para el area administrativa en la empresa CONGE S.A.
Técnica: Observacion
Instrumento: Ficha de observacion de procesos administrativos

La presente ficha de observacion serd utilizada en la investigacion “Manual de procesos
para el area administrativa en la empresa CONGE S.A”. cuyo objetivo general es proponer

un manual de procesos para el area administrativa de la empresa.

Siendo:
1. Totalmente en desacuerdo
2. Endesacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
Fecha:
Hora inicio:

Hora término:

Objetivo de la observacion

91



No | Criterio 5
1 | Elequipo de trabajo sabe en qué consiste la actividad a realizar
2 | Elequipo de se divide las tareas equitativamente
3 | El equipo de trabajo hace un uso eficiente de los recursos de
los que dispone
4 | El personal comete errores que retrasan la ejecucion de la
actividad
5 | El personal respondié adecuadamente ante algun imprevisto
que se presentd mientras llevaban a cabo la actividad
6 | Algin miembro del equipo abandoné la actividad y realiz6 otra

Los resultados obtenidos fueron los deseados o planeados

Cantidad de personas involucradas:

Tiempo empleado:

Comentarios:
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Anexo 4: Entrevista a directivos de la empresa

Técnica: Entrevista
Instrumento: Cuestionario de preguntas

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Facultad de Administracion
Carrera de Ingenieria Comercial
Entrevista a los DIRECTIVOS para el disefio de un manual de procesos para el area

administrativa en la empresa CONGE S.A.

El presente cuestionario sera utilizado en la investigacion Manual de procesos para el area
administrativa en la empresa CONGE S.A. cuyo objetivo general es proponer el disefio de
un manual de procesos para el area administrativa de la empresa CONGE S.A. para el
aumento de la eficiencia y productividad de los empleados. De antemano agradecemos su

participacién y cooperacion en el presente proyecto.
Cargo
Tiempo en el Cargo:

1. ¢Cual es el nivel de conocimiento que tienen los colaboradores sobre los manuales

operativos existentes en la empresa?

2. ¢Queé estrategias utiliza CONGE S.A. para mantener la eficiencia y productividad

de todos los colaboradores?

3. ¢De qué forma se organiza la empresa para la creacion de capacitaciones a los

colaboradores?

4. ¢El colaborador recibe capacitaciones sobre todas las actividades que realiza dentro

de la empresa de manera constante?
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10.

11.

12.

¢ Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area

administrativa?

¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de

cumplir con los procesos administrativos?

¢ Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en sus procesos administrativos?

¢Por qué?
¢Cuéntas son las actividades que desarrolla a diario?
¢Cudles son las actividades que desarrolla a diario?

¢ Qué tipo de control y/o evaluacion realizan para verificar el cumplimiento de los

empleados?

¢Considera usted que la implementacion de un manual de procesos influya de

manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en la empresa?

¢ Qué medidas optan cuando un empleado no cumple con las tareas asignadas en el

tiempo establecido?
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Anexo 5: Entrevista a los colaboradores

UL

VR

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil
Facultad de Administracion
Carrera de Ingenieria Comercial
Entrevista a los COLABORADORES para el disefio de un manual de procesos para
el area administrativa en la empresa CONGE S.A.
El presente cuestionario sera utilizado en la investigacion Manual de procesos para el area
administrativa en la empresa CONGE S.A. cuyo objetivo general es proponer el disefio de
un manual de procesos para el &rea administrativa de la empresa CONGE S.A. para el
aumento de la eficiencia y productividad de los empleados. De antemano agradecemos su

participacion y cooperacién en el presente proyecto.
Cargo:
Tiempo en el Cargo:

1. ¢Recibié usted induccion sobre todas las actividades que realiza dentro de la
empresa?

2. ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones, considera que aportan para el
desempefio de sus funciones? ¢Por que?

3. ¢Conoce usted cuales son los procesos que realiza CONGE S.A. dentro del area
administrativa?

4. ¢De acuerdo a su criterio, que problemas existen en la empresa al momento de
cumplir con los procesos administrativos?

5. ¢Qué le hace falta a la empresa para poder mejorar en sus procesos administrativos?
¢Por qué?

6. ¢Cuéntas son las actividades que desarrolla a diario?

7. ¢Cudles son las actividades que desarrolla a diario?

8. ¢Qué tipo de control y/o evaluacion es sometido su trabajo para verificar su
cumplimiento?

9. ¢Considera usted que la implementacién de un manual de procesos influya de

manera positiva la eficiencia y la productividad que usted tenga en la empresa?
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