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RESUMEN

Este estudiotuvo como principal propésito crear un manual de politicas
y procedimientos para profesionalizar la administracién de Importadora CyC.
Para este objetivo, se realiz6 unarevision de la literatura sobre las principales
escuelas de la administracion como la escuela del Taylorismo o la teoria de la
administracion clasica de Fayol. De la misma manera, se investigd sobre los
principales modelos de mejora en la gestion por procesos y sobre la teoria de
El Circulo Dorado de Sinek con la finalidad de encontrar un propdsito

empresarial para este negocio.

Por otro lado, se utilizé una metodologia de investigacion que consistio
en un método inductivo-deductivo con un enfoque mixto. Ademas, siguiendo
una metodologia de mejoras por procesos basado en el modelo de Gestidn
de procesos de negocios (BPM) se logré disefiarsus dos primeras etapas que

son la identificacion y disefio del procesos.

En definitiva, con base en las encuestas a los 25 empleados de
Importadora CyC y la entrevista a la gerente/propietaria se logré recolectar
valiosa informacion e identificar los problemas administrativos que viene
experimentando el negocio. Es asi como se logré disefiar un manual de
politicas y procedimiento compuesto por una nueva filosofia empresarial,
valores empresariales, organigrama funcional, funciones de los cargos,
procedimientos y politicas; que esta orientado a resolver los problemas de

administracion de esta empresa.

Palabras Claves: Importadora, mayorista, metodologia de mejoras por
procesos, Modelo de Gestidén de Procesos de Negocios, filosofia empresarial,

manual de politicas y procedimientos.
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ABSTRACT

The main purpose of this study was to create a manual of policies and
procedures to modernize the administration of Importadora CyC. For this
objective, a review of the literature was carried out on the main schools of
administration such as the school of Taylorism or Fayol's classical
administration theory. In the same way, the main process improvement
methodologies and the theory of Sinek's Golden Circle were investigated to

find a business purpose for Importadora CyC.

On the other hand, aresearch methodology was used that consisted of
an inductive-deductive method with a mixed approach. Furthermore, following
a process improvement methodology based on the Business Process
Management(BPM) model, it was possible to design its first two stages, which

are the identification and design of the processes.

In short, based on the surveys of the 25 employees of Importadora CyC
and the interview with the manager/owner, it was possible to collect valuable
information and identify the administrative problems that the business has
been experiencing. This is how it was possible to design a policy and
procedure manual composed of a new business philosophy, business values,
functional organization chart, job functions, procedures and policies, which is

aimed at solving the management problems of this company.

Keywords: Importing company, wholesale, process improvement
methodologies, Business Process Management (BPM) model, business

philosophy, policy and procedure manual.
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Introducciéon

Antecedentes

El comercio tuvo susinicios en el intercambio de bienes destinados al
consumo, venta o transformacion. Se originG durante la era Neolitica,
caracterizada por el surgimiento de la agricultura en Europa entre los afios
6,000 A.C. y 3,000 A.C. Durante este periodo, la practica de cultivos para la
subsistencia, la cria de animalesy el desarrollo de técnicas y herramientas
para mejorar la productividad agricola experimentaron un notable auge. Este
aumento en la produccién generé un excedente de productos, los cuales
comenzaron a intercambiarse con otros, marcando asi los primeros indicios
del comercio. Con el tiempo, este intercambio se extendi6é a productos como
la siderurgia, vasijas, utensilios y herramientas agricolas, entre otros
(Mallaina, 2017).

Asi, el comercio o la practica comercial comienza a satisfacer las
necesidades de las comunidades, dando impulso a la actividad econémica
mediante el intercambio de bienesa través del trueque. Con el tiempo, debido
a las caracteristicas Unicas de cada producto y su valor intrinseco, surge la
necesidad de compensar de manera mas precisa las disparidades en las
valoraciones que surgian durante el trueque. En este contexto, se origina la
moneda, fabricada con metales como oro, plata, bronce, etc., con la
capacidad de equilibrar las diferencias en los precios de los productos
intercambiados (Balcazar y Tapia, 2023).

Un sector del comercio que ha crecido ultimamente es el no regulado
por los entes estatales. La economia informal es un fenémeno de gran
importancia a nivel global y es estudiado debido a que esta actividad trae
consigo empleos informales. Segun datos de la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT), el 61.2% de la fuerza laboral mundial se dedica a
actividades informales (OIT, 2018). En el caso especifico de Ecuador, la
informalidad ha suscitado un considerable interés tanto en la politica
econdmica como en la investigacién académica durante la segunda década
del siglo XXI, dado que mas del 40% de la poblacion ocupada se involucra en

empleos informales, y entre los afios 2014 y 2019, esta cifra experimentd un



aumento del 17,63%, alcanzando incluso un peso laboral superior al empleo
formal durante el tltimo afio mencionado (Alava y Valderrama, 2020).

Ademas de diversos inconvenientes, la informalidad acarrea graves
repercusiones tanto para las empresas como para los trabajadores y sus
familias. En el caso de algunasempresas, lainformalidad puede traducirse en
operaciones con niveles reducidos de productividad y limitadas posibilidades
de crecimiento, incluso cuando los costos de produccion son bajos (Arias et
al., 2020).

En definitiva, en este trabajo se abordara la parte introductoria que
incluirdla definicién del problema, la justificacion,los objetivos y las preguntas
de investigacion. Después, se redactara el capitulo | donde se trataran sobre
teorias relacionadas a esta tematica, se redactard un marco conceptual, un
marco referencial y uno legal para darle un sustento cientifico a esta
investigacion. Luego, en el capitulo Il se redactara la metodologia de la
investigacion donde se definira el disefio de esta. En definitiva, en el capitulo
lll se establecera una propuesta metodolégica para la aplicacién de las
normas propuestas. Finalmente, con base en los resultados obtenidos se

indicaran las principales conclusiones y recomendaciones.

Historia de Importadora CyC

La actividad comercial de la Importadora CyC empez6 en el afio 1998
ante la vision emprendedora de su fundadora. Es asi como el primer local que
se apertura se encontraba ubicado en las calles Lorenzo de Garaicoa entre
Aguirre y Clemente Ballen sector centro de la ciudad de Guayaquil. Este
primer local competia con otros comercios minoristas cercanos al mercado
central. De hecho habian dos locales ubicados justo al frente que eran
competidores directos al ofertar la misma linea de productos. Luego, el flujo
de potenciales consumidores empezo a disminuir de manera sustancial dado
que empez6 la remodelacion del Mercado Central de Guayaquil en el primer
trimestre del afio 2018.

En este caso, esta remodelacion provoco que las calles y veredas
empezaran a llenarse de polvo, tierra, de obstaculos con materiales de
construccioén y a dificultarse la libre circulacion de peatones. Por este motivo,

las ventas empezaron a disminuir rapidamente. Luego, cuando se inauguro el
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renovado Mercado central de Guayaquil en el tltimo trimestre del afio 2019,
casi de inmediato llegd la pandemia del Covid-19 y las ventas claramente
empeoraron. En este punto en un esfuerzo por mantenerse en el mercado de
venta de bisuterias, los fundadores hicieron un esfuerzo y vendieron una
propiedad para poder potenciar el negocio. Después, con el capital obtenido,
se decidio invertirlo totalmente en la importacion directamente desde China
para bajar los costos de adquisicion de inventario.

Ademas, se tomd la decision de reubicar el negocio en un sector mas
concurrido como lo es el sector comercial de la Bahia de Guayaquil y cambiar
el negocia al mercado del comercio mayorista. De esta manera, se invirtid en
el alquilerde dos locales en este sector y las ventas comenzaron rapidamente
a recuperarse. En este sentido, dado el repunte de las ventas que tuvo
Importadora CyC se decidio abrir un tercer local y diversificaren la variedad
de productos y mejorar la calidad de estos para ofrecerlos a su clientela. Si
bien el negocio empezé solo vendiendo mercaderia que se compraban en el
pais y luego se revendian, después se decidié empezar con la importacion de
la bisuteria directamente desde China dado que de esta manera se podia
ofrecer mucha mas variedad.

En definitiva, en la actualidad Importadora CyC también aprovecha los
productos de temporada para obtener ingresos extras. En este caso, se
comercializan productos dedicados a las festividades que existen en las
diferentes temporadas del afio como Navidad, Carnaval, San Valentin, Dia de
las Madres. De la misma manera, se aprovecha la temporada escolar en la
costa para ofrecer algunos utiles escolares como tijeras, lapices de colores,

marcadores, sacapuntas, borradores, etc.

Antecedentes del problema

Uno de los principales elementos evaluativos del Global
Entrepreneurship Monitor (GEM) es la tasa de Emprendimiento Inicial (TEA),
la cual abarca a todas las personas adultas que se encuentran en el proceso
de iniciarun negociooya lo haniniciado,siempre y cuandonohaya superado

los 42 meses.



Figura 1.

Evolucion del TEA en Ecuador y otros paises de la region.

40
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% de poblacion de 18-64 afios de cada pais
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Nota. Tomado de Lasio et al. (2020).

Tal como se indicaen laFigura 1, en el afio 2019, Ecuador exhibio una
tasa de Actividad Emprendedora Temprana (TEA) del 36.2%, la cual supero
a la registrada en 2017, que fue del 29.62%. Esto implica que
aproximadamente 3.6 millones de residentes en Ecuador estuvieron
comprometidos eniniciarun nuevo negocio. Si este dato se compara con otros
paises de la region como Brasil (23.3%), Chile (36.7%) y Colombia (22.3%);
el Ecuador es uno de los paises que tiene una tasa mas alta de

emprendimiento temprano.

Figura 2.
Tasa de salida de negocios segregada por continuidad del negocio

% de emprendedores en TEA

Ecuador

Brasil

Chile

Colombia

[ Salida: el negocio no continud
' 1Salida: el negocio continud
Nota. Tomado de Lasio et al. (2020).



En la Figura 2, se observa que Ecuador presenta una alta tasa de
Actividad Emprendedora Temprana (TEA), sino que también cuenta con una
tasa de salida del 9.23%, la mas elevada en laregion. En este caso, esta tasa
se compone de un 5.86% de los emprendedores que cerré definitivamente su
negocioy un 3.4% que abandond un emprendimiento cuyas actividades no
han concluido. En comparacion, Chile exhibe unatasa de salida del 8.34%, la
cual es menorque la de Ecuador; no obstante, la proporcién de negocios que
dejaron de funcionar es mayor en Chile. De la misma manera, se aprecia las
tasas de salida de Brasil (6.14%) y Colombia (5.61%).

De la misma manera, una explicacién para el emprendimiento en el
pais radica en que la poblacion se halla en una situacion desafiante en
términos de oportunidadeslaborales evidenciado por la actual tasa de empleo
adecuado en Ecuador, que se sitla en s6lo 36.4% actualizado al segundo
trimestre del afio 2023. Asimismo, se puede observar que el sector comercial
es el tercer sector que mas empleo genera después de los sectores
econdmicos de servicios, y el sector de agriculturay minas (INEC, 2023).
Ademas, en cuanto al sector informal se evidencia una mayorincidenciaen la
poblacién econdmicamente activa de bajos ingresos (Silva et al., 2018).

Por otro lado, una gestion administrativa deficiente conlleva a una
disminucion en la competitividad, la productividad y a la presencia de déficits
econdmicos en las organizaciones. Es crucial sefialar que el sector informal
enfrenta un problema persistente en el desarrollo organizacional, lo que
resulta en desventajas en el entorno laboral y provoca un mal funcionamiento
general, poniendo en riesgo la sostenibilidad. Esto se traduce en que muchas
empresas se ven obligadas a cerrar sus operaciones econémicas en un lapso
inferior a cinco afos (Vasquez et al., 2021).

En definitiva, en Ecuador es importante destacar que la creacion de la
Empresa Unipersonal de Responsabilidad Limitada y su regulacién legal
surgen en el marco de la Constitucion de 1998. En este caso, se resaltd la
responsabilidad esencial del Estado ecuatoriano de impulsar de manera
sostenible la economia y un desarrollo equilibrado y equitativo en beneficio
colectivo, proporcionando asi confianza y seguridad para fomentar la

inversion en el pais en beneficio de la sociedad (Correa et al., 2019).



Definicién del problema

Figura 3.

Arbol de problemas.
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La deficiencia organizacional causa que Importadora CyC tenga
objetivos empresariales pocos claros, exista duplicacion de funciones de los
empleados, confusion en las funciones del puesto de trabajo. De mismo
modo, unadeficienciaorganizacional podriacausarquelos competidores mas
organizados puedan establecer ventajas competitivas que causen una
disminucion de las ventas de la Importadora CyC. En efecto, unareduccion
de las ventas causa que disminuyalarentabilidad de este negocio, aumente
las necesidades de financiamiento, incremento de riesgo de quiebra
empresarial y se aporte con menos impuestos al estado.
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De esta manera, con la informacién presentada sobre la problematica
del negocio investigado, se hace necesario preguntar ¢Cudl seria una
propuesta de manual de politicas y procedimientos adecuada que ayude a

Importadora CyC a mejorar su administracion organizacional?.

Justificacién de la investigaciéon

Estas microempresas desempefian un papel significativo en el
desarrollo de la sociedad en Ecuador, centrandose principalmente en la
comercializacion de bienesy servicios, lo que contribuye a la generacion de
empleo. Es innegable que el emprendimiento fortalece la economia
ecuatoriana, con la provincia de Guayas y luego la provincia de Pichincha
concentrando la mayor cantidad de estas microempresas a nivel nacional
(SCVS, 2023).

A pesar del respaldo del Gobierno Central mediante lineas de crédito,
los pequefios emprendedores requieren, ademas, capacitacion y
asesoramiento técnico, especialmente en aspectos juridicos, fiscales,
contables y de responsabilidades. En este sentido, las universidades
ecuatorianas deben desempefiarun papel preponderante al brindar el soporte
necesario desde el punto de vista educativo y asesor en estas areas (Correa
et al., 2019).

En este contexto, dada la competenciaintensa en el ambito comercial,
es fundamental elaborar un plan organizativo que favorezca a la Importadora
CyC a la inclusion en las nuevas condiciones presentes en los ambitos
politico, econdmico, social, tecnolégico y ambiental. Al mismo tiempo, este
estudio permitird obtener una comprension mas detallada de la situacion de
los pequefios emprendimientos comerciales en la ciudad de Guayaquil.
Ademas, el propésito de esta investigacion es presentar una propuesta
metodolégica en forma de manual de politicas y procedimientos que sirvan de
guia para que otros emprendimientos puedan realizar la transicién hacia la
economia formal.

En definitiva, esta investigacion realizada se enmarcara en la linea de
investigacion de organizacion y direcciéon de empresas. En este caso, al
enfocarse en mejorar un emprendimiento establecido de manera empirica,

desde una perspectiva operacional y administrativa; este estudio tratara
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algunas sublineas de investigacion propuestas por la carrera de
Administracion de Empresas. En detalle, esta investigacion se orientara a las
sublineas de investigacion de administracion y direccion de las
organizaciones, gestién de ventas y mercadeo, gestion de talento humano e

investigacion de mercado.

Importancia y naturaleza de la Investigacion

Esta investigacidn se sustentara en la revision documental, de trabajos
referenciales con la misma tematica y la verificacion de leyes que regulan el
marco tedrico y el contexto legal de Importadora CyC. Ademas, se llevara a
cabo un anélisis sobre las funcionalidades de los empleados actuales
realizando una observacion directa para identificar procesos de mejora en la
organizacion y comprender sus efectos al proceso general de creaciéon de los
manuales de politicas y procedimientos que se desea implementar.

Por otro lado, sera de vital importanciallevar a cabo encuestasdirigidas
a los trabajadores, directivos y colaboradores de Importadora CyC con la
finalidad de obtener su percepcién sobre la administracién del negocio. En
definitiva, toda la informacion recopilada de estas fuentes sera revisada y
organizada, y sera fundamental para elaborar una propuesta formal sobre la
implementacion del manual de politicas y procedimientos que ayudara al
negocio a incrementar su rentabilidad, reducir conflictos entre empleados,
aumentar las ventas, fidelizar clientes, establecer ventajas competitivas y

evitar fuentes de financiamiento no legales.

Objetivos
Objetivo General

Disefiar un manual de politicas y procedimientos para la importadora
CyC con lafinalidad de organizar profesionalmente a la empresa a nivel
administrativo.



Objetivo Especificos
1. Determinar los marcos: tedrico, conceptual, referencial y legal que
sustente la necesidad de crear politicas y procedimientos para organizar

de manera técnica un negocio.

2. Aplicar la metodologia de gestién por procesos para el caso de

importadora “CyC” con la finalidad de mejorar la eficiencia administrativa.

3. Establecer una propuesta de mejora con el disefio del manual de

politicas y procedimientos para la Importadora CyC.

Preguntas de Investigaciéon
¢, Cudl seria una propuesta de manual de politicas y procedimientos
adecuada que ayude a Importadora CyC a mejorar su administracion

organizacional?
Variables del estudio

Variable dependiente: Organizacién administrativa de la empresa.

Variable independiente: manuales de politicas y procedimientos.
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Capitulo 1

Marco Teorico

La construccion del marco tedrico en esta investigacion es un
componente esencial para contextualizary fundamentar este trabajo. En este
caso, el marco tedrico se erige sobre las bases de unarevision exhaustiva de
la literatura existente en el campo de la administracion buscando comprender
y sintetizar las contribuciones previas, identificar patrones y lagunas de
conocimiento, y establecer las fundamentales teorias y conceptos que
orientaran la presente investigacion. Portanto, la revision bibliografica que se

ha llevado a cabo propicié a que se presenten las siguientes teorias.

La Administracion Cientifica

Esta corriente de la administracion clasica, también conocida como
Taylorismo, fue desarrollada por Frederick Taylor en 1911. Enlos Gltimos cien
afos, esta teoria ha ejercido una exitosa influencia global en la interaccién
entre la gestion administrativa y sus subordinados (Ortiz, 2018). En este
enfoque, se llevé a cabo un analisis cientifico del tiempo y desplazamientos
para examinar los movimientos fisicos y los requisitos necesarios para
completar unatarea laboral. Este planteamiento coincide con la perspectiva
taylorista y los reparos de Adam Smith, centradas en la division del trabajo y
la especializacién, con el objetivo de aumentar la productividad (Gémez vy
Vazquez, 2019).

En la teoria de la administracion cientifica, los seres humanos son
tratados como maquinas, sin considerar los efectos desmoralizadores e
inhumanos de las tareas en los trabajadores. En este sentido, Taylor también
emprendi6 un estudio sobre el aporte 6ptimo que los trabajadores deberian
entregar, estableciendo parametros Optimos para incrementar la
productividad, lo que resultaba en recompensas como aumentos salariales
(Losada, 2020). En resumen, en la vision de la administracién cientifica, la
principal motivaciéon para los empleados se centraba en la retribucion
econdémica.

Acorde con Ospinay Padilla (2019), el dinero es un motivador eficaz,

poderoso y sencillo, aunque no siempre resulta motivador para los
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empleados, a veces también es visto como un potencial desmotivador.
Adicional a esto, los autores alegan que gran parte de los empresarios
prosperos estan de acuerdo en que la motivacién principal debe basarse en
algo mas permanente que la solo busqueda de ganancias monetarias.

A pesar de esto, en puestos de trabajo de nivel bajo, el dinero sigue
siendo una necesidad primaria y un motivador importante, indicando que la
gestion cientifica aun tiene aplicacion en la gestion contemporanea. Por otra
parte, Henry L. Gantt desarroll6 el diagrama de Gantt para realizar una
evaluacion de la productividad y eficiencia en el trabajo, incorporando
variables como bonificaciones, tareas, y el sistema salariales. De esta
manera, el diagrama de Gantt reflejaba un grafico diario para cerciorarse que
la eficiencia se convirtiera en una practica diaria (Ofia et al., 2018). Ambas
contribuciones académicas abordadas anteriormente tienen su fuente de
inspiracién en el concepto del Taylorismo.

En el presente, las empresas utilizan técnicas y herramientas de
gestién de proyectos para asegurarse de que desaparezcan los desperdicios
mientras se obtienen resultados mas eficientes en la parte operativa de la
organizacion (Caramela, 2018). Del mismo modo, se encuentran disponibles
programas y diagramas PERT (Programa Evaluation and Review Technique,
por sus siglas en inglés), que son instrumentos contemporaneos de gestion
gue brindan enfoques visuales para supervisar el tiempo y los recursos de un
proyecto en una organizacién (Sullivan, 2017).

En resumen, Harrington Emerson formulé doce principios de eficiencia
que capacitan a los gerentes en la definicion de metas, la aplicacion de
métodos cientificos para la evaluacién, el establecimiento de procedimientos
estandary larecompensa a los empleados. En definitiva, la principal limitante
de esta vertiente de pensamiento es que aborda y percibe al empleado
solamente desde una perspectiva econOmica, sin considerar que el
comportamiento de los empleados no necesariamente espera ser motivados
de forma monetaria de manera exclusiva, dado que también existen otras
necesidades basicas, como las de seguridad, sociales y de autoestima
(Sridhar, 2017).
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Teoria Clasica de la Administracion

El creador de esta teoria fue Henri Fayol, un empresario francés que
en 1916 public6 una obra significativa sobre administracion. En ese afio, su
publicacion "Administration Industrielle et Generale" destacé toda su
experiencia en la gestion administrativa a lo largo de su vida laboral y ejercio
unagran influenciaen numerosas empresas. En este contexto, Fayol sostenia
que la formacion integral en la gestion administrativa no debe solo enfocarse
en los ingenieros, sino que todas las personas deben conocer de
administracion ya sea en el ambito doméstico, educativo, empresarial o en el
sector publico, necesitan desarrollar una comprension de las funciones del
sistema administrativo (Cinjel y Achanya, 2022). Las contribuciones notables
de Fayol a la administracion se centran en los 14 principios de la

administracion, de alguna manera resumidos en tres areas:

A. Conceptualizacion de la administracion.
B. Departamentalizacion de funciones laborales.

C. Principios administrativos y de direccion.

Segun la perspectiva de Fayol, la administracion implica anticipar,
planificar, organizar, ejecutar, coordinar y controlar. Ademas, el autor
consideraba que la prevision y la planificacién consistian en anticipar el futuro
y construir un plan de accion. La organizacion se conceptualizaba en forma
de estructuras, y la ejecucion se la percibia como el mantenimiento de la
interaccién entre los trabajadores. En cuanto a la coordinacién, era
esencialmente vista como una actividad voluble, mientras que el control se
entendia como asegurar que las cosas ocurrieran conforme a las politicas y
practicas ya establecidas. Fayol fue uno de los pensadores administrativos
mas prolijos que enfatizo la necesidad de construir unavision integral de la
ciencia de la administracion (Fayol, 1949).

Ademas de esto, Fayol noté que la administracion era una actividad
gue se presentaba de manera general en todas las empresas humanas,
independientemente de que fueran de caracter publico o privado. En este
contexto, resaltd la idea de que cualquierempresa dedicada a llevar a cabo

funciones gerenciales necesitaba contar con cinco elementos gerenciales
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fundamentales: la planificacion, la organizacion, la direccion, la coordinacion
y el control. Al revisar trabajos de autores posteriores o teorias modernas, se
puede apreciar que estos elementos estan implicitos en muchas de ellas
(Cinjel y Achanya, 2022).

En relacién con la departamentalizacion, Fayol identificO que
numerosos pensadores en el ambito de la administracién desarrollaron una
perspectiva jerarquica de la organizacion, que contrastaba con el enfoque de
flujo de trabajo de Taylor. Tanto Fayol como otros pensadores, como Urwick
y Brech, describieron una estructura organizativa que se basa en la
agrupacion de diversas actividades en departamentos, proceso conocido
como departamentalizacion. En este contexto, Gonzalez y Nobile (2020)
sefialan que Fayol dividio las operaciones de la empresa industrial en seis
funcionalidades independientes o departamentos, detallando estas
subdivisiones de la siguiente manera: a) Funciones técnicas, como la
produccion;(b) Operaciones comerciales, como la compray venta; (c) Tareas
financieras, como la garantia del capital; (d) Medidas de seguridad, como la
proteccion de la propiedad; (e) Tareas contables, como la presentacion de
informacién contable; (f) Practicas de gestion, como la planificaciony la
organizacion.

Adicionalmente, Fayol not6 que para que cada conjunto de actividades
prospere, se requieren determinadas destrezas o caracteristicas esenciales
para llevarlasa la practica. En esta ocasion, Ortiz (2018) manifiestaque Fayol
las clasifico de la siguiente manera: (a) aptitudes o destrezas fisicas, (b)
aptitudes o destrezas mentales, (c) aptitudes o destrezas morales, (d)
capacitacion en general, () conocimiento especifico de las funciones
asignadas, (f) experiencia en la tarea.

Es necesario aclarar que los principios de administracién cientifica son
generalmente atribuidos a Frederick Taylor, mientras que Henri Fayol es
conocido por sus propios principios de administracion, que se diferencian de
la perspectiva de Taylor. Estos principios de Fayol se centran en la gestion y
direccion de las organizaciones de una manera mas general (Cinjel y
Achanya, 2022). A continuacion, se citan unadescripcién de algunos de los

principios de Henri Fayol mas relevantes sobre administracion:
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Division del Trabajo: Los trabajos y las tareas deben dividirse y
asignarse segun las habilidades y especialidades para

aumentar la eficiencia.

. Autoridad y Responsabilidad: La autoridad y la responsabilidad
deben estar equilibradas en la organizacion. Quienes tienen
autoridad también deben asumir la responsabilidad
correspondiente.

Disciplina: Es esencial para mantenerla obedienciay el respeto

dentro de la organizacion.

Unidad de Mando: Cada empleado debe recibir 6rdenes de un

solo superior para evitar confusiones y conflictos.

Unidad de Direccion: Todas las actividades de la organizacion
deben estar dirigidas hacia un solo objetivo comun.

. Subordinacién de Intereses Individuales al Interés General: Los

intereses individuales deben ceder ante los intereses de la
organizacion en su conjunto.

Remuneracion: La compensacion justa y adecuada debe ser
proporcionada para mantener la satisfaccion y la productividad
de los empleados.

. Centralizacién: La cantidad de autoridad que se delega en
diferentes niveles de la organizacion debe ser determinada por
la situacion especifica.

. Jerarquia: La cadena de mando y la estructura organizativa
deben ser claras y seguidas.
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10.0Orden: Los recursos y los empleados deben estar organizados

de manera efectiva para lograr los objetivos de la organizacion.

En resumen, estos principios de Fayol se centran en la estructura
organizativa, la autoridad y otros aspectos generales de la gestion, en
contraste con los principios de Taylor, que se enfocan mas en los métodos

cientificos aplicados a las tareas especificas de los trabajadores.

Modelo de Gestion por Procesos

El modelo de gestion por procesos es unaherramientaque se convierte
en un pilar esencial para las empresas, constituyendo el fundamento clave
para lograr metas de eficacia y eficiencia, asimismo, desempeiia un papel
crucialen los esfuerzosde mejora continuayen el impulsode la productividad
(Pifluela y Quito, 2020).

Segun Escudero (2017) la gestion por procesos marca un cambio
significativo respecto al tradicional enfoque vertical de la gestion, lo que en
contraste con la gestion anterior, que se centraba en abordar las necesidades
técnicas, la gestidn por procesos prioriza la atencion al cliente externo, ya que
es este Ultimo quien evalla la calidad del servicio proporcionado.

Este modelo inicialmente implementada en organizacionesindustriales
o con flujos operativos, se concentraen la desagregacion y coordinacion de
tareas, asi como en el célculoy la optimizacion de los tiempos de operacion,
por lo que a diferenciade la administracién convencional, que se enfocaen
aspectos estructurales como la definicién de roles, areas o departamentos, la
gestion por procesos se orienta hacia la satisfaccién del cliente (Mallar, 2010,

como se cita en Campafa et al., 2020).
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Figura 4.
Automatizacion de Procesos a través del tiempo
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En la figura 4 se puede apreciar las diferentes tecnologias que ha
permitido automatizar los procesos empresariales a través de la historia. En
este sentido, se aprecia que en el afio 1920 Frederick Taylor crea el modelo
de funcién de los trabajos creando asi un proceso de automatizacion de
procesos basados en la especializacidon de este. Luego en el afio 1954 Peter
Drucker implementa el modelo de automatizacibn de procesos de la
Administracion por Objetivos (APO). Después, William Deming establece el
modelo de automatizacién de procesos de la Gestion de la Calidad Total
(TQM) que se vuelve popular entre los afios 1956 y 1983.

Por otro lado, Michael Porter en el afio 1985 establece su teoria de
Cadena de Valor y define lo que se conoce como ventajas competitivas
seflalando que estas se originan de la integracibn de los procesos
empresariales, lo cual se generan software de gestion como los Enterprise
Resource Planning (ERP). En el afio 1990, Michael Hammer y James Champy
redefinen el concepto de gestion de procesos con su teoria de la Reingenieria,
la cual se basa en el redisefio total de los procesos empresariales con el fin
de optimizar costos, rapidez, servicio y calidad (Pifiuela y Quito, 2020).

Con respecto a Six Sigma Lean es un concepto, creado a partir de los
desarrollos empresariales de Organizaciones como Motorola o General
Electric que tuvo su auge a mediados de los afios 90s, que se fundamenta en

la eficienciayen la velocidad de los procesos manteniendo lacalidad logrando
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asi construirun sistemarentable, agil y productivo (Socconiniy Reato, 2019).
En definitiva, desde el afio 2005 se viene desarrollando el sistema Business
Process Management (BPM) que se basa no tan sélo en metodologias sino
también en tecnologias y su fin Gltimo es mejorar el rendimiento de los
procesos y optimizarlo siguiendo los pasos de disefio, modelizacion,
organizacion, documentacién y optimizacion de los procesos (Espinoza et al.,
2020).

Acorde con Ubaid y Dweiri (2020) el BMP se divide en los siguientes
elementos: a) input(proveniente de un proceso de suministro o el resultado
de un proceso de provision),b) secuenciacion de las actividades (agrega valor
a partir de un inputcon el fin de crear un outputde valor para el cliente) y c)
output (es el resultado final de la cadenade valor o puede ser un input para
un proceso de venta).

Por otro lado, Cantero et al. (2021) manifiesta que cinco etapas en un
proceso de gestidn de procesos que son: 1) Preparacion (familiarizarse con
los procesos de la organizacién), 2) Diagnéstico (revisar la gestién de
procesos actuales), 3) Disefio (consiste en disefiar cada elemento que
compone la gestibn de los procesos), 4) Implementacién (implantar y
supervisar lo que se disefié en la etapa anterior) y 5) Mejora (controlar el
despliegue de procesos, determinar posibles desviaciones del plan, evaluary
ajustar el proceso).

A continuacién, se presenta un ejemplo de una caracterizacién del

Modelo de Gestidén por Procesos.
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Figura 5.

Caracterizacion del Modelo Gestion por Procesos.
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Circulo Dorado
El Circulo Dorado es un concepto desarrollado por el autor y
conferencista Simon Sinek en su libro "Start with Why". Sinek (2018)
manifiesta que este modelo se presenta como un diagrama circular con tres
capas concéntricas que representan tres preguntas clave que se describen a

continuacion:

A. ¢Por qué?: En el centro del circulo se encuentra la pregunta
"¢, Por qué hacemos lo que hacemos?" el autor argumenta que
las empresas y lideres efectivos comienzan con una
comprension clara de su propdsito, su razon de ser. Este "por
gué"va mas alla de simplemente ganardineroy se centra en la

motivacion y la inspiracion detras de las acciones.

B. ¢Como?: La siguiente capa del circulo se refiere a la pregunta
"¢,Como lo hacemos?" Esto se refiere a los procesos y valores
que guian la forma en que unaorganizacion o individuo lleva a

cabo sus actividades.

C. ¢Qué?: La capa exterior del circulo representa la pregunta
"¢, Qué hacemos?" Esto se refiere a los productos o servicios
especificos que una empresa ofrece. Mientras que muchas
organizaciones pueden comunicar facilmente qué hacen, segin
Sinek, las mas exitosas son aquellas que pueden articular

claramente por qué hacen lo que hacen.
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Figura 6.

Circulo Dorado de Sinek.
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Enlafigura6 se puede apreciar las diferentes capas quetiene el circulo
dorado de Sinek. En resumen, el autor expone que la idea fundamental es
que las empresas y lideres efectivos deben comenzar con un claro
entendimiento y comunicacion de su "por qué”, ya que esto atraera y
conectara mas efectivamente con las personas que comparten sus valores.
Ademas, Sinek (2018) utiliza ejemplos didacticos sobre lideres vy
organizaciones exitosas, como Apple, para ilustrar como aquellos que
comunican primero su "por qué" pueden inspirar lealtad y conexion mas alla

de lo que simplemente venden o hacen.

Marco referencial

La presente investigacion busca ampliar la comprensién de la
implementacion de manuales de politicas y procedimientos en la mejora de la
gestion administrativade Importadora CyC. De esta forma, se buscapresentar
diferentes enfoques por lo que resulta oportuno brindar un contexto sélido.
Por esta razén, a continuacion se mostraran diferentes trabajos que
abordaron la misma tematica, pero en otro contexto del objeto de estudio.

Eltrabajo de Bravo y Jofré (2019) titulado “Control internoy manual de
procedimientos MiniMarket Top-Ten” tuvo como principal objetivo llevar a
cabo una evaluacién interna del "MiniMarket Top-Ten" con la finalidad de
comprender su operatividad interna, por lo que se realizé un anélisis para
desarrollar un manual de procedimientos que pueda ser aplicado, brindando

respaldo a este comercio en la ejecucion de sus actividades cotidianas, tales
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como la adquisicién, recepcion y venta de productos. En definitiva, se abordo
los protocolos que el Jefe de Bodega debe seguir para salvaguardar la
mercancia.

En este mismo contexto, las autoras realizan un estudio de caso como
metodologia para mejorar la gestion administrativa del comercio minorista
MiniMarket Top-Ten. En conclusion, se logré palpar que contar con un
conjunto de directrices operativas para las distintas tareas llevadas a cabo
beneficiaa la empresa al garantizar la realizacion eficientey organizada de
cada actividad, desde la adquisicion de productos hasta su recepcion.
Finalmente, es fundamental reconocer que cada transaccion realizada por la
empresa debe ir respaldada por la documentacién adecuada, ya que esto
facilita la verificacion de dichas transacciones.

Por otro lado, Cardozo (2019) en su trabajo “Elaboracion de un manual
de control interno para optimizar procesos administrativos y contables para la
empresa Impomex de Colombia Ltda.” Se plantearon objetivos tales como:
evaluar la situacion actual de los procedimientos administrativos, identificar
los riesgos actuales que afectan a los procesos administrativos, y elaborar un
manual de control interno. En este sentido, se utilizo el estudio de caso como
metodologia de investigacion para mejorar los procesos administrativos de
una empresa de servicios de carga en Bogota, Colombia.

En resumen, la accion de detallary secuenciarlas acciones realizadas
por los miembros del equipo en la organizacién ayudd al proceso de
estandarizacion de dichas actividades. De esta manera, al establecer de
manera precisa como se deben ejecutar las tareas se puede alcanzar una
mejora en la eficiencia y los resultados obtenidos. En definitiva, las
deficiencias previamente sefialadas en la gestion administrativa habian
creado un entorno que generaba un elevado nivel de estrés y falta de
motivacion entre los empleados de diversas areas dando lugar a conflictosy
mala actitud frente a la carencia de liderazgo.

Por otro lado, Sicha (2020) en su trabajo titulado “Elaboracion de un
manual de procedimientos para mejorar la gestion de compras en Fernandez
Cevallos S.A., Duran-Ecuador-Piura-Pert 2019” tuvo como principal objetivo
la creacién de un manual que tuvo como finalidad mejorar la administracion

de las adquisiciones a través de la eficiente utilizacion de recursos, la
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evaluacion de créditos, mejorar la relacion con proveedores, la supervision de
inventarios y la recepcién de materias primas de esta empresa quimica
farmacéutica.

De esta manera, la autora aplica una metodologia consistente en una
disefio no experimental de corte transversal, alcance descriptivo y de un
enfoque mixto. En definitiva, el estudio concluye que la empresa analizada
carece de un manual de politicas y procedimientos en el proceso de compras.
Ademas, la falta de este manual ha provocado conflicto entre los empleados
del area de compras dado que notienen claro donde comienzay termina sus
funciones, por lo cual se aconseja implementarlo lo antes posible.

Bernal et al. (2021) en su investigacién titulada “Disefiar un manual de
procedimientos de créditos y cobranzas para reducir la morosidad en la
empresa Darcell Servicios Integrados S.R.L. en la ciudad de Jaén en el
periodo 20207, el cual tuvo como finalidad evaluar sila implementacion de un
manual de procedimientos para las areas de créditos y cobranzas contribuye
a disminuirlos niveles de morosidad en unaempresa financieraque otorga
créditos en Jaén, Perl. En cuanto a la metodologia aplicada esta fue un
disefio no experimental de alcance descriptivo con un enfoque cuantitativo.

De lamisma manera, los autores utilizaron unapoblacion que eratodos
los empleados de la empresa Darcell. En conclusion, este estudio encontrd
importantes hallazgos tales como que la empresa a veces estandariza los
procesos y otras veces no. En este caso, la implementacion de un manual de
procedimientos para las areas de créditos y cobranzas fue crucial para la
empresa debido a que facilitd un proceso de evaluacion eficiente de los
clientes resultando en una reduccion de los créditos vencidos y, por
consiguiente, en una disminucion progresiva de la morosidad.

De la misma forma, Zaldivar et al. (2021) en su trabajo “Manual de
procedimientos para el proceso productivo de la empresa Hilanderias Unidas
S.A.” tuvo como fin ultimo la de tecnificar la gestion de una empresa textil
ubicada en la ciudad de Duran, Ecuador. Ademas, la metodologia utilizada
responde a un estudio en un paradigma positivista de enfoque mixto y de
alcance descriptivo. En efecto, para recabar informacién se tom6é como

poblacién a 41 empleados de la empresa y se aplicaron métodos de
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recoleccién de datos tales como la encuesta, entrevistay una observacién no
participativa.

En definitiva, con las herramientas de recoleccion de datos utilizadas
se pudo evidenciar las falencias en los procesos productivos dentro de la
empresa causado por una falta de politicas y procedimientos definidos. En
efecto, mediante la implementacion de esta guia se busca eliminar posibles
deficiencias en el area operativa con el objetivo de aumentar la productividad.
Asimismo, con este manual se pretende facilitar la adaptacion de los nuevos
colaboradores que se integre a la organizacién proporcionandole informacion
detallada desde el momento de su ingreso. En conclusién, la carencia de
estas politicas habia generado problemas que afectaron la produccion, por lo
que la guia se presenta como una solucion a los conflictos.

Escobary Saldafia (2023) en su trabajo titulado “Disefio de un Modelo
Organizacional para la empresa familiar Airport Hotel” tuvo como principal
propdésito la elaboracion de una guia de politicas y procedimientos para
mejorar la gestion administrativa de este negocio de hospedaje ubicado en la
ciudad de Guayaquil, Ecuador. En este sentido, las autoras aplicaron una
metodologia de indole deductiva con un enfoque cualitativo teniendo como
poblacion a todos los empleados que trabajan actualmente en el hotel y a los
propietarios de este.

Enresumen, se propuso laimplementacién de un manual detallado que
describa las funcionesy procedimientos especificos de cada puesto de trabajo
de la empresa "Airport Hotel", fundamentado en un organigrama estructural.
En efecto, la aplicacion de este manual servira como unaguia detallada de
como cumplir con cada actividad dentro de cada éarea funcional,
proporcionando una clara definicion de las responsabilidades de cada
empleado. Ademas, se establecieron la misién, visién, valores y politicas de
la empresa y se espera que estos proporcionaran a los trabajadores una

comprension clara de la direccion y los objetivos de la empresa.
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Tabla 1.

Resumen de Citas Referenciales.

Titulo

Autor Poblacién

Metodologia

Conclusiones

Control interno y
manual de

procedimientos

Bravo y Jofré MiniMarket Top-

Estudio de caso

Contar con un conjunto
de directrices
operativas para las
distintas tareas llevadas

a cabo beneficia a la

o (2019) Ten
MiniMarket Top- empresa al garantizarla
Ten realizacion eficiente y
organizada de cada
actividad.
La accion de detallary
secuenciar las acciones
Elaboracién de realizadas por los
un manual de miembros del equipo
control interno en la organizacién
para optimizar ayudo al proceso de
procesos Cardozo estandarizacion de
o . Empresa Impomex Estudio de caso
administrativosy  (2019) dichas actividades y
contables para la establecer cémo se
empresa deben ejecutar las
Impomex de tareas puede alcanzar
Colombia una mejora en la
eficiencia y los
resultados obtenidos
Elaboracion de La falta de manuales ha
un manual de provocado conflicto
procedimientos Disefio no
) entre los empleados del
para mejorar la experimental de )
area de compras dado
gestion de Fernandez Cevallos corte transversal,
Sicha (2020) que no tienen claro
compras en alcance
. ddénde comienza y
Fernandez descriptivo y de
termina sus funciones,
Cevallos SA,, un enfoque mixto
Duran-Ecuador- por lo cual se aconseja
Piura-Perd 2019 implementar uno.
Disefiar un manual La implementacién de
Disefio no
de procedimientos Empleados de un manual de
Bernal et al. experimental de
de créditos y Darcell Servicios procedimientos para las
(2021) alcance

cobranzas para

reducir la

Integrados S.R.L.

descriptivo con un

areas de créditos y

cobranzas facilité un
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morosidad en la
empresa Darcell
Servicios

Integrados S.R.L.

en la ciudad de

enfoque

cuantitativo

proceso de evaluacidn
eficiente de los clientes
resultando en una
reduccion de los

créditos vencidos.

Jaén en el periodo

2020

La carencia de estas
Manual de
o ) politicas habia
procedimientos Paradigma
generado problemas
positivista de

para el proceso Empleados de

Zaldivar et al. que afectaron la
productivo de la Hilanderias Unidas enfoque mixtoy
(2021) produccién, por lo que
empresa S.A. de alcance
la guia se presenta
Hilanderias Unidas descriptivo.
como una solucién a los
S.A.
conflictos internos.
La aplicacidén de este
manual servird como
Disefio de un una guia detallada de
Modelo como cumplir con cada
Escobary Deductiva con un
Organizacional Empleados de actividad dentro de
Saldafa enfoque
para la empresa Airport Hotel cada area funcional,
(2023) cualitativo

familiar Airport proporcionando una

Hotel clara definicion de las
responsabilidades de

cada empleado.

Marco Conceptual

Para facilitar la comprension de este estudio, es crucial esclarecer
ciertos conceptos fundamentales que se mencionan con frecuencia alo largo
de este trabajo. A continuacion, se proporcionan definiciones detalladas de

los términos clave de esta investigacion.

Comercios Mayoristas

Segun Andrada (2019) los comercios mayoristas, también conocidos
como distribuidores mayoristas 0 mayoristas, son empresas que se dedican a
la venta de bienesy productos en grandes cantidades a otros negocios en
lugar de vender directamente a los consumidores finales. Estas empresas

operan en la cadenade distribuciéon y desempefian un papel clave al facilitar
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la transferencia de productos desde los fabricantes o productores hasta los

minoristas, revendedores o incluso otros mayoristas.

En este sentido, en el blog Retos en Supply Chain (2021) se manifiesta

gue las caracteristicas claves de los comercios mayoristas incluyen:

VI.

Venta a Granel: Los mayoristas suelen vender productos en

grandes cantidades, ya sea por peso, por cajas, paletas u otras
unidades de medida voluminosa.

Clientes Comerciales: Su clientelaprincipal son otras empresas,
no los consumidores finales. Los minoristas, por ejemplo,
compran mercancias a los mayoristas para luego venderlas a

los consumidores.

Logistica y Almacenamiento: Los mayoristas suelen mantener
grandes inventarios y almacenes para almacenar los productos

gue ofrecen. También son responsables de la logistica y
distribucidn eficientes de los bienes.

Precios y Descuentos: Dado que los mayoristas manejan
grandes voliumenes, a menudo pueden negociar precios mas
bajos con los fabricantes. También pueden ofrecer descuentos

a sus clientes minoristas.

Cadenas de Suministro: Forman parte importante de la cadena
de suministro, conectando a los productores con los minoristas

y facilitando la fluidez de los productos a través de la cadena.

Variedad de Productos: Algunos mayoristas se especializan en
ciertos tipos de productos, mientras que otros pueden ofrecer

una amplia variedad de productos en diferentes categorias.

En definitiva, los comercios mayoristas desempefian un papel crucial

en la economia al facilitar el movimiento eficiente de bienesy productos a
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través de la cadena de suministro. Sumodelo de negocio se basa en volumen
y eficiencia logistica para ofrecer productos a precios competitivos a otros

negocios.

Manual de politicas y procedimientos

Segun Bernal et al. (2021) los manuales de politicas y procedimientos
son documentos que proporcionan informaciéndetalladay estructurada sobre
las politicas y procesos que una organizacion sigue en sus operaciones
diarias. Estos manuales son herramientas importantes para la gestion
empresarial y se utilizan para establecer estandares, proporcionar orientacion
y garantizar la consistencia en latoma de decisionesy la ejecucion de tareas.

En el caso del Manual de Politicas, Tenorio et al. (2019) sefialan que
este establece las politicas de la organizacién,que son las reglas o directrices
generales que guian el comportamiento y las decisiones en la empresa. Asi
mismo, este manual debe tener un proposito definido como el de comunicar
claramente las expectativas de la organizacion en diversos aspectos, como
ética, comportamiento en el lugarde trabajo, relacionescon los clientes, entre
otros. En definitiva, su cumplimiento debe aplicar a todos los niveles de la
organizacion y servir como referencia para la toma de decisiones.

Por otro lado, Ayala (2018) indica que el Manual de Procedimientos
detalla los pasos especificos que deben seguirse para llevar a cabo
actividades o tareas especificas. Una de sus caracteristicas principaleses la
de detallar las instrucciones sobre cémo realizar ciertas operaciones o
procesos. Ademas debe cumplir con el fin de ayudar a estandarizar las
operaciones, asegurando consistencia, eficienciay calidad en la ejecucién de
tareas.

Enresumen, ambos tipos de manualesson herramientas valiosas para
garantizar la coherencia, la eficienciay el cumplimiento de los objetivos
organizativos. Finalmente, son tiles para la formacién de empleados, la
gestion del rendimiento y la resolucion de problemas, ya que proporcionan
unareferencia clara sobre como deben llevarse a cabo las actividades en la

organizacion.
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Diagrama de Procesos

Un diagrama de procesos es unarepresentacion grafica que muestra
las diferentes etapas o pasos de un proceso, asi como las relaciones y
secuencias entre ellos. Este tipo de diagrama es utilizado para visualizary
comprender mejor cémo funciona un proceso en particular, identificando las
actividades, decisiones, flujos de informacion y posibles ramificaciones
(Herrera, 2020).

De esta manera, los diagramas de procesos son herramientas utilesen
diversos campos, como laingenieria, la gestion empresarial, la informatica, la
produccion y otros; porque ayudan a documentar, analizar y mejorar los
procesos, permitiendo una comprension clara de la secuencia de actividades
y la interaccion entre los elementos involucrados (Escuela Britanica de Artes
Creativas y Tecnologia, 2023).

Segun Franco (2023) indica que existen varios tipos de diagramas de

procesos, y algunos de los mas comunes incluyen:

A. Diagramade Flujo: Utiliza simbolos graficos para representar las
etapas del proceso y las conexiones entre ellas mediante

flechas que indican la direccion del flujo.

B. Diagrama de Bloques: Divide el proceso en bloques o unidades
funcionales, mostrando las relaciones entre ellos.

C. Diagrama de Ishikawa (Espina de Pescado o Diagrama de

Causay Efecto): Se utiliza para identificary visualizar 1as posiies
causas de un problema en un proceso.

D. Diagrama de Gantt: Muestra las actividades de un proyectoa lo

largo del tiempo, permitiendo la planificacién y el seguimiento.

E. Mapa de Procesos: Proporciona una vista mas amplia del

proceso, mostrando la relacion entre procesos individuales y
cOmo se conectan.
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Por otro lado, las simbologias de flujo de procesos se han
estandarizado en gran medida y son utilizadas en diversas disciplinas,
incluyendolainformatica, laingenieria, la gestion de proyectosy mas. En este
sentido, organizaciones como la International Organization for
Standardization (ISO) han contribuido a establecer estandares para la
representacion de procesos a través de simbolos comunes en diagramas de
flujo (ISO, 2023). A continuacion, se presenta las simbologias de un flujo de

procesos, su nombre y lo que indica o representa.

Tabla 2.

Simbologias del Flujo de procesos

Nombre Simbolo Operacion
Proceso — Representa una tarea o acciona
realizar.
Proceso alternativo _ Indica una bifurcacion en el flujo
del proceso.
Indicar un camino que se sigue
Proceso predeterminado - si no se cumplen las
condiciones especificadas en
las decisiones.
Terminal - Representa un proceso
especifico en el diagrama.
L Representa una decision con
Decision dos posibles resultados (si o
no).
Linea de flujo — Muestra la direccion del flujo del
proceso.
) Indica informacion adicional que
Comentario _C no afecta directamente al flujo
del proceso.
Indica que se esta llevando a
Datos Almacenados - cabo una  operacion  de
almacenamiento o recuperacion
de datos.
Indica la documentacién o
Documentos - comentarios sobre un paso
especffico.
Representa las operaciones en
Input/output - las que se introduce
informacion al sistema o se
obtiene informacion de este.
Simbolo de “o” ‘ Indica que flujo de proceso
continda en mas de 2 ramas.
Se utiliza para conectar partes
Conector externo - de un diagrama que estan en

diferentes paginas.
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_ Se utiliza para conectar partes
Conector interno de un diagrama que estan en la
misma pagina.
Nota. Tomado de Escuela Britanica de Artes Creativas y Tecnologia (2023).

En definitiva, el uso de diagramas de procesos facilita la comunicacion
entre diferentes partes interesadas, ayuda en la identificacién de areas de
mejora y contribuye a la eficienciay efectividad en la gestion de procesos
dentro de una organizacién. De la misma manera, la codificacion de los
procesos ayuda a distinguir facilmente los tipos procedimientos que se van a
llevar a cabo. A continuacién, se muestra la codificacion de los principales

procesos:

Tabla 3.

Codificacion de Procesos

Tipo de Proceso Sigla

Proceso Estratégico ES
Planeacién estratégica ES-ES
Planeacion financiera ES-FI
Gestion de inventario ES-GI

Proceso Misionales MI
Gestion Logistica MI-LO
Gestion Comercial MI-CO

Proceso de Apoyo AP
Gestion TIC AP-TI
Gestion Contable AP-CO

Proceso de Evaluacion EV
Gestion de Talento humano EV-TH

Nota. Tomado de Universidad Surcolombiana (2020).

En la tabla 3 se puede apreciar los diferentes cédigos para los cuatro
procesos principales que se llevaran a cabo en este trabajo que son: los

estratégicos, los misionales, los de apoyo y los de evaluacién. De la misma
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manera, la siguiente codificacion muestra los diferentes tipos de documentos

gue se utilizaron en los procesos de Importadora CyC.

Tabla 4.
Codificacién de los tipos de documentos.

Tipo de Documento Sigla
Manuales MA
Procedimientos PR
Instructivos IN
Accién de personal AP
Memorandum ME
Plan PL
Documento de Apoyo DA
Formato FO

Nota. Tomado de Universidad Surcolombiana (2020).

En la tabla 4 se puede observar los diferentes cédigos para los tipos
de documentos principales que Importadora CyC utilizara en sus actividades
comerciales. En este caso, los tipos de documentos son: manuales,
procedimientos, instructivos, acciones de personal, memorandum, planes,

documentos de apoyo y formato.

Marco legal

La Administracion, como disciplina central en el ambito empresarial y
organizacional, se encuentrainvariablemente vinculada a un entorno juridico
que regula su ejercicio y establece los limites y parametros dentro de los
cuales las organizaciones pueden operar. En este contexto, el presente
trabajo aborda el estudio del marco legal que rige la gestion administrativa,
destacando la importancia de comprender y cumplir con las normativas
vigentes para lograr un desempefio ético, sostenible y eficiente. Por este
motivo, resulta vital la observacion de ciertas leyes que se detallan a

continuacion:
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La Constitucion de la Republica del Ecuador
La Carta Magna de Ecuador, en vigor desde 2008, constituye el marco
legal fundamental que regula el ordenamiento juridico en el pais. En relacion
con el comercio y la politica de estado sobre esta tematica, la constitucién
sefala lo siguiente:
Art. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos: 1)
Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir
del objetivo estratégico establecido en el Plan Nacional de
Desarrollo. 2. Regular, promover y ejecutar las acciones
correspondientes para impulsar la insercion estratégica del pais
en la economia mundial. 3. Fortalecer el aparato productivoy la
produccion nacionales. 4. Contribuir a que se garanticen la
soberania alimentaria y energética, y se reduzcan las
desigualdades internas. 5. Impulsar el desarrollo de las
economias de escalay del comercio justo. 6. Evitar las practicas
monopdlicasy oligopolicas, particularmente en el sector privado
... (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, p.143)

De la misma forma, la constitucion de la Republica indica sobre el

comercio justo lo siguiente:

Art. 335.- El Estado regulard, controlara e intervendra, cuando
sea necesario, en los intercambios y transacciones economicas;
y sancionarala explotacion, usura, acaparamiento, simulacion,
intermediacion especulativa de los bienesy servicios, asi como
toda forma de perjuicioa los derechosecon6micosy alos bienes
publicosy colectivos. El Estado definira una politica de precios
orientada a proteger la produccidon nacional, establecerd los
mecanismos de sancidén para evitar cualquier practica de
monopolio y oligopolio privados, o de abuso de posicion de
dominio en el mercado y otras practicas de competencia desleal
(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, p.166).

Art. 336.- El Estado impulsard y velara por el comercio justo

como medio de acceso a bienes y servicios de calidad, que
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minimice las distorsiones de la intermediacién y promueva la
sustentabilidad. El Estado asegurara la transparencia y
eficiencia en los mercados y fomentara la competencia en
igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definira
mediante ley (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008,
p.166).

Art. 337.- El Estado promovera el desarrollo de infraestructura
para el acopio, trasformacién, transporte y comercializacion de
productos para la satisfaccion de las necesidades basicas
internas, asi como para asegurarla participacion de la economia
ecuatoriana en el contexto regional y mundial a partir de una
vision estratégica (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008, p.166).

Codigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones

En el caso del Cddigo organico de la Produccién, Comercio e
Inversiones ecuatoriano (COPCI), en vigor desde su ultima modificacién en el
afio 2019, es el marco normativo que supervisala produccion, el comercio y
las inversiones en Ecuador. Aunque este cédigo se centra principalmente en
regular el comercio internacional, es crucial comprender la categorizacion por
tamafo de empresas, segun lo establecido por el cédigo. Es asi como sobre

el fomento de las microempresas, pequefias y medianas, dispone:

Art. 53.- Definiciény Clasificacion de las MIPYMES.- La Micro,
Pequefiay Mediana empresa es toda persona natural o juridica
que, como una unidad productiva, ejerce una actividad de
produccion, comercio y/o servicios, y que cumple con el nimero
de trabajadores y valor bruto de las ventas anuales, sefialados
para cada categoria, de conformidad con los rangos que se
estableceran en el reglamento de este Codigo. En caso de
inconformidad de las variables aplicadas, el valor bruto de las
ventas anuales prevalecera sobre el niumero de trabajadores,
para efectos de determinar la categoria de una empresa. Los

artesanos que califiquen al criterio de micro, pequefiay mediana
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empresa recibiran los beneficios de este Cddigo, previo
cumplimiento de los requerimientos y condiciones sefialadas en
el reglamento (COPCI, 2019, p.26).

Art. 54.- Institucionalidad y Competencias.- El Consejo Sectorial
de la Produccién coordinaralas politicas de fomento y desarrollo
de la Micro, Pequefiay Mediana Empresa con los ministerios
sectoriales en el ambito de sus competencias. Para determinar
las politicas transversales de MIPYMES ... (COPCI, 2019, p.26).

Dentro de este contexto, el Reglamento del Cddigo Organico de la
Produccioén, Comercio e Inversiones (COPCI), en vigor desde el afio 2018,
establece sobre los tamafios empresariales que:

Art. 106.- Clasificacion de las MYPIMES.- Para la definicion de
los programas de fomentoy desarrolloempresarial a favor de las
micro, pequefiasy medianas empresas, estas se consideraran
de acuerdo a las categorias siguientes: a.- Micro empresa: Es
agquellaunidad productiva que tiene entre 1 a 9 trabajadores y
un valor de ventas o ingresos brutos anuales iguales o menores
de trescientos mil (US $ 300.000,00) ddlares de los Estados
Unidos de América; b.- Pequefia empresa: Es aquella unidad de
produccion que tiene de 10 a 49 trabajadores y un valor de
ventas o ingresos brutos anuales entre trescientos mil uno (US
$ 300.001,00) y un milléon (US $ 1000.000,00) de dolares de los
Estados Unidos de América; y, c.- Mediana empresa: Es aquella
unidad de produccion que tiene de 50 a 199 trabajadores y un
valor de ventas o ingresos brutos anuales entre un millén uno
(USD 1.000.001,00) y cinco millones (USD 5000.000,00) de
dolares de los Estados Unidos de América.

En caso de inconformidad frente a las variables aplicadas, se
estara a lo sefialado en el inciso segundo del Articulo 53 del
Cadigo de la Produccién, Comercio e Inversiones (Reglamento
COPCI, 2018, p.39).
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Codigo de Comercio
El Cédigo de Comercio del Ecuador, en vigor desde el afio 2019, es la
norma legal que regula el comercio en el pais. En este caso, el codigo indica

en sus disposiciones preliminares:

Art. 1.- El Codigo de Comercio rige las obligaciones de los
comerciantes en sus operaciones mercantiles, y los actos y
contratos de comercio, aunque sean ejecutados por no
comerciantes.

Art. 2.- Son comerciantes: a) Las personas naturales que,
teniendo capacidad legal para contratar, hacen del comercio su
ocupacion habitual; b) Las sociedades constituidas con arreglo
a las leyes mercantiles; y, c) Las sociedades extranjeras o las
agenciasy sucursalesde éstas, que dentro del territorio nacional
ejerzan actos de comercio, segun la normativa legal que regule

su funcionamiento (Codigo de Comercio, 2019, p.3).

Cadigo del Trabajo

El Cddigo de trabajo que se encuentra en vigor desde el afio 2012, es
la normativa legal que regulael régimen laboral en el pais. Asi pues, el cédigo
dispone en sus disposiciones fundamentales que: “Art. 7.- Aplicacion
favorable al trabajador.- En caso de duda sobre el alcance de las
disposiciones legales, reglamentarias o contractuales en materia laboral, los
funcionarios judiciales y administrativos las aplicaran en el sentido mas

favorable a los trabajadores” (Cddigo del Trabajo, 2012, p.4).

Por otra parte, el cddigo del trabajo establece normativas para los
diferentes tipos de contratacion vélidos en el Ecuador. En este caso, se
especifica que:

Art. 11.- Clasificacién.- El contrato de trabajo puede ser: a)
Expreso o tacito, y el primero, escrito o verbal; b) A sueldo, a
jornal, en participacion y mixto; c) Por tiempo fijo, por tiempo
indefinido, de temporada, eventual y ocasional;d) A prueba; e)

Por obra cierta, por tarea y a destajo; f) Por enganche; g)
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Individual, de grupo o por equipo (Cddigo del Trabajo, 2012,
p.8).

Otro punto adestacar de la ley es que regulalos descansosy jordanas
maxima que los empleados pueden laborar. En este sentido, el codigo sefiala
que: “Art. 47.- De la jornada méaxima.- La jornada maxima de trabajo sera de
ocho horas diarias, de manera que no exceda de cuarenta horas semanales,
salvo disposicién de la ley en contrario” (Codigo del Trabajo, 2012, p.23).

Art. 50.- Limite de jornada y descanso forzosos.- Las jornadas
de trabajo obligatorio nopueden exceder de cincoen la semana,
o0 sea de cuarenta horas hebdomadarias. Los dias sabados y
domingos serdn de descanso forzoso y, si en razén de las
circunstancias, no pudiere interrumpirse el trabajo en tales dias,
se designara otro tiempo igual de la semana para el descanso,
mediante acuerdo entre empleador y trabajadores (Caodigo del
Trabajo, 2012, p.23).

Art. 52.- Trabajo en sabadosy domingos.- Las circunstancias por
las que, accidental o permanentemente, se autorice el trabajo en
los dias sabados y domingos, no podran ser otras que éstas: 1.
Necesidad de evitar un grave dafio al establecimiento o
explotacibn amenazado porla inminencia de un accidente;y, en
general, por caso fortuito o fuerza mayor que demande atencion
impostergable. Cuandoesto ocurranoes necesarioque preceda
autorizacion delinspectordel trabajo, pero elempleador quedara
obligado a comunicarselo dentro de las veinticuatro horas
siguientes al peligro o accidente, bajo multa que sera impuesta
de conformidad con lo previsto en el articulo 628 de este Cdodigo,
que impondra el inspector del trabajo.

En estos casos, el trabajo debera limitarse al tiempo
estrictamente necesario para atender al dafio o peligro (Codigo
del Trabajo, 2012, p.24).

Con respecto a los derechos de los trabajadores a las utilidades

empresariales, el Codigo del Trabajo ordena lo siguiente:
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Art. 97.- Participacion de trabajadores en utilidades de la
empresa.- El empleador o empresa reconocera en beneficio de
sus trabajadores el quince por ciento (15%) de las utilidades
liquidas. Este porcentaje se distribuira asi:

El diez por ciento (10%) se dividira para los trabajadores de la
empresa, sin consideracién a las remuneraciones recibidas por
cada uno de ellos durante el afio correspondiente al reparto y
sera entregado directamente al trabajador.

El cinco por ciento (5%) restante sera entregado directamente a
los trabajadores de la empresa, en proporcién a sus cargas
familiares, entendiéndose por éstas al coOnyuge o conviviente en
union de hecho, los hijos menores de dieciocho afiosy los hijos
minusvalidosde cualquieredad ... (Cddigo Laboral, 2012, p.33).

Art. 105.- Plazo para pago de utilidades.- La parte que
corresponde individualmente a los trabajadores por utilidades se
pagara dentro del plazo de quince dias, contados a partir de la
fechade liquidacion de utilidades, que debera hacerse hasta el

31 de marzo de cada afno ... (Codigo Laboral, 2012, p.35).

De la misma manera, es vital tomar en consideracion lo que el Codigo

del Trabajo sefala sobre las remuneraciones adicionales que tiene todo

empleado:

Art. 111.- Derecho a la decimotercera remuneracion o bono
navideio.- Los trabajadores tienen derecho a que sus
empleadores les paguen, hasta el veinticuatro de diciembre de
cada afio, unaremuneracion equivalente a la doceava parte de
las remuneraciones que hubieren percibido durante el afio
calendario ... (Codigo Laboral, 2012, p.36).

Art. 113.- Derecho a la decimocuarta remuneracion.- Los
trabajadores percibiran, ademés, sin perjuicio de todas las
remuneraciones a las que actualmente tienen derecho, una

bonificacion anual equivalente a una remuneracion béasica
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minima unificada para los trabajadores en general y una
remuneracién basica minima unificada de los trabajadores del
servicio doméstico, respectivamente, vigentes a la fecha de
pago, que sera pagada hasta el 15 de marzo en las regiones de
la Costa e Insular,y hasta el 15 de agosto en las regiones de la
Sierra y Amazonica. Para el pago de esta bonificacion se
observara el régimen escolar adoptado en cada una de las

circunscripciones territoriales ... (Codigo Laboral, 2012, p.36).

Régimen General para Personas Naturales
De acuerdo con lainformacion proporcionadaporel Servicio de Rentas
Internas (2022) como se cita en Balcazary Tapia (2023), el régimen general
de impuestos incluye atodos los contribuyentes, ya sean personas naturales
o0 juridicas, que obtengan ingresos en el pais. En este contexto, el régimen
general no establece restricciones en funcién de la cantidad de ingresos o del
tipo de actividades realizadas. En este escenario, las personas naturales
tienen la obligacion de completar tres formularios, que son: a) Declaracién de
IVA, b) Declaracion de impuesto a la renta personas naturalesy c) Anexo
transaccional simplificado
De la misma manera, el Reglamento del Cdodigo Tributario estipula
sobre los estados financierosy la contabilidad de que los contribuyentes estan
obligados a llevar contabilidad, tomando como base la fraccién basica
desgravada, que para el afio 2023 es $11 722 doélares segun JEZL (2023), si
cumple lo siguiente:
Art. 37.- Contribuyentes obligados a llevar contabilidad ...
igualmente, estan obligadas a llevar contabilidad, las personas
naturales y las sucesiones indivisas que realicen actividades
empresariales y que operen con un capital propio que al inicio
de sus actividades econdmicas o al 1o. de enero de cada
ejercicio impositivo hayan superado 9 fracciones basicas
desgravadas del impuesto a la renta 0 cuyos ingresos brutos
anuales de esas actividades, del ejercicio fiscal inmediato
anterior, hayan sido superiores a 15 fracciones basicas

desgravadas o cuyos costos y gastos anuales, imputables a la
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actividad empresarial, del ejercicio fiscal inmediato anterior
hayan sido superiores a 12 fracciones basicas desgravadas. Se
entiende como capital propio, la totalidad de los activos menos
pasivos que posea el contribuyente, relacionados con la
generacion de la renta gravada. Para fines del cumplimiento de
lo establecido en el presente articulo, el contribuyente evaluara
al primero de enero de cada ejercicio fiscal su obligacion de
llevar contabilidad con referencia a la fraccion basica
desgravada del impuesto a la renta establecida para el ejercicio
fiscal inmediato anterior ... (Reglamento para la aplicacion de la

ley de régimen tributario interno, 2015, p.37).

En resumen, la guia fiscal destinada a individuos que no estan
requeridos a mantenerregistros contables especificalos momentos en los que
deben presentar el formulario 102A para la declaracion anual del impuesto
sobre la renta y el formulario 104A para la declaracion mensual el IVA

generado. Es asi que los plazos se describen a continuacion:

Tabla 5.
Fecha de presentacion de la declaracion del IVA.

Si el noveno digito es Fecha de vencimiento

1 10 del mes siguiente
12 del mes siguiente
14 del mes siguiente
16 del mes siguiente
18 del mes siguiente
20 del mes siguiente
22 del mes siguiente
24 del mes siguiente

26 del mes siguiente

O © 00 N oo 0o WO DN

28 del mes siguiente

Nota. Tomado de Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen
tributario interno (2015).
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En la tabla 5 se puede observar los plazos de presentacion que tiene
los contribuyentes para presentar su declaracién mensual del Impuesto al
valor Agregado (IVA). Un ejemplo practico para unacédulade ciudadaniacon
noveno digito 8 seria: para los valores recaudados por el IVA en el mes de
noviembre, se debe presentar el formulario maximo el 24 de diciembre, es
decir, tomando en consideracién el namero del penultimo digito de la cédula

de ciudadania ecuatoriana.

Tabla 6.

Fecha de presentacion de la declaracion del Impuesto a la Renta.

Si el noveno digito es Fecha de vencimiento

1 10 de marzo
12 de marzo
14 de marzo
16 de marzo
18 de marzo
20 de marzo
22 de marzo
24 de marzo

26 de marzo

O © 0o N o o &~ W DN

28 de marzo

Nota. Tomado de Reglamento para la aplicacion de la ley de régimen

tributario interno (2015)

En latabla 6 se puede observar los plazos de presentacién que tiene
los contribuyentes para presentar su declaracién anual del Impuesto a larenta
(IR). Un ejemplo practico para unacédula de ciudadania con noveno digito 8
seria: para los ingresos gravables para el calculodel IR en el afio 2023, se
debe presentar el formulario maximo el 24 de marzo del afio 2024, es decir,
tomando en consideracion el numero del pendultimo digito de la cédula de

ciudadania ecuatoriana.
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Tabla?.

Tabla de Impuesto a la Renta 2023 Personas Naturales.

» Impuesto Impuesto
Fraccion - .
o Exceso hasta Fraccion Fraccion
Basica , .
Basica excedente
0 $11 722 0 0
$11 722 $14 930 0 5%
$14 930 $19 385 $160 10%
$19 385 $25 638 $606 12%
$25 638 $33 738 $1 356 15%
$33 738 $44 721 $2 571 20%
$44 721 $59 537 $4 768 25%
$59 537 $79 388 $8 472 30%
$79 388 $105 580 $14 427 35%
$105 580 En adelante $23 594 37%

Nota. Tomado de JEZL (2023).

Enlatabla 7 se puede apreciar los criterios para el calculodelimpuesto
a la renta para personas naturales al afio fiscal 2023. Cabe recalcar que para
dicho calculo del IR se establecio ciertas reglas tanto para deducciones como
el establecimientode unanuevabaseimponible. En este caso, se modificaron
ciertos montos deduciblesy se fij6 la base imponible en 11 722 doélares
estadounidense. Asi mismo, se establecié el impuesto de fraccion basica que
es un monto fijo para pagar acorde a los rangos de ganancias que se tuvo en

el ejercicio fiscal.

Régimen Simplificado para Emprendedores y Negocios Populares.

La Ley Organica para el Desarrollo Econdmicoy Sostenibilidad Fiscal
(2021) crea un nuevo régimen para ayudar a los emprendedores luego de la
pandemia Covid-19. En este sentido, se crea el Régimen Simplificado para
Emprendedores y Negocios Populares (RIMPE). En efecto, al presentar una
serie de excepciones y beneficios tributarios la ley plantea exclusiones para

acogerse a este régimen:
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Art. 97.4.-Exclusiones del Régimen.-No podran acogerse al
régimen regulado en el presente Capitulo los siguientes sujetos
pasivos: a) Los que hayan percibido ingresos brutos superiores
atrescientos mil dolares de los Estados Unidosde América (US$
300.000,00) en el ejercicio econdmico inmediatamente anterior.
b) Los que tengan por actividad econdmica las previstas en los
articulos 28 y 29 de la Ley de Régimen Tributario Interno. c) Los
gue se dediquen a la prestacién de servicios profesionales,
mandatos y representaciones, transporte, actividades
agropecuarias, comercializadora de combustibles, relacion de
dependencia, asi como aquellos que perciban exclusivamente
rentas de capital y demas que mantengan regimenes especiales
de pago de impuesto a la renta segun la Ley de Régimen
Tributario Interno. d) Los receptores de inversion extranjera
directa, y aquellos que desarrollen actividades en asociacion
publico-privada. €) Los que desarrollen su actividad econémica
en el sector de hidrocarburos, minero, petroquimica, laboratorios
médicos y farmacéuticas, industrias basicas, financiero,
economia populary solidariay seguros. (Ley Organica para el

Desarrollo Econémico y Sostenibilidad Fiscal, 2021, p.21).

En resumen, resulta imposible para Importadora CyC acogerse a este
régimen tributario debido a que se encuentrainmerso en la exclusion que
sefalaeste articulo en su literal a. Por esta razon, es innecesario abordarmas

este apartado al estar imposibilitado el negocio de ubicarse a este régimen.
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Capitulo Il: Metodologia de la Investigacion

Este capitulo constituye el pilar sobre el cual se erige toda la estructura
metodoldgica del trabajo y se tomaran decisiones fundamentales que guiaran
la investigacién, revelando el enfoque metodoldgico seleccionado, las
estrategias para la recopilacion y andlisis de datos. En este sentido, la
metodologia es el hilo conductor que vinculala vision tedrica con la realidad
empirica, dotando de rigor y validez al proceso investigativo. En ultima
instancia,a medida que se adentre en este capitulo, se comprendera laldgica
que impulsa la investigacion y, a su vez, fortaleciendo la confianza en la
validez y fiabilidad de los resultados que posteriormente se presentaran y

discutiran.

Método de Investigacién

Uno de los métodos més conocidos en la investigacién cientifica es el
inductivo-deductivo dado que es un enfoque de razonamiento que combina
elementos de la induccion y la deduccion. En este sentido, ambos son
métodos ldgicos utilizados para llegar a conclusiones o formar argumentos,

pero difieren en su enfoque.

Induccion

En el procesoinductivo, se parte de observaciones especificas o casos
particulares para llegar a una conclusion general o unaregla. Se basa en el
empirismo y su idea de que si algo es cierto para un conjunto de casos
particulares, también es probable que sea cierto para todos los casos
similares. Por tanto, la induccion no garantiza la verdad absoluta de la
conclusion, ya que siempre existe la posibilidad de que haya casos no
observados que podrian contradecir la regla general (Rodriguez y Pérez,
2017).

Deduccion

En el proceso deductivo, se parte de afirmaciones generales o
principios para llegar a conclusiones especificas. Se basa en la l6gica formal
y establece conexiones necesarias entre premisas y conclusiones. Si las

premisas son verdaderas, la conclusiéon debe ser verdadera. Es asi como la
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deduccion proporciona una forma mas segura de llegar a conclusiones,
siempre y cuando las premisas iniciales sean verdaderas (Rodriguez y Pérez,
2017).

Método inductivo-deductivo
Segun Burgo et al. (2019) la combinacion de estos dos métodos

combina las dos formas de razonamiento de la siguiente manera:

1. Induccidn inicial: Se comienza con la observacién de casos

particulares o situaciones concretas.

2. Generacibn de una regla general: A partir de estas
observaciones, se extrae unaregla o patron general que parece

aplicarse a todos los casos observados.

3. Deduccion: Se utiliza la regla general como premisa para
realizar deducciones especificas sobre casos individuales o

situaciones no observadas.

4. Verificacion: Se verifica si las conclusiones deducidas son
coherentes con la regla general establecida y con las

observaciones iniciales.

En resumen, se utilizara el método inductivo- deductivo porque se
utilizara la induccién, es decir, se partira de la descripcion de un caso
particular (Importadora CyC) para establecer conclusiones; y ademas, se
aplicara la deduccion, es decir, se utilizara las reglas generales establecidas
en la rama formal de la administracion parallegar a importantes conclusiones

a través del objeto de estudio (Importadora CyC).

Enfoque de la Investigacion

De la misma forma, Cabezas et al. (2018) sefialan que existen en la
actualidad tres grandes enfoques en la investigacion cientifica que son: a) el
cuantitativo, b) el cualitativoy c) el mixto. En el caso del enfoque cuantitativo
se lo utiliza cuando las variables del estudio son medidas bajo parametros

numéricos como medidas en délares, en tiempo, en grados centigrados, entre
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otros. Por el lado del enfoque cualitativo se lo utiliza cuando las variables del
estudio son medidas bajo parametros que representan a unacualidad como
por ejemplo los calificativos de bueno o malo, el estado civil de una persona,
entre otros.

Por otro lado, Hernandez y Mendoza (2018) mencionan el enfoque
mixto es la combinacion de los dos enfoques cuantitativo y cualitativos. En
este sentido, estos estudios de enfoque mixto buscan darle a la variable un
estudio mas completo asignandole mediciones cuantitativas (datos
numericos) y cualitativas (datos que denotan cualidad). El propdésito de este
estudio es realizar un manual de politicas y procedimientos que buscan
mejorar la capacidad administrativa de CyC. Entonces, para este fin se
utilizardun enfoque cualitativo al establecer parametros que denotan cualidad

para describir mejor el objeto de estudio.

Metodologia de Mejoras por Procesos
Segun Laoyan (2022) indicaque existen siete principales metodologias

para mejorar los procesos empresariales que son:

1) Six Sigma.- La metodologia Six Sigma es un enfoque de mejora
de procesos que se centraen la reduccion de lavariabilidad y la
mejora continua para lograr resultados mas consistentes y
eficientes. Desarrollada por Motorola en la década de 1980 y
popularizadapor empresas como General Electric, Six Sigmaha

sido ampliamente adoptada en diversas industrias.

2) Gestion de Calidad Total.- es una metodologia de mejora de
procesos que se centra en la calidad en todos los aspectos de
una organizacion. A diferencia de Six Sigma, que tiene un
enfoque mas especifico en la reduccion de la variabilidad, TQM
abarca un enfoque mas amplio y busca mejorar la calidad en
todos los aspectos de las operaciones y servicios de una

empresa.

46



3)

4)

5)

6)

Fabricacién Lean.- es un enfoque de gestibn que busca
optimizar la eficienciay eliminar el desperdicio en los procesos
de produccion y fabricacion. Se origin6 en el sistema de
produccion de Toyota, conocido como Sistema de Produccion
Toyota (TPS), y se ha convertido en un enfoque ampliamente
utilizado en diversas industrias. La filosofia de Lean
Manufacturing se basa en la eliminacion de actividades que no
agregan valor y en la maximizacion de la eficiencia del flujo de
trabajo centrandose en la identificacion y eliminacion de

diferentes formas de desperdicio.

Mejora continua, el método Kaizen.- es un enfoque de gestion
gue se centra en la mejora constante y gradual de los procesos
y actividades de unaorganizacién. Asimismo, se basa en laidea
de que pequefios cambios y mejoras incrementales en los
procesos y practicas de trabajo pueden tener un impacto
significativo a largo plazo, pero tiene que ser un proceso de

mejora continuo.

Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA).- es un enfoque
estructurado y ciclico utilizado para la mejora continua de los
procesos y actividades en una organizacion que se compone de
cuatro etapas. El ciclo PHVA se repite de manera continua,lo
gue significa que una vez finalizada la etapa de Actuar, se
vuelve a comenzar con la Planificacion para seguir mejorando
los procesos de forma iterativa. Este enfoque permite a las
organizaciones aprender de sus experiencias, adaptarse a los

cambios y lograr mejoras graduales y sostenibles.

El analisis de los 5 “por qué”.- es una técnica utilizada para
identificar las causas raiz de un problema o una situacion no
deseada. Se basa en la premisa de que, al realizar una serie de

4]l

preguntas”por qué"”,es posiblellegar a la causa fundamental de
un problema, en lugar de simplemente abordar los sintomas

superficiales. Asimismo, plantea que los problemas a menudo
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tienen multiples capas de causasque los generan. Al cuestionar
repetidamente las respuestas iniciales y llegar a las causas mas
profundas, se puede abordar el problema de manera mas

efectiva.

7) Gestion de procesos de negocios (BPM).- es un enfoque
sistematico para mejorar la eficiencia, la efectividad y la
flexibilidad de los procesos en una organizacion. Se enfocaen
la identificacidn, disefio, ejecucion, monitoreoy optimizacion de
los procesos empresariales para lograr los objetivos
estratégicos de la organizacion. En definitiva, es aplicable a
organizaciones de diversos sectores y tamafios, y su
implementacion puede ofrecer beneficios significativos en
términos de eficiencia operativa, calidad de servicioy capacidad

de adaptacion a los cambios del entorno empresarial.

En este caso, dada la versatilidad al poder ser aplicable a diversos
sectores y tamafios empresariales; y a las grandes ventajas que ofrece como
lograr la eficiencia operativa se ha decidido desarrollar la metodologia de
mejora de procesos Gestion de procesos de negocios (BPM). Es asi como
muchas de las anteriores metodologias son ideales o compatibles mas como

para empresas grandes dada sus caracteristicas.

Alcance
Segun Paz (2022)y Laoyan (2022) la Gestion de procesos de negocios
(BPM) es un enfoque sistematico cuyo desarrollo estd compuesto

principalmente por cinco pasos que son:

1) Identificacion de Procesos: Se comienza por identificar y
documentar los procesos existentes en la organizacion. Esto
implicacomprender como se realizan lastareas, quiénesson los
responsables y como fluye la informacion a lo largo de esos

procesos.
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2)

3)

4)

5)

Disefio de Procesos: Una vez identificados, los procesos se
disefian de manera éptima para mejorar la eficienciay eficacia.
Esto puede incluir la eliminacion de pasos innecesarios, la
simplificacion de procedimientos y la incorporacién de

tecnologia para mejorar la automatizacion.

Ejecucion y Automatizacion: Los procesos redisefiados se
implementan y ejecutan en la organizacién. En muchos casos,
se utiliza la automatizacion de procesos empresariales (BPA,
Business Process Automation) para mejorar la consistenciay

reducir la dependencia de intervenciones manuales.

Monitoreo y Control: Se establecen indicadores clave de
rendimiento (KPIs) para mediry monitorear el desempefiode los
procesos. Esto permite a la organizacion identificar areas de
mejora continua y tomar decisiones informadas basadas en

datos.

Optimizacion Continua: La mejora continua es un principio
fundamental de la BPM. Se busca constantemente la
optimizacion de los procesos mediante la retroalimentacion, el

analisisde datos y laimplementacion de mejoras incrementales.

En este sentido, dada la temporalidad de este trabajo se realizara el
desarrollo de esta metodologia hasta el paso dos, es decir, se desarrollara la
identificacion de los principales procesos y se realizara también el disefio de
procesos. Cabe recalcar que para desarrollar los pasos tres, cuatroy cincose
requiere haber implementado esta gestion de procesos de negocio (BPM)
durante un tiempo prudencial para poder evaluar los resultados y de ser el

caso implementar un plan de optimizacion continua.

Poblacion
Rios (2017) sefiala que la poblacién puede ser finita e infinita. En el
primer caso las poblacionesfinitas se dan cuando se conoce el niGmero exacto

de los elementos que integran dicha poblacién. En el segundo caso, se dice
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quees poblacion infinitacuandono se conoce el nimero exacto de elementos
gue integran esa poblacion o su determinacién resulta muy dificil y costosa.
En resumen, la poblacion de esta investigacion es de caracteristica finita

porque se conoce que Importadora CyC tiene 25 empleados.

Métodos de recoleccion de datos
Segun Rios (2017) los métodos de recoleccion de datos son:
entrevista, andlisis documental y observacion. Sobre las entrevistas el autor
manifiesta que:
Es propia de las investigaciones sociales. La entrevista obtiene
informacidén a través de preguntas orales o escritas... En una
entrevista, el investigador debe tener en cuenta que su
apariencia sea adecuada al medio, asimismo debe poseer los
conocimientos basicos de los datos a recoger. Las entrevistas
debentener unaduracion adecuadaysu aplicacion sera cuando
el entrevistado cuente con la mejor disponibilidad de tiempo y

predisposicion animica (Rios, 2017, p.101).

En definitiva, para una mejor comprension del objeto de estudio se
utilizara las entrevistas para poder conocer mas sobre la organizacion de
Importadora CyC. De esta manera, la entrevista con preguntasabiertas se las
realizara a la gerente propietaria del negocioy las encuestas con preguntas
cerradas se los realizaraa las 25 personas quetrabajaban parala Importadora
CyC.
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Método de Levantamiento de Procesos

Tabla 8.

Metodologia de Levantamiento de procesos.

1.- Planificacion de manuales de procesos

a) Establecer instrumentos a utilizar
b) Planificar el levantamiento y disefio de procesos

2.- Conocer la Filosofia de Importadora CyC

3.- Identificar y describir Procesos
a) ldentificar procesos y sus elementos

b) Descripcion de procesos
c) Elaborar diagrama de procesos

Nota. Adaptado de Benavidez et al. (2019).

Diagndstico del negocio Importadora CyC

El diagndstico de la gestion administrativa de una empresa es un
proceso esencial que permite evaluar de manera integral y sisteméatica el
desempeiio de las actividades administrativas y operativas dentro de la
organizacion. Esta evaluacion proporciona unavision clara de como se estan
llevando a cabo las funciones administrativas, identificando areas de
eficiencia, oportunidades de mejora y posibles problemas que puedan afectar
el rendimiento general de la empresa. El objetivo principal del diagndstico
administrativo es obtener una comprension profunda de la estructura
organizativa, los procesos internos, la asignaciéon de recursos y el

cumplimiento de los objetivos establecidos.

Misién y Vision
Por el momento Importadora CyC no posee ni mision ni vision.
Valores Empresariales

Por el momento Importadora CyC no posee valores empresariales

definidos. En efecto, estos valores representan las creenciasy convicciones
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compartidas por los miembros de la empresa y sirven como base para la
culturaorganizativa (Echeverria, 2020). No obstante, de ningunamaneraesto
significa que el personal que trabaja ahi carezca de valores.

Normas

En este caso, Importadora CyC no poseen normas establecidas en un
manual. No obstante, existen normas implicitas como no llegar tarde al
trabajo, tratar bien al cliente y traer ropa comoda al lugar de trabajo. En este

sentido, no existe un reglamento claro donde se expongas las normas del
negocio.

Organigrama Actual de Importadora CyC

Figura 7.

Organigrama Actual del negocio.

Supervisora Supervisora
1 " " 11}
Canelo Cordero "Coronel”

Vendedores Bodeguero

(7) (4)

Vendedores

(6)

m  Secretaria

Vendedora

(2)
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En la figura 7 se puede visualizar la estructura del organigrama en
Importadora CyC. En este sentido, Existen tres puntos de ventas de
Importadora CyC que son:local “Canelo”, local “Cordero” y local “Coronel”. En
todos los puntosde venta estan liderados por unasupervisoraexceptuandose
el local “Coronel” que es donde pasa el mayor tiempo la gerente/propietaria,
por lo que este local la lidera ella misma. En definitiva, de los 25 empleados
que tiene la Importadora CyC soélo cuatro empleados estan afiliados

pagandoseles todos los beneficios sociales.

Funciones de los empleados en la gestion actual
En este apartado se describira las funciones del puesto de trabajo, la
formacién académica que se requiere actualmente para ocupar dicho cargo,

su lugar de trabajo y cudl es su jefe(a) inmediatamente superior.

Tabla 9.

Informacién general del puesto de Gerente.

Cargo de Gerente / Propietaria

Formacion Académica: Superior Inmediato: Punto de venta:

Bachiller Ninguno Coronel

Funciones: Dirigir a las supervisoras de manera directa, aprobar las
ordenes de compra de la mercaderia, aprobar los balances

financieros empiricos, pagar proveedores y contratar personal.

En la tabla 9 se puede apreciar que la gerente es unaemprendedora
que le toc6 encargarse de su negocio de manera empirica dado que carece
de conocimientos técnicos de Administracion de Empresas. Actualmente,
dirige uno de los tres puntos de venta (coronel) y entre sus funciones
principales se encuentra dirigir a todo el personal especialmente a las
supervisoras, aprobar las 6rdenes de compra de la mercaderia, aprobar los

balances financieros empiricos, pagar proveedores y contratar personal.
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Tabla 10.

Informacién general del puesto de Supervisora.

Cargo de Supervisora

Formacion Académica: Superior Inmediato: Punto de venta:
Bachiller Gerente Caneloy Cordero

Funciones: Reportar a la Gerente, supervisar a los vendedores y
demas personal dentro del local asignado, apoyo en la realizacion de
los balances financieros, gestiéon de abastecer el local asignado y
gestionar los insumos necesarios para el funcionamiento del punto

de venta.

En la tabla 10 se puede observar que las supervisoras gozan de la
entera confianza de la gerente porque tienen el parentesco sanguineo de
hermanas. No obstante, dirigen de manera empirica el local comercial
asignado dado que carecen de conocimientos técnicos de Administracion de
Empresas. Actualmente, una supervisora se encuentraen el local “canelo” y
la otra en el local “cordero” y entre sus funciones principales se encuentra
Reportar a la Gerente, supervisar a los vendedoresy demas personal dentro
del local asignado, apoyo en la realizacion de los balances financieros, gestion
de abastecer el local asignado y gestionar los insumos necesarios para el

funcionamiento del punto de venta.

Tabla 11.

Informacién general del puesto de Bodeguero.

Cargo de Bodeguero

Formacion Académica: Superior Inmediato: Punto de venta:

Bachiller Gerente Ninguno (bodegas)

Funciones: Comprobar el estado de la mercaderia que entra a
bodega, asegurarse del correcto almacenamiento de la mercaderia,
limpieza de las dos bodegas por turnos, entregar la mercaderia al

chofe y demas tareas que designe la gerente.

54



En la tabla 11 se puede observar que los bodegueros no poseen
formacién académica de tercer nivel, por tanto realizan sus actividades de
manera empirica en las bodegas. Actualmente, la gerente les da érdenes de
manera directa a los cuatro bodegueros que tiene Importadora CyC. Ademas,
entre sus funciones principales se encuentrala comprobacion del estado de
la mercaderia que entra a bodega, asegurarse del correcto almacenamiento

de la mercaderia, limpieza de las dos bodegas por turnos, entregar la

mercaderia al chofe y demas tareas que designe la gerente.

Tabla 12.

Informacién general del puesto de Cajera.

Cargo de Cajera

. _ Superior Inmediato:
Formacién Académica: ) Punto de venta:
_ Supervisoray
Bachiller Coronel y Canelo
Gerente

Funciones: Cerciorarse de que hayasuelto en la caja, cobrar a los
compradores, empacar el producto vendido, cuadrar caja, mantener

limpio su puesto de trabajo.

En latabla 12 se puede observar que las cajeras no poseen formacion
académica de tercer nivel, por tanto realizan sus actividades de manera
empirica en las cajas. Actualmente, las supervisoras les da 6rdenes de
manera directa a los dos cajeras que tiene Importadora CyC. Ademas, entre
sus funciones principales se encuentra la de comprobar de que haya suelto
en la caja, cobrar a los compradores, empacar el producto vendido, cuadrar

caja, mantener limpio su puesto de trabajo.
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Tabla 13.

Informacién general del puesto de Secretaria.

Cargo de Secretaria

Formacion Académica: Superior Inmediato: Punto de venta:
Bachiller Gerente Coronel

Funciones: Emitir las comunicaciones de la Gerente a todo el
personal, manejar la agenda de la gerente, filtrar llamadas a la
gerente, coordinacion de compra de mercaderia, manejo de redes y
demas disposiciones de la gerente.

En latabla 13 se puede observar que la secretaria no posee formacion
académica de tercer nivel, por tanto realizan sus actividades de manera
empirica. Actualmente, la secretaria recibe érdenes de manera directa de la
gerente de Importadora CyC. Ademas, entre sus funciones principales se
encuentrala de emitir las comunicaciones de la Gerente a todo el persona,
manejar laagendade la gerente, filtrar lamadas a la gerente, coordinacién de

compra de mercaderia, manejo de redesy demas disposicionesde la gerente.

Tabla 14.

Informacién general del puesto de Vendedor(a).

Cargo de Vendedor(a)

_ _ Superior Inmediato: Punto de venta:
Formacion Académica:
. Gerente y Coronel, Caneloy
Bachiller _
Supervisoras Cordero

Funciones: Recibir al cliente, presentarle la mercaderia, cierre de la
venta, llevalos productos solicitados por los clientes a la caja, limpiar
el local por turnos y demas tareas que asigne la gerente o las

supervisoras.

En la tabla 14 se puede ver que los vendedores no poseen formacion
académica de tercer nivel, por tanto realizan sus actividades de manera
empirica en los locales asignados. Actualmente, los vendedores reciben

ordenes de manera directa de la gerente y las supervisoras dependiendo del
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local. Ademas, entre sus funciones principales se encuentra la de recibir al
cliente, presentarle la mercaderia, cierre de la venta, lleva los productos
solicitados por los clientes a la caja, limpiar el local por turnos y demas tareas

gue asigne la gerente o las supervisoras.

Tabla 15.

Informacién general del puesto de Chofer.

Cargo de Chofer

Formacién Académica:

, Superior Inmediato: Punto de venta:
Bachiller

_ ) ) Gerente Coronel
(Licencia Profesional)

Funciones: Transportar la mercaderia donde le asigne la gerente,
mantener el vehiculo limpio, realizar tareas de mensajeria,
transportar el personal del negocio segun requerimiento de la

gerente y demas tareas asignadas por la gerente.

En la tabla 15 se puede ver que el chofer no posee formacion
académica de tercer nivel, no obstante, realiza su actividades de manera
profesional al tenerunalicenciatipo C. Actualmente, el choferrecibe érdenes
de manera directa de la gerente. Ademas, entre sus funciones principales se
encuentra la de transportar la mercaderia donde le asigne la gerente,
mantener el vehiculo limpio, realizar tareas de mensajeria, transportar el
personal del negocio segun requerimiento de la gerente y demas tareas

asignadas por la gerente.
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Tabla 16.

Peso financiero actual mensual de los sueldos en Importadora CyC.

Sueldo Aporte Fondo de Bono Bono . Total
Empleados D Vacaciones

Mensual Patronal reserva navideno escolar Empleado
Supervisora (2)* $2,000 $223.00 $166.67 $166.67 $75.00 $83.33 $2,714.67
Bodeguero (4) $1,800 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $1,800.00
Cajeras (2)** $900 $50.18 $37.50 $37.50 $37.50 $18.75 $1,081.43
Secretaria $500 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $500.00
Vendedores (15)*** $6,750 $50.18 $37.50 $37.50 $37.50 $18.75 $6,931.43
Chofer $500 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $0.00 $500.00
TOTAL MENSUAL $13,527.52

Nota. (*) Las dos supervisoras estan afiliadas y reciben los beneficios sociales. (**) Solo una cajera esta afiliada y recibe los

beneficios sociales. (***) Solo una vendedora esta afiliada y recibe los beneficios sociales.

En la tabla 16 se puede observar el peso financiero de los sueldos de Importadora CyC de manera mensual. En este caso,
es importante sefialar que solo 4 personas estan afiliadas a la seguridad social y reciben los beneficios sociales de ley (las dos

supervisoras, una cajera'y una vendedora). Es asi como los gastos de los sueldos mensuales de las 25 personas que laboran en
la Importadora CyC suman $13 527.52 ddlares.
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Manual de procedimientos

Actualmente, Importadora CyC no posee un manual de procedimientos
donde se explique como es el proceso o flujograma de vender un producto a
un cliente.En este caso, a los empleados sélo se les dice que sean educados,
respetuosos y que intenten venderle al cliente lo que mas puedan mostrando
siempre unabuena actitud. Lo Unico que esta estandarizado es que cuando
se quedan sin inventario, las supervisoras llaman a la gerente, que ésta a su
vez le da indicaciones a bodega de qué inventario se necesita en los puntos
de ventay manda al chofer para que recoja la mercaderia y las entregue a los
locales.

Politicas del proceso de venta

De la misma manera, en Importadora CyC al personal de ventas no se
los capacita de manera técnica para que entiendan el proceso de venta. No
se visualiza esas politicas claves de saber prospectar, establecer un primer
contacto con el cliente, conocer sus necesidades, realizar una propuesta de
venta, manejar las posibles objeciones, realizar el cierre de ventas, realizar
un servicio postventa y tratar de establecer una relacion comercial a largo
plazo (Triana, 2019).
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Capitulo llI

Presentacion de Resultados de las encuestas a empleados

Figura 8.

¢ A que rango de edad pertenece?

Edad

Numero Empleados
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18 a 29 afios 30a39 afios 40a49 anos 50 a59 afios De 60 o mas
afos

Rango edades

En la figura 8 se puede observar que la mayoria de los empleados de
Importadora CyC estan dentro del rango de edad de entre 18 a 29 afios, es
decir, el 52% del total de los empleados. Luego, siguen losempleados con los
rangos de edad 30 a 39 afios y 50 a 59 afios; ambos grupos etarios
representan por separado el 16% del total de los colaboradores. Finalmente,
los empleados con los rangos de edad 40 a 49 afiosy los de 60 o mas afos;
ambos grupos etarios representan por separado el 8% del total del personal
de este negocio.
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Figura 9.

¢,Cual es su sexo?

SEXO

B Masculino M Femenino

En la figura 9 se puede visualizar que la mayoria de los empleados de
Importadora CyC son del sexo femenino, es decir, 15 personas que
representan al 60% del total del personal. Por el contrario, 10 personas que

representan al 40% son del sexo masculino.

Figura 10.

¢,Cual es su nivel de educacion?

EDUCACION

M Bachiller ™ Secundaria incompleta

En la figura 10 se puede apreciar que la mayoria de los empleados de
Importadora CyC son bachilleres, es decir, 22 personas que representan al
88% del total del personal. De la misma manera, tres personas que

representan al 12% alegan tener unainstruccion secundariaincompleta. En
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definitiva, en esta Importadora no existen empleados con nivel superior en

educacion.

Figura 11.
¢, Cuantos afios lleva trabajando en Importadora CyC?
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En la figura 1l se puede observar que 10 empleados de Importadora
CyC llevan trabajando entre unoy tres afos, es decir, el 40% del total de los
colaboradores. Luego, siguen los empleados con una antigiedad de menos
de un afio con ocho miembros, es decir, el 32% del total. Ademas, cinco
empleados llevan trabajando en esta Importadora mas de 10 afios, lo que
representa al 20% del total. Finalmente, solo dos empleados llevan laborando

entre tres y 10 afios en el negocios, es decir, el 8% del total del personal.
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Figura 12.

¢, Qué cargo ocupa en Importadora CyC?

CARGO

B Vendedor M Bodeguero M Cajero M Supervisor M Secretaria M Chofer

a% 4%

En la figura 12 se puede observar que 15 empleados de Importadora
CyC llevan trabajando como vendedores, es decir, el 60% del total de los
colaboradores. Luego, siguen los empleados con la funciones de bodeguero
con cuatro miembros, es decir, el 16% del total. Ademas, dos empleados
llevan trabajando como cajero lo que representa al 8% del total y otros dos
empleados como supervisoras (8% del total). Finalmente, una empleada lleva
laborando como secretaria lo que representa al 4% del total del personal y

otro empleado como chofer.
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Figura 13.

¢ Tenia experiencia laboral antes de ingresar a Importadora CyC?

EXPERIENCIA

ES| BNO

En la figura 13 se puede apreciar que la mayoria de los empleados de
Importadora CyC (17) si contaban con experiencia laboral previa antes de
ingresar a trabajar en Importadora CyC, es decir, el 68%. Por otro lado, ocho
empleados ingresaron a laborar a esta importadora sin tener experiencia lo

gue representa el 32% del total del personal.

Figura 14.

¢, Conoce con exactitud cuales son las funciones de su puesto?

CONOCIMIENTO DE FUNCIONES

®SI ¥ NO
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En la figura 14 se puede observar que los 25 empleados de
Importadora CyC manifestaron conocer a plenitud las funciones que debe
desempefiar acorde a su cargo.

Figura 15.

¢, Quién le explico sobre las funciones de su puesto?

¢ QUIEN LO CAPACITO?

B Jefe inmediato M Un compafiero de trabajo W Gerente/propietaria

En la figura 15 se puede apreciar que 11 empleados de Importadora
CyC fue capacitado por su jefe inmediato, es decir, el 44% del total del
personal.Por otro lado, ocho empleados manifestaron que fueron capacitados
por un compafiero de trabajo, es decir, el 32% del total del personal. De la
misma manera, seis colaboradores alegaron que fueron capacitados
directamente por la gerente (24%). Finalmente, ninguno de los empleados
menciond que recibieron un proceso de capacitaciones o recibié un manual

de funciones.
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Figura 16.

¢, Ha recibido alguna capacitacién durante su permanencia laboral?

RECIBE CAPACITACIONES

ES| BNO

En la figura 16 se puede observar que 14 empleados de Importadora
CyC manifiesta que no reciben una capacitacién regular, es decir, el 56% del
total del personal. Por otro lado, 11 empleados manifestaron que si reciben
una capacitacion regular lo que representa al 44% del total del personal.

Figura 17.

¢ Conoce con claridad cudl es la jerarquia en Importadora CyC?

CONOCE LA JERARQUIA

S| mNO

En lafigura 17 se puede aseverar que la gran mayoria (21 empleados)
manifiestan que conocen plenamente la jerarquia de Importadora CyC, es
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decir, el 84% del total del personal. No obstante, cuatro empleados
manifestaron que no conocen a profundidad la jerarquia de Importadora CyC,
es decir, el 16% del total del personal.

Figura 18.

¢ Conoce la filosofia empresarial de Importadora CyC?

CONOCE LA FILOSOFIA EMPRESARIAL

ESI ENO

En lafigura 18 se puede observar que la gran mayoria (18 empleados)
manifiestan que conocen la filosofia empresarial de Importadora CyC (mision
y vision), es decir, el 72% del total del personal. No obstante, siete empleados

manifestaron que no conocen la filosofia empresarial de la importadora lo que
representa al 28% del total de colaboradores.

Figura 19.

¢ Conoce los valores institucionales de Importadora CyC?

CONOCELOS VALORES EMPRESARIALES

ES| mNO
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En la figura 19 se puede apreciar que la gran mayoria (21 empleados)
manifiestan que siconocen los valores empresariales de Importadora CyC, lo
que representa el 84% del total del personal. No obstante, cuatro empleados
manifestaron que no conocen los valores empresariales de la importadora, es

decir, el 16% del total de los colaboradores.

Entrevista a la gerente de Importadora CyC

1. ¢Al momento de emprender tenia alguna experiencia dirigiendo
un negocio comercial?

Si, tenia experiencia porque habia trabajado en un almacén por un
lapso de 4 afios donde aprendi muchoy decidi emprender por mi misma, el
negocio era de importacion de mercaderia en general, como cosas de bazar,
bisuteria, etc. Al principio estaba como vendedora y con el pasar del tiempo
subide puestohasta el puntode administrar el negociodonde tenia el manejo
de toda la importadora y tuve todo el conocimiento de importacion, de ventas,
de aprender a elegir productos que les gustan a las personasy cuando me

sentia capacitada decidi emprender.

2. ¢Cuantos afnos lleva operando en el mercado?

Llevo operando 26 afos.

3. ¢Conoce quién es su cliente, su segmento o su nicho?
El tipo de cliente al que le vendo son cincuentazos, bazares,

almacenes, distribuidores, recorredores, es un mercado bastante amplio, la

mercaderia es vendida incluso en centro comerciales.

4. ¢Qué necesidades cree UD. que satisface a sus clientes con sus
productos?

Satisfago a la clientela trayendo mercaderia que esta a la moda, que
es de facil salida con precio econdmico, moderna de la cual pueden obtener

ganancias.

5. ¢Como se diferencia de su competencia?
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Me diferencio de la competencia tratando de ser original, trayendo

productos diferenciados, escogiendo productos innovadores a precios bajos.

6. ¢Como haevolucionado su negocio?
El negocio ha evolucionado en gran escala porque empez6 como un
pequefio bazar y con el tiempo comenz6 a ser importadora y tener mas
variedad de productos hasta lograr tener mas locales que distribuyen su

mercaderia a nivel nacional.

7. ¢Como distribuye su producto?
Principalmente se distribuye en los locales que se encuentran en la
zona mas comercial de la ciudad que en este caso es la bahia, a aparte se
comparten los productos mediante las redes sociales y se realizan envios a

nivel nacional.

8. ¢Como califica a su servicio de atencion al cliente?

Se trata de tener un personal bastante eficiente el cual es
constantemente supervisado para que tengan unabuenainteraccion con las
personas que desean los productos, sin embargo, al ser un local bastante
informal y por el sector en el que se encuentra suelen haber clientes groseros

y ciertas falencias en la atencion.

9. ¢Ha experimentado problemas entre su personal y cémo los
soluciona habitualmente?

Si han existido problemas con el personal en el ambito de atrasos o
con ciertas irresponsabilidades en sus funciones y suele solucionarse
tratandolo personalmente con el empleado, no existen ningun tipo de multas
a no ser que el empleado falte sin justificacion alguna, en ese caso se

descuenta el dia.

10.¢Qué espacio fisico cuenta para sus operaciones comerciales?

Tengo 3 locales comerciales en puntos estratégicos debido a que

transita mucha gente, se encuentran ubicados en diferentes sectores de la
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bahia, uno se encuentra en coronel y huancavilca, otro en Ayacucho y
Chimborazoy el ultimo en Ayacuchoy cacique Alvarez, ademas de eso cuento
con 2 bodegas que se encuentran en SantaElenay Luque, cerca del mercado
central y la otra se encuentra cercana al City Mall en un sector lleno de

bodegas.

11.;Reciben capacitacion regular su personal?

Reciben capacitacion al ingresar al trabajo, se explica sobre los
productos, el sistema de facturacion, la entrega de la mercaderia, entre otras

funciones, pero no existe una capacitacion regular.

12.¢,Quién es el encargado de llevar a cabo las capacitaciones de ser
el caso?

Puede ser el jefe directo o se designa a una persona con afos de

experiencia en la organizacion.

13.,Sus empleados tienen completamente claro cual es el
organigrama de su organizacion?
No hay un organigrama.

14.;,Sus empleados tienen completamente claro cuales son sus
funciones en su organizacion?

Parcialmente, conocen sus funciones sin embargo no tienen iniciativa,

suelen realizar un trabajo conformista en ciertas ocasiones.

15.¢,Sus empleados conocen los valores de su negocio?
No.

16.¢Sus empleados conocen la misién y visién de su organizacion?
No hay misién o vision.

17..,COmo es su proceso de compra de mercaderia?

El proceso de importacion empieza con la seleccion de productos ya
sea presencialmente, viajando a china o mediante envio de fotos con un

intermediario en Chinapara que busque los productos en el mercado de la
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ciudad de Yiwu, también conocida como International Business & Trade City,
luego de encontrarlos se manda a fabricar, lo cual conlleva un tiempo de
fabricacion de 25 a 30 dias, cuando las fabricas ya tienen los productos, el
intermediario se encarga de llevar la mercaderia a sus bodegas en china, la
cual es embarcada en contenedores de 60 pies y el proceso de venida a
Ecuador demora 30 dias, un vez que la mercaderia esta en las aduanas de
Ecuador, se contrata a un agente afianzado para que haga el proceso de
desaduanizacion de la mercaderia.

18.¢ Siempre utiliza los mismo procesos o pasos ala horadeimportar
mercaderia?
Si, siempre.

19.¢Cuales son los costos mas importantes de su actividad
comercial?

El flete del contenedor, gastos de aduana, gastos de agente afianzado,
gastos en camién que transporta la mercaderia a las bodegas, gastos de
cuadrilla, gastos de bodegaje de aduana mientras mantienen la mercaria de
2 a 3 dias en el puerto y porcentaje que se le paga al intermediario por

encargarse de los proveedores en china.

20.¢Los vendedores conocen exactamente la manera en que deben
vender su mercaderia?

Si bien no existe un manual propiamente dicho, siempre trato de
potenciar el talento natural de los vendedores dandoles cierto

empoderamiento y libertad para realizar su trabajo.

21.;Dentro de su organizacibn se han establecido politicas
laborales?
Algunas como:

El salario minimo legal o segun el cargo que empleen.
Normativas de despido con respectiva liquidacion

Horario laboral establecido

Vacaciones, bonos de navidad y bonos escolares para quienes
tienen hijos

Politicas anti-acoso, respeto entre los compafieros para un buen
ambiente laboral

ASUANENEN

<\
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v" No mantener relaciones amorosas entre los empleados

v' Usar ropa comoda que no sea demostrativa, las mujeres no
pueden asistir en falda o short, ni los hombres en bermudas o
pantaloneta.

Andlisis de la entrevista: Al momento de entrevistar a la
gerente/propietaria se pudo percibir a una persona emprendedora con alto
conocimiento empirico dado que si bien no posee un conocimiento técnico en
administracion, cuenta con suficiente afios de experiencia para conocer el
mercado en el cual compite. De la misma manera, uno de los puntos fuertes
que tiene Importadora CyC es que se provee de mercaderia barata que le
permite obtener buenos margenes, pero lo que mas destaca es su lectura de
las tendencias futuras, por lo que importa mercaderia original e innovadora
desde China.

Por otro lado, se pudo constatar que el local es bastante informal y las
caracteristicas de los cliente que atiende suelen en ocasiones groseros, por
lo que se puede percibir ciertas falencias en la atencion al cliente. En este
contexto, han existido conflictos internos con el personal en el ambito de
atrasos o de ciertas irresponsabilidades en sus funciones, por lo que la
gerente siempre tiene que resolverlos cuando existen.

En cuantoala capacitacién querecibele personal de Importadora CyC,
éstos reciben capacitacion solamente al ingresar al trabajo, pero no se lo hace
de manera continua ni buscando una mejorara constante en los procesos del
negocio. En efecto, los nuevos empleados pueden ser capacitados por el jefe
directo o por alguna personacon mas experienciaen las funciones, pero no
existe un proceso formal o una persona designada para tal fin.

De la misma manera, no existe un organigrama definido, por lo que la
gerente comenta que sus empleados conocen parcialmente la jerarquia y
ademas, algunosno conocen susfuncionesadetalla ni poseen iniciativa. Esta
situacion ha escalado en que la gerente percibe en ciertas ocasiones la
realizacion de un trabajo conformista por parte de su personal. Adicional a
esto, se puede comentar que no existe unafilosofia empresarial definida ni
valores empresariales que ayuden a proveer de orientacion o identidad a los

colaboradores de Importadora CyC.
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En definitiva, en Importadora CyC si bien no existe un manual
propiamente dicho de procedimientos, siempre se trata de potenciar el talento
natural de los vendedores, aunque no se lo canaliza de una manera técnica
ni ordenada. En conclusion, la importadora si tiene sus politicas
empresariales, pero noha sido socializado de tal manera que todo el personal

las conozcay las aplique habitualmente.
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Propuesta de Manual de Politicas y Procedimientos

MANUAL BDE
PROCEBIMIENTOS

FUNCIONES

C&C
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iBienvenidos al

Manual de Politicas y Procedimientos de Importadora CyCl!

Este manual es un documento integral disefiado para guiar a nuestros
colaboradores en la comprensién y aplicacion efectiva de las normas y
practicas que rigen nuestro entorno laboral. Ademas, este constituye la base
sélida sobre la cual construimos una cultura organizacional fundamentada en

la transparencia, la eficiencia y el respeto mutuo.

En Importadora CyC reconocemos la importancia de establecer directrices
claras y coherentes para asegurar la consistencia en nuestras operaciones
diarias. Este manual no solo detalla las politicas y procedimientos esenciales,
sino que también refleja nuestros valores corporativos y nuestro compromiso

con la excelencia en el servicio, la integridad y la innovacion.

Alolargo de estas paginas,encontrarasinformacion detallada sobre aspectos
cruciales de nuestra operacion, desde la filosofia empresarial que orientan
nuestras decisioneshastalos procesos especificos que optimizan la eficiencia
de Importadora CyC. Este manual sirve como unaherramientainvaluable para
todos los miembros de nuestro equipo, desde los nuevos colaboradores que
se integran a nuestra empresa hasta aquellos que han contribuido

significativamente a nuestro crecimiento.

Al seguir las politicas y procedimientos aqui establecidos, no solo
fortalecemos nuestra posicion en el mercado, sino que también cultivamos un
ambiente de trabajo donde cada individuo se sienta valorado, respetado y
motivado para alcanzar su maximo potencial. Importadora CyC agradece tu
compromiso continuoy confiamosen que este manualte sera de gran utilidad

en tu jornada laboral.

iJuntos construimos el éxito de Importadora CyC.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL

Mision

“Inspirar y realzar la belleza Unica de cada individuo
proporcionando a nuestros clientes accesorios que no solo
complementen su estilo personal, sino que también expresen
su individualidad y confianza contribuyendo asi a la creacidn

de momentos especiales y memorables”

L] -
Visio
“Ser lideres nacionales y ser la marca preferida de bisuteria,
marcando la pauta en el mundo de la moda con accesorios que

trascienden el tiempo, que reflejen la diversidad y elegancia de

quienes nos eligen”
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VALORES EMPRESARIALES

Los valores son la base de la cultura empresarial y reflejan las
creencias compartidas por los miembros de Importadora CyC. Estos
valores influyen en la forma en que la empresa opera e interactuia con

sus empleados y clientes.

— B G ED

s 1rabajo en equipo

s Competitividad

mm Responsabilidad

= Solidaridad

== Puntualidad
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ORGANIGRAMA INSTITUCIONAL

El organigrama institucional refleja la jerarquia y las relaciones entre
diferentes departamentos o individuos que componen la entidad. El
objetivo principal de este diagrama es proporcionar una vision claray
rapida de la cadena de mando y la distribucidn de responsabilidades

dentro de Importadora CyC.

Secretaria

Supervisor(a)Supervisor(a) i Supervisor(a) lefe ‘

“Canelo” “Cordero” “Coronel” Bodega

Bodegueros
Cajero(a) Cajero(a) Cajero(a) 3)

Vendedores

(6)

Vendedores

(2)

Vendedores

(5)

Chofer
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FUNCIONES DEL CARGO

= Supervisor (a)

= Jefe de Bodega

— R L

mmm Cajero(a)

= Vendedor(a)

s BoOdeguero

Chofer
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

CyC

Administrativo

Gerencia
Gerente

Identificacion del Cargo de Gerente

Nombre del Cargo: | Gerente general Nivel: Alto

Linea de Reporte: | N/A: Supervisaa: | Supervisores y jefe

Descripcion del Cargo
Definicion:

Persona que ocupa una posicion de liderazgo y responsabilidad dentro de

Importadora CyC. La funcion principal es planificar, organizar, dirigir y controlar los

recursos y actividades del equipo de trabajo para alcanzar los objetivos y metas

establecidos por la organizacion. Sus principales responsabilidades son:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
¢))
h)
i)
)]
K)

Aprobar el requerimiento de importacion.

Escogery decidir la mercaderia para importacion.
Supervisar el buen funcionamiento de la organizacion.
Garantizar el correcto abastecimiento de inventario de Importadora
CyC acuerde a las necesidades.

Coordinar el proceso de importacion de mercaderia.
Pago a proveedores.

Aprobar el pago de némina.

Vincular y desvincular empleados.

Analizar balances.

Creary renovar politicas y procedimientos empresatriales.
Reportar al propietario(a) de Importadora CyC.

Ubicacién en el Organico Estructural

El cargo de Gerente General reporta solo al propietario de Importadora CyC,

segln consta en el organigrama siguiente:
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IMPORTADORA
CyC |

Administrativo

Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Gerencia
Gerente

Supervisores

Descripcién funcional:

Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:

Administrativas (local comercial):

>

V V V V V V VY

Realizar las compras de inventario

Aprobar ordenes de compra.

Pagar a proveedores.

Pagar a los empleados.

Aprobar los balances.

Controlar a todo el personal, especialmente a los supervisores.
Vincular y desvincular personal.

Crear politicas y procedimientos que mejoren la administracion.

Administrativas (Bodega):

>

>
>

Decidir sobre la cantidad de inventario de todas las bodegas y
establecer politicas de almacenaje.
Supervisar al jefe de bodega.

Establecer politicas y procedimientos en el area de bodega.

Administrativas (Importacion):

>

>
>
>
>

Decidir los tipos de mercaderia que se importan.
Tratar con el intermediario (gestor de importaciones).
Desaduanizacion de mercaderia.

Pago a proveedores internacionales.

Establecer politicas y procedimientos en el proceso de importacion.

Directrices Generales:

a) Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan reguladas

por las politicas empresariales de Importadora CyC.
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

CyC

Administrativo

Gerencia
Gerente

b)

b)

Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual de
politicas y procedimientos de Importadora CyC.

Nivel de Reporte:

Duefio de la empresa.

Perfil del Cargo:
Generalidades:
Edad: Mayor de 30 afios

Sexo: Sin distincidon

Formacion académica

Se requiere un titulo profesional:

Licenciado, ingeniero en Ciencias Administrativas o carreras afines (Carrera
terminada).

Experiencia profesional
Al menos cinco afos en puestos de liderazgo en empresas comerciales y/o

empresas importadoras.

Formacion adicional
a) Office experto.
b) Experto en area contables — tributarias.

c) Conocimientos de tramites de importacion.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
a) Liderazgo: Alto

b) Honestidad: Alto

c¢) Pasion: Alto

d) Trabajo en equipo: Alto

e) Competitividad: Alto

f) Responsabilidad: Alto

g) Iniciativa: Alto

h) Puntualidad: Alto
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Administrati
IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo inISETEE
CyC Comercial
Supervisor(a)
Identificacion del Cargo Supervisor(a)
Nombre del Cargo: | Supervisor Nivel: Medio

Linea de Reporte: | Gerente General | Supervisa a: | Cajero(a) y vendedores

Descripcién del Cargo

Definicién:

Persona que ocupa una posicion de liderazgo y responsabilidad dentro de

los locales comerciales de Importadora CyC. La funcién principal es planificar,

organizar, dirigir y controlar los recursos y actividades que se realizan dentro del

local comercial. Sus principales responsabilidades son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)

Aprobar el requerimiento de inventario.

Escoger y decidir la mercaderia para el local comercial.

Supervisar el buen funcionamiento del local comercial.

Garantizar el correcto abastecimiento de inventario del local.
Coordinar el proceso de reposicion de mercaderia.

Pago a proveedores menores.

Reporte de la ndmina de empleados (asistencias, faltas, retrasos).
Cumplir y hacer cumplir las politicas y procedimientos empresariales.
Reportar al gerente de Importadora CyC.

Ubicacion en el Organico Estructural

El cargo de supervisor reporta al gerente general de Importadora CyC,

segln consta en el organigrama siguiente:

Gerente general
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IMPORTADORA
CyC |

Administrativo

Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Comercial
Supervisor(a)

Descripcion funcional:

Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:

Administrativas (local comercial):

a)
b)

c)
d)
e)
)
9)
h)
i)
),
K)

Realizar los requerimientos de inventario para el local comercial.
Pago a proveedores de suministro de oficina e implementos de
limpieza.

Controlar el codigo de vestimenta de los empleados.

Registro de entrada y salida de los empleados.

Organizar la hora del almuerzo que se debe hacer por turnos.
Dirimir conflictos internos del local comercial.

Reportes de violaciones a las politicas empresariales.

Capacitar al personal con base en los procedimientos establecidos.
Supervisar la limpieza de los locales comerciales.

Abrir y cerrar el local asignado.

Asesorar en procesos de vinculacion y desvinculacion de personal.

Directrices Generales:

a)

b)

Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.
Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual
de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

Nivel de Reporte:

Gerente General.

Perfil del Cargo:

Generalidades:

a) Edad: Mayor de 30 afios

b)

Sexo: Sin distincion

Formacién académica

Se requiere un titulo profesional:
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Administrativo

IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

C y C Comercial

Supervisor(a)

Licenciado, ingeniero en Ciencias Administrativas o carreras afines (Carrera
terminada).

Experiencia profesional
Al menos tres afios en puestos de liderazgo en empresas comerciales y/o
empresas importadoras.

Formacion adicional
a) Office experto.
b) Nivel alto en area contables — tributarias.
c) Conocimientos de sistema ERP.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
a) Liderazgo: Medio alto
b) Honestidad: Alto
c) Pasion: Alto
d) Trabajo en equipo: Alto
e) Competitividad: Alto
f) Responsabilidad: Media Alta
g) Iniciativa: Alto
h) Puntualidad: Alto
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Administrativo

CyC Logistica
Jefe de Bodega
Identificacion del Cargo Jefe de Bodega
Nombre del Cargo: Jefe de bodega Nivel: Medio

Linea de Reporte: : Gerente General ;| Supervisa a: | Bodegueros y chofer

Descripcién del Cargo

Definicién:

Persona que ocupa una posicion de liderazgo y responsabilidad dentro de
las bodegas de Importadora CyC. La funcion principal es planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de recepcion y almacenamiento de las bodegas. Sus
principales responsabilidades son:

a) Recibir y coordinar la entrega del requerimiento de inventario.

b) Organizar el almacenaje de la mercaderia..

c) Supervisar el buen funcionamiento del area de bodega.

d) Garantizar el correcto abastecimiento de inventario hacia los locales.

e) Pago a proveedores menores.

f) Reporte de la ndmina de bodegueros y chofer (asistencias, faltas,
retrasos).

g) Cumplir y hacer cumplir las politicas y procedimientos empresariales.

h) Reportar al gerente de Importadora CyC.

Ubicacion en el Organico Estructural
El cargo de jefe de bodega reporta al gerente general de Importadora CyC,
segun consta en el organigrama siguiente:

Gerente general

Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:

Descripcién funcional:

87




IMPORTADORA
CyC |

Administrativo

Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Logistica

Jefe de Bodega

Logisticas (Bodega):

a)
b)

c)
d)
e)
)
9)
h)
)

)

K)
)

Tramitar los requerimientos de inventario de los locales comerciales.
Pago a proveedores de suministro de oficina e implementos de
limpieza.

Controlar el cédigo de vestimenta de los empleados.

Registro de entrada y salida de los bodegueros y chofer.
Supervisar el correcto registro de entrada y salida de mercaderia.
Organizar la hora del almuerzo que se debe hacer por turnos.
Dirimir conflictos internos en el area de bodega.

Reportes de violaciones a las politicas empresariales.

Capacitar al personal a cargo con base en los procedimientos
establecidos.

Supervisar la limpieza de las bodegas.

Supervisar el buen mantenimiento de los vehiculos.

Abrir y cerrar las bodegas.

m) Asesorar en procesos de vinculacion y desvinculacion de personal

n)

de bodega.
Coordinar la logistica de entrega de mercaderia.

Directrices Generales:

a)

b)

Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.
Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual

de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

Nivel de Reporte:

Gerente General.

Perfil del Cargo:

Generalidades:

a)
b)

Edad: Mayor de 30 afios
Sexo: Preferible masculino
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Administrativo

IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

C Yy C Logistica
Jefe de Bodega

Formacion académica
Se requiere un titulo profesional:
Licenciado, ingeniero en Logistica y transporte o carreras afines (Carrera

terminada).

Experiencia profesional
Al menos tres afios en puestos de liderazgo en empresas comerciales y/o

empresas importadoras.

Formacion adicional
a) Office experto.
b) Nivel alto en area contables.
c) Conocimientos de sistema ERP.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
a) Liderazgo: Medio alto
b) Honestidad: Alto
c) Pasion: Alto
d) Trabajo en equipo: Alto
e) Competitividad: Alto
f) Responsabilidad: Media alta
g) Iniciativa: Alto
h) Puntualidad: Alto
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., . ) Administrativo
IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo
CyC Gerencia
Secretaria
Identificacion del Cargo Secretaria
Nombre del Cargo: | Secretaria Nivel: i Medio
Linea de Reporte: : Gerente General i Supervisa a: N/A

Descripcion del Cargo

Definicion:

Persona encargada de proporcionar apoyo administrativo y asistir a la

gerencia general. Ademas, debe manejar tareas como llevar la agenda de la

gerencia general, coordinacion de reuniones, preparacion de documentos, facilitar

la comunicacién con supervisores, proveedores y jefes, organizacion de viajes y la

gestion de la correspondencia de la gerencia general. Sus principales

responsabilidades son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)

)

k)

Coordinar reuniones de la Gerencia General.

Llevar la agenda de la Gerencia General.

Mantener el orden y la limpieza de la oficina.

Unificar reportes de los locales comerciales y bodega.
Pago a proveedores menores.

Remitir a gerencia los reportes entregados por locales y bodega.
Cumplir las politicas y procedimientos empresariales.
Reportar al gerente de Importadora CyC.

Enviar los formularios de impuestos.

Manejo de redes sociales de Importadora CyC.
Organizar las comunicaciones de la gerencia general.

Ubicacion en el Organico Estructural

El cargo de secretaria reporta a la gerencia general de Importadora CyC,

segun consta en el organigrama siguiente:
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Administrativo

IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

CyC Gerencia

Secretaria

Gerente general

Descripcién funcional:
Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:

Administrativas (Oficina):

a) Coordinar reuniones de la Gerencia General.

b) Llevar la agenda de la Gerencia General.

c) Mantener el orden y la limpieza de la oficina.

d) Unificar reportes de los locales comerciales y bodega.

e) Pago a proveedores de articulos de limpieza y suministros de
oficina..

f) Remitir reporte de la nébmina de empleados (asistencias, faltas,
retrasos) entregado por locales y bodega.

g) Cumplir las politicas y procedimientos empresariales.

h) Reportar al gerente de Importadora CyC.

i) Enviar los formularios de impuestos.

i) Manejo de redes sociales de Importadora CyC.

k) Filtrar lamadas a la gerencia general.

[) Demas actividades que indique la gerencia general.

Directrices Generales:
a) Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.
b) Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual

de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

Nivel de Reporte:

Gerente General.
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IMPORTADORA
CyC

Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Secretaria

Administrativo

Gerencia

Perfil del Cargo:

Generalidades:

a)
b)

Edad: Mayor de 20 afios
Sexo: Preferible femenino

Formacién académica

Se requiere cursos profesionales:

Tecndlogos en secretaria ejecutiva, asistente contable o carreras afines

(Carrera terminada).

Experiencia profesional

Al menos un afio en puestos de secretariado en empresas comerciales y/o

empresas importadoras.

Formacién adicional

a)
b)
c)

Office medio.
Nivel medio en area contables — tributarias.

Conocimientos de sistema ERP.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Liderazgo: bajo

Honestidad: Alto

Pasion: media

Trabajo en equipo: Alto
Competitividad: media
Responsabilidad: Media Alta
Iniciativa: media
Puntualidad: Alto
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Operati
IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo Peretie
C C : Comercial
y | |
Cajero(a)
Identificacion del Cargo Cajero(a)
Nombre del Cargo: Cajero(a) Nivel: Bajo
Linea de Reporte: | Supervisor(a) i Supervisa a: N/A

Descripcién del Cargo

Definicion:

Persona encargada de operar las cajas registradoras y procesar las
transacciones de compra de los clientes. Las responsabilidades principales son
calcular el total de la compra, recibir el pago del cliente (ya sea en efectivo, tarjeta
de crédito u otros métodos de pago), proporcionar el cambio adecuado y emitir
recibos. Sus principales responsabilidades son:

Manejo de la caja.
a) Preparar el producto para la entrega.
b) Mantener limpio su puesto de trabajo.

c) Organizar las comunicaciones de la gerencia general.

Ubicacion en el Organico Estructural

El cargo de cajero(a) reporta a supervisor(a) de los locales comerciales de
Importadora CyC, segun consta en el organigrama siguiente:

Supervisor(a)

Descripcién funcional:

Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:

93




IMPORTADORA
CyC

a . Az . . Operativo
Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Comercial
Cajero(a)

Comercial (locales):

a) Cuadrar Caja.

b) Cerciorarse que haya suelto para dar cambio.

c) Mantener el ordeny la limpieza su puesto de trabajo.
d) Crear reportes de los locales comerciales.

e) Preparar la mercaderia para la entrega.

f) Tratar con clientes.

g) Cumplir las politicas y procedimientos empresariales.
h) Emitir las facturas.

i) Demas actividades que indique la supervisora.

Directrices Generales:

Niv

a) Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.

b) Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual
de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

el de Reporte:

Supervisor(a).

Perfil del Cargo:

Generalidades:

a) Edad: Mayor de 18 afios
b) Sexo: Indistinto

Formacién académica

Se requiere formacion de bachiller:

Bachiller con habilidades fisico mateméticas o contables. (Estudios

terminados).

Experiencia profesional

Al menos un afio en puestos de cajero o afines en empresas comerciales.
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo Operativo

C y C Comercial

Cajero(a)

Formacion adicional
a) Office medio.
b) Nivel medio en area contables.
c) Conocimientos de sistema ERP.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
a) Liderazgo: bajo
b) Honestidad: Alto
c) Habilidad numérica: Alta
d) Trabajo en equipo: Alto
e) Competitividad: baja
f) Responsabilidad: Media
g) Iniciativa: media
h) Puntualidad: Alto
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Operativo

C y C Comercial

Vendedor(a)

Identificacion del Cargo Vendedor(a)

Nombre del Cargo: vendedor(a) Nivel: Bajo

Linea de Reporte: : Supervisor(a) i Supervisa a: N/A

Descripcion del Cargo

Definicion:

Persona encargada encargado de promover y vender los productos de la
empresa a clientes potenciales o regulares. Este rol implica el desarrollo de
relaciones comerciales, la identificacion de oportunidades de venta, la presentacion
de productos, y la negociacion para cerrar acuerdos. Sus principales

responsabilidades son:

a) Cierre de ventas.

b) Establecer relaciones comerciales.

c) Buscar nuevos clientes.

d) Publicitar los productos.

e) Negociacion de acuerdos de venta de mercaderia.
f) Demas tareas que indique el supervisor(a).

Ubicacion en el Organico Estructural
El cargo de vendedor(a) reporta al supervisor(a) de los locales comerciales

de Importadora CyC, segun consta en el organigrama siguiente:

Supervisor(a)

Descripcién funcional:

Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:
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IMPORTADORA
CyC

a . Az . . Operativo
Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Comercial

Vendedor(a)

Comercial (locales):

a) Generar nuevos prospectos de clientes.

b) Negociacion de acuerdos comerciales.

c) Cierre de las ventas.

d) Buen trato con los clientes o prospectos.

e) Publicitar los productos de Importadora CyC.

f) Limpieza por turnos del local comercial donde labora.

g) Demas actividades que demande el supervisor(a).

Directrices Generales:

Niv

a) Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.
b) Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual

de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

el de Reporte:

Supervisor(a).

Perfil del Cargo:

Generalidades:

a) Edad: Mayor de 18 afios
b) Sexo: Indistinto

Formacién académica

Se requiere formacion de bachiller:

Bachiller con habilidades ventas. (Estudios terminados).

Experiencia profesional

Al menos un afo en puestos de ventas o afines en empresas comerciales.

Formacién adicional
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo Operativo

C y C Comercial
Vendedor(a)

a) Conocimientos de Office.
b) Conocimiento de venta.
c) Conocimientos de publicidad.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
a) Liderazgo: bajo
b) Honestidad: Alto
c) Facilidad de palabra: Alta
d) Trabajo en equipo: Alto
e) Competitividad: Alta
f) Responsabilidad: Media
g) Iniciativa: media
h) Puntualidad: Alto
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Operativo

C y C Logistica

Bodeguero

Identificacion del Cargo Bodeguero

Nombre del Cargo: Bodeguero Nivel: | Bajo

Linea de Reporte: : jefe de bodega | Supervisa a: N/A

Descripcion del Cargo

Definicién:

Persona encargada de la operacién de las bodegas destinadas al
almacenamiento. La funcion principal es mantener un control preciso de los
productos almacenados, garantizando que estén organizados de manera eficiente y
gue los niveles de inventario se mantengan actualizados. Sus principales
responsabilidades son:

a) Cerciorarse de que la mercaderia esté en éptimas condiciones.
b) Mantener el correcto almacenaje de la mercaderia.

c) Empaquetamiento de la mercaderia.

d) Despachar la mercaderia desde las bodegas.

e) Mantenimiento de las bodegas

f) Demas tareas que indique el jefe de bodega.

Ubicacién en el Organico Estructural
El cargo de bodeguero reporta al jefe de bodega de Importadora CyC,
segun consta en el organigrama siguiente:

Jefe de bodega

Descripcién funcional:
Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

CyC

Operativo

Logistica

Bodeguero

Logistica (bodega):
a) Inspeccionar la mercaderia que entra a bodega.
b) Receptar la mercaderia.
c) Ubicar la mercaderia de manera ordenada.
d) Limpieza por turnos de las bodegas.
e) Empaquetar de manera adecuada la mercaderia que sale para la
venta.
f) Cargar la mercaderia al camion que la distribuye.
g) Control de entrada y salida de la mercaderia que sale de bodega.

h) Demas actividades que demande el jefe de bodega.

Directrices Generales:
a) Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.
b) Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual
de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

Nivel de Reporte:
Jefe de bodega.

Perfil del Cargo:

Generalidades:
a) Edad: Mayor de 18 afios

b) Sexo: masculino

Formacion académica
Se requiere formacion de bachiller:
Bachiller en buen estado fisico. (Estudios terminados).

Experiencia profesional

Un afio en posiciones similares (deseable).

Formacién adicional
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo Operativo

C Yy C Logistica

Bodeguero

a) Conocimientos de Office.
b) Conocimiento de almacenamiento.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
a) Liderazgo: bajo
b) Honestidad: Alto
c) Estado fisico: Alto
d) Trabajo en equipo: Alto
e) Competitividad: baja
f) Responsabilidad: baja
g) Iniciativa: baja
h) Puntualidad: Alto
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Operativo

C Yy C Logistica

Chofer

Identificacidn del Cargo Chofer

Nombre del Cargo: : Chofer Nivel: | Bajo

Linea de Reporte: | Jefe de bodega : Supervisa a: N/A

Descripcién del Cargo

Definicién:

Persona encargada de operar vehiculos de la empresa para transportar
mercancias, productos o personal. Desempefia un rol crucial para el

funcionamiento eficiente de la cadena de suministro y logistica. Sus principales
responsabilidades son:

a) Transportar la mercaderia.

b) Mantenimiento de los vehiculos.

c) Realizar encomiendas.

d) Realizar actividades de mensajeria.

e) Demaés tareas que indique el jefe de bodega.

Ubicacién en el Organico Estructural
El cargo de chofer reporta al jefe de bodega de Importadora CyC, segun
consta en el organigrama siguiente:

Jefe de bodega

Descripciéon funcional:

Son funciones propias del puesto las detalladas a continuacion:

Logistica (bodega):

a) Transportar la mercaderia a donde se requiera.
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo

Operativo

Logistica

Chofer

b) Transportar al personal de Importadora CyC segun requerimiento de
jefe de bodega.

c) Realizar los mantenimientos de los vehiculos de la empresa.

d) Limpieza de los vehiculos.

e) Realizar actividades de mensajeria.

f) Demas actividades que demande el jefe de bodega.

Directrices Generales:
a) Todas las actividades laborales ejecutadas por este cargo estan
reguladas por las politicas empresariales de Importadora CyC.
b) Ejecutar las actividades naturales de su cargo acorde con el manual

de politicas y procedimientos de Importadora CyC.

Nivel de Reporte:
Jefe de bodega.

Perfil del Cargo:

Generalidades:
a) Edad: Mayor de 18 afios
b) Sexo: Masculino (preferente)

Formacion académica
Se requiere formacion de bachiller:

Bachiller en cualquier area. (Estudios terminados).

Experiencia profesional
Al menos un afo en posiciones de chofer profesional.

Formacion adicional
a) Licenciatipo C.
b) Conocimiento de la ciudad.

Cualidades de potencial y personalidad requeridos
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IMPORTADORA Descripcion de Funciones y Perfil de Cargo Operativo

C Yy C Logistica
Chofer

a) Liderazgo: bajo

b) Honestidad: Alto

c) Habilidades de conduccion: Alto
d) Trabajo en equipo: Alto

e) Competitividad: baja

f) Responsabilidad: media

g) Iniciativa: baja

h) Puntualidad: Alto
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PROCEDIMIENTOS POR AREAS

AREA
IMPORTACION

AREA DE
BODEGA

AREA
COMERCIAL

AREA DE
TALENTO
HUMANO
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PROCEDIMIENTO DE IMPORTACION \c;
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 MI-LO-PR-001

CAMBIOS INSTITUCIONALES

Descripcion/Motivo - Aprobado
_ Solicitante
del cambio por:
Creacion de procedimiento Asesor externo Gerente
INTERACCION DE PROCESOS
ENTRADA PROCESO SALIDA
REQUERIMIENTO DE ALMACENAIJE DE
COMPRAS Compra de MERCADERIA
Eleccion de lamercaderiaa | mercaderiay envié al pais. Entrada de mercaderia a
importar bodega
INDICADORES DEL PROCESO
i FRECUENCIA
INDICADOR FORMA CALCULO . RESPONSABLE
MEDICION
Volumen ' Cuando se
- _ q- [£XK*D _ Gerente
Optimo de pedido ) & requiera

Objetivo:

Establecer procedimientos para la adquisicion de mercaderia

importada para abastecer el inventario 6ptimo para la bodega para su

posterior comercializacion.

Responsabilidades del procedimiento:

Supervisora:

Solicitud de las supervisoras dirigida a la gerente con el requerimiento

de mas inventario para la comercializacién.

Gerente:
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a) Aprobar el requerimiento de importacion.

b) Escogery decidir la mercaderia para importacion.

c) Garantizar el correcto abastecimiento de inventario de Importadora
CyC acuerde a las necesidades.

d) Coordinar el proceso de importacién de mercaderia.

e) Pago a proveedores.

f) Reportar al propietario(a) de Importadora CyC.

Descripciéon del procedimiento:

Compra de mercancia para abastecer inventario de bodega:

El proceso de importacion empieza por la necesidad de inventario de
los locales comerciales. En este sentido, la administradora (supervisora) hace
los requerimientos a bodega para tener stock de producto en loslocales, si el
inventario estd escaseando, la supervisora hace el requerimiento de
inventario a la gerente propietaria. Después, la gerente decide si se aprueba
0 no. En caso de que no se aprueba la gerente manda una contestacion de
las razones por las que no se aprobé la compra y el tema finaliza hasta que

se haga otro requerimiento.

El proceso de importacién de Importadora CyC desde la pandemia; el
proceso de seleccion de la mercancia se la hace mayoritariamente de manera
telematica o en pocas ocasionesde manera presencial por parte de la gerente
propietaria seleccionando los productos que se requieren exportar y luego se
efectlala compra con ayuda de intermediarios para que la mercaderia llegue
a Importadora CyC.

Sin embargo, si la orden de compra se aprueba, se pasa a la fase de
seleccion de los proveedores en el mercado de la ciudad de Yiwu y por ende,
de la mercaderia que se va a exportar; dicha seleccion se la hace de manera

telematica o de manera presencial, es decir, la gerente viaja a China para
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VERSION: CODIGO: FECHA:

01 MI-LO-PR-001

seleccionar la mercaderia. Luego, se realiza la compra y se contrata a un
intermediario chino que no forma parte del personal de Importadora CyC (se
le paga un valor por llevar a cabo el proceso). Aparte de esto, unavez que la
mercaderia esta en el puerto se contrata a otro intermediario (agente
afianzado) para que se haga cargo de la desaduanizacién de los productos.

Luego de este proceso se coordinala entrega de la mercaderia la cual
es inspeccionada a detalle antes de entrar a las bodegas. En este caso, si
existe un problema en el inventario se informa a los proveedores chinos a
través del intermediario chino para entrar a un proceso de negociacion
(descuentos en la préxima compra) o se devuelve. En particular, si la
mercaderia se acepta la mercaderia y se almacena en las bodegas. En
definitiva, el proceso termina con la evaluacién de todo el proceso y definir si

se quedan con el proveedor o en la proxima importacion lo cambian.

Flujogramas:
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PROCEDIMIENTO DE IMPORTACION O
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 MI-LO-PR-001
SUPERVISOR(A) SECRETARIA GERENTE INTERMEDIARIO
Orden Compra Recil?e ocly Se
inventario (OCI) :nr‘gza':;:] aprueba
P Novedades
o Recibe OCl e NO S|
Recibe informe informe motivado no I -
de rechazo de negativa ! ¥
Eleccion de Selngresaa :
- Se informa
lv proveedor chino int::::gizrio novedades a CyC
Fin del proceso 1 l
Se escoge Se envia
mercaderia mercaderia
Se desaduaniza
Seenviaa la mercaderia
intermediario —— con agente
afianzado
Ingreso a bodega
CyC

Tiempos de realizacion de tareas

Acorde con el flujograma presentado existen tiempos estimados en
cada unade las tareas principales del proceso de importacion de Importadora
CyC. En este sentido, unavez que la secretaria recibe una orden de compra
de inventario (OCI), la gerente en promedio puede demorar maximo tres dias
en contestar de manera motivada si se aprueba la compra.

De aprobarse la OCI, se procede a la eleccion de proveedores y de la
mercaderia a importar. Esta tarea tiene un tiempo estimado de 15 dias. Luego,
unavez se realiza el pedido a los proveedores, éstos se toman otros 15 dias
en enviar todo lo adquirido a la bodega del intermediario en China. Después,
el intermediario tiene hasta tres dias para emitir un informe ala gerente sobre
el estado que se recibié la mercaderia.

De estar toda la mercaderia en 6ptima condiciones, el intermediario

chino envia la carga por contenedor al puerto de Guayaquil,lo cual demora
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unos 30 dias. Luego, se contrata un agente afianzado de aduana pararealizar

la tarea de desaduanizacion de la mercaderia cuyo tiempo estimado es de

seis dias. En definitiva, se transporta y se realiza el ingreso a bodega de la

mercaderia que con unacuadrilla de 15 estibadores, toma aproximadamente

unahora. En resumen, el proceso de importacion desde que se emite la OCI

e ingresa a mercaderia toma alrededor de 72 dias.

Tarea Tiempo estimado
Aprobacion OCI 3 dias
Elecciéon de proveedor y mercaderia 15 dias
Bodegaje en China 15 dias
Informe de estado de inventario 3 dias
Envio de mercaderia a Ecuador 30 dias
Desaduanizacion 6 dias

TOTAL 72 dias
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PROCEDIMIENTO DE BODEGA G
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 ES-GI-PR-001

CAMBIOS INSTITUCIONALES

Descripcién/Motivo = Aprobado
_ Solicitante
del cambio por:
Creacion de procedimiento Asesor externo Gerente

INTERACCION DE PROCESQOS

ENTRADA PROCESO SALIDA
PROCESO DE COMPRAS VENTA DE MERCADERIA
Ingreso de mercaderia Bodega Salida de mercaderia para
importada locales comerciales

INDICADORES DEL PROCESO

i FRECUENCIA
INDICADOR FORMA CALCULO : RESPONSABLE
MEDICION

Coste de

y ) ~ | mercancia vendida
Rotacion de inventario ) Anual Jefe de bodega
/ promedio de

inventario

Objetivo:
Establecer procedimientos de ingreso de mercaderia importada al
proceso de almacenaje y al proceso de salida de mercaderia que sale hacia

los locales comerciales para la venta.

Responsabilidades del procedimiento:

Jefe de bodega:
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Solicitud de la gerente dirigida al jefe de bodega para el almacenaje
de mercaderia de importacion (entrada) y solicitud de los supervisores de los
locales comerciales con requerimiento de inventario para la venta.

Bodegueros:
a) Descargar la mercaderia de los camiones.
b) Inspeccionar la mercaderia que entra a bodega.
c) Receptar la mercaderia.
d) Ubicar la mercaderia de manera estratégica segun rotacion.
e) Reporte de entrada de inventario a bodega.

f) Comunicar novedades al jefe de bodega.

Descripcién del procedimiento:

Entrada de mercancia a bodega:

Luego del proceso de importacion de mercaderia, se recepta la orden
de remision firmada por la gerente por parte del jefe de bodega.

La orden de remision es revisada por el jefe de bodega y si todo el
inventario esta completo, los bodegueros comienzan el proceso de
verificacion sila mercaderia esta en buen estado e ingresan la mercaderia al
sistema generando su ingreso a las bodega

Si existen novedades de falta 0 exceso de inventario se hace un
reporte inmediato a la gerente para recibir directrices, al igual si la mercancia

esta en mal estado.

Salida de mercancia de la bodega:

Se hace un requerimiento de inventario por parte de los supervisores
de los locales comerciales con la autorizacion de la gerente.

Se revisa la ubicacién exacta del inventario en labodegay luego se le
hace el requerimiento a un bodeguero para que la saque y la prepare para el
el traslado hacia los locales comerciales.

La mercaderia solicitada es embarcada en los camiones para su

entrega. Si no hay novedades se recepta un recibido por parte de los
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supervisores y este es ingresado al sistema. Si existen novedades en la
mercaderia como equivocaciones en la entrega, se recepta la mercaderia
devuelta y empieza el proceso de entrada de mercaderia a bodega por
devoluciones. Luego de esto se inicia nuevamente el proceso de salida de
mercaderia hacia los locales comerciales.

Flujogramas:

PROCESO DE BODEGA: ENTRADA

GERENTE(A) JEFE DE BODEGA BODEGUEROS
Emite orden i i
| Revsata orden | e
(0A) almacenamiento acorde con OA
Sl
Se recibe reporte y Recibe reporte Novedades
se decide que novedades y lo
hacer remite a gerencia
NO
Si se resuelve el . N
: . Se revisa nueva Se ingresa la
'n:;?t‘;e:t'::g: € 0OA mercaderia

|

Se registra al
sistema el
ingreso de
mercaderia

Tiempos de realizacién de tareas

Acorde con el flujograma presentado existen tiempos estimados en
cada una de las tareas principales del proceso de entrada/salida de bodega
de la Importadora CyC. En el caso de entrada de inventario, una vez que se
emite unaorden de almacenamiento de inventario por parte de la gerente, el
jefe de bodega tiene entre 15 a 90 minutos para la verificacién del estado de

la mercaderia dependiendo de la cantidad de la carga.

113



PROCEDIMIENTO DE BODEGA ! V& ac

A
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 ES-GI-PR-001

Una vez revisado el inventario y asegurandose que se encuentre en
Optimas condiciones, se ordena el almacenamiento de la carga en las
bodegas de manera ordenada y acorde s su rotacion, lo cual toma entre 15
a 25 minutos dependiendo de la cantidad de la carga. Finalmente, se
registra en el sistema la entrada de la mercaderia cuya tarea toma alrededor
de 10 minutos. En resumen, el proceso de entrada de mercaderia desde que
se emite la orden de almacenamiento de inventario hasta que ingresa a la

bodega toma entre 40 minutos a dos horas y cinco minutos (125 minutos).

Tarea (entrada de inventario) Tiempo estimado
Verificacion stock de bodega 15 a 90 minutos
Almacenamiento de mercaderia 15 a 25 minutos
Registro de mercaderia en el sistema 10 minutos

TOTAL 40 a 125 minutos

Acorde con el flujopgrama presentado existen tiempos estimados en
cada unade las tareas principales del proceso de entrada/salida de bodega
de la Importadora CyC. En el caso de salida de inventario,una vez que se
emite unaorden de requerimiento de inventario, el jefe de bodega tiene entre

15 a 90 minutos para la verificacion del stock.

Unavez ubicado el inventario requerido, el embarque de la carga a los
camiones toma de 15 a 25 minutos segun el nimero de items requeridos y de
35 a 45 minutos la transportacion de la mercaderia hasta los locales segun el
trafico la ciudad. Es decir, el traslado de la mercaderia de bodega a los locales
comerciales toma entre 50 minutosy 70 minutos. En resumen, el proceso de
salida de mercaderia desde que se emite el requerimiento de inventario hasta
que ingresa a los locales comerciales toma entre una hora y cinco minutos
(65 minutos) a dos horas y 40 minutos (160 minutos).
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Tarea (salida de inventario)

Tiempo estimado

Verificacion stock de bodega

15 a 90 minutos

Embarque de mercaderia

15 a 25 minutos

Transportacion de mercaderia a locales

35 a 45 minutos

TOTAL

65 a 160 minutos
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COMERCIALIZACION - A4
VERSION: CODIGO: FECHA:
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CAMBIOS INSTITUCIONALES

Descripcion/Motivo o Aprobado
. Solicitante
del cambio por:
Creacion de procedimiento Asesor externo Gerente

ENTRADA

INTERACCION DE PROCESOS

PROCESO

SALIDA

PROCESO DE VENTAS

Oferta de la mercaderia

disponible

Compra de la mercaderia
por parte de los clientes

VENTA DE MERCADERIA
Entrega de mercaderia

vendida a los clientes

INDICADORES DEL PROCESO

i FRECUENCIA
INDICADOR FORMA CALCULO ) RESPONSABLE
MEDICION
Ingreso de
Rotacion de ventas mercancia Anual Supervisor(a)
vendida / activos

Objetivo:

Establecer procedimientos de venta de mercaderia importada desde

el proceso de oferta hasta la entrega de esta al cliente.

Responsabilidades del procedimiento:

Supervisora:

a) Realizar los requerimientos de inventario para el local comercial.

b) Designacion del vendedor al cliente para cerrar la venta.

Vendedores:

a) Cierre de ventas.

b) Establecer relaciones comerciales.
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c) Buscar nuevos clientes.
d) Negociacion de acuerdos de venta de mercaderia.
e) Despacho de la mercaderia comprada al cliente.

Descripcién del procedimiento:

Orden de compra de mercancia:

El proceso de comercializacion de Importadora empieza cuando se
oferta la mercancia acorde al stock del inventario existente. Los responsables
de llevar el proceso son los vendedores. En este sentido, el proceso empieza
cuando los vendedores reciben la orden de compra de la mercaderia, la cual
puede llegar de manera teleméatica o de manera presencial. Luego, el
vendedor manda el requerimiento a la cajera para que verifique si existe el
stock de la mercaderia en ese local comercial o hay que pedirlo a la bodega.
Si existe el producto en el local comercial se empieza el proceso de
empaquetado de la mercaderia para que no se deteriore en los traslados al
mismo tiempo que el cliente este pagando el producto pedido.

Después que estos procesos concluyen se coordina la entrega del
producto entre vendedores y cliente, y que consiste en ayudarlo al cliente a
embarcar el producto al medio de transporte del cliente o se gestiona la
movilizacion para dejar la mercaderia donde el cliente pida. En definitiva, sila
mercaderia no tuvo inconvenientes el cliente recepta la mercaderia, caso
contrario se llega a una negociacion con el cliente ya sea reponiendo el
producto deteriorado, descuento en la proxima compra, entre otras. El
proceso de comercializacion termina cuando el cliente recepta la mercaderia

y no existe reclamo alguno.
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COMERCIALIZACION \_/‘
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 MI-CO-PR-001

Flujogramas:

VENDEDOR(A) CAJERO(A) BODEGA CLIENTE

Recibe Orden
NO salida de Se verifica

inventario estado dg
1 1 mercaderia

Se embarca y se
envia mercaderia

Recibe Orden
Compra (OC)

Verifica
Stock

Novedades

Se prepara
mercaderia para
cliente

Se factura al
cliente

NO
] ———1

[ Se entrega la
mercaderia

Se rectifica la
mercaderia

FIN

Tiempos de realizacidon de tareas

Acorde con el flujograma presentado existen tiempos estimados en
cada una de las tareas principales del proceso de comercializacion de
Importadora CyC. En este sentido, unavez que se recibe la orden de compra
la verificacion de stock en la bodega puede tomar entre 15 minutos a 90
minutosacorde con la cantidad de items pedidos. Luego, si la mercaderia esta
en el stock de los locales comerciales, el proceso de verificacion toma de uno
a cinco minutos acorde con la cantidad de items pedidos.

Por otro lado, si no existe el stock en los locales comerciales, el traslado
de la mercaderia de bodega a los locales comerciales toma entre 50 minutos
y 70 minutos. Especificamente, de 15 a 25 minutos el embarque de la carga
a los camionesy de 35 a 45 minutos la transportacion de la mercaderia hasta
los locales. Después, el proceso de facturacién toma alrededor de unoa 20

minutos acorde al nimero de items.
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VERSION:

CODIGO:

01 MI-CO-PR-001

En definitiva, la preparacion de la mercaderia para la entrega al cliente

se la hace con la presentacion de lafactura y consiste en empacar y embalar

el cartbn donde se ubica la mercaderia facturada. De esta manera,

considerando el numero de items vendidos, esta tarea puede tomar entre 10

a 20 minutos. En resumen, el proceso de comercializacion depende mucho

de la cantidad de mercaderia vendiday de si se encuentraen stock en los

locales comerciales. No obstante, desde que se recibe la orden de compra

hasta que se entregala carga al cliente, esta tarea puede tomar entre 7 a tres

horas y 20 minutos (200 minutos).

Tarea

Tiempo estimado

Verificacion stock de bodega

15 a 90 minutos

Verificacion stock de locales

1 a 5 minutos

Traslado de mercaderia a locales

50 a 70 minutos

Facturacion

De 1 a 20 minutos

Preparacion de mercaderia vendida

5 a 20 minutos

TOTAL

7 a 200 minutos
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VERSION: CODIGO: FECHA:
01 EV-TH-PR-001

CAMBIOS INSTITUCIONALES

Descripcion/Motivo o Aprobado
. Solicitante
del cambio por:
Creacion de procedimiento Asesor externo Gerente

ENTRADA

INTERACCION DE PROCESOS

PROCESO

SALIDA

PROCESO DE
CONTRATACION
Recibimiento de carpetas de

candidatos

Se evalula los conocimientos,
experiencia y actitud del

aspirante.

VINCULACION DE PERSONAL
Se contrata al personal

idéneo luego del proceso.

INDICADORES DEL PROCESO

. FRECUENCIA
INDICADOR FORMA CALCULO ) RESPONSABLE
MEDICION
# personas
» separadas /
Rotacion de personal _ Anual Gerente
promedio personal
actual

Objetivo:

Establecer procedimientos de contratacion de personal idoneo que

ayude a conseguir las metas propuestas por Importadora CyC.

Responsabilidades del procedimiento:

Gerente:

a) Supervisar el buen funcionamiento de la organizacion.

b) Aprobar el pago de nomina.

c) Llevara cabo el proceso de seleccion de personal.

d) Decision de vinculary desvincular empleados.
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Supervisores:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Realizar reportes de requerimiento de personal.

Controlar el cadigo de vestimenta de los empleados.

Registro de entrada y salida de los empleados.

Organizar la hora del almuerzo que se debe hacer por turnos.
Dirimir conflictos internos del local comercial.

Capacitar al personal con base en los procedimientos establecidos.

Asesorar en procesos de vinculacion y desvinculacion de personal.

Jefe de Bodega:

*(Si el personal a contratar es para el area de bodega, la

responsabilidad del supervisor pasa al jefe de bodega.)

a)
b)
c)

d)
e)

f)

Controlar el cédigo de vestimenta de los empleados.

Registro de entrada y salida de los empleados de bodega.
Organizar la hora del almuerzo que se debe hacer por turnos de los
bodegueros.

Dirimir conflictos internos del local comercial.

Capacitar al personal de bodega con base en los procedimientos
establecidos.

Asesorar en procesos de vinculacion y desvinculacion de personal
de bodega.

Secretaria:

a)
b)

c)

Encargada de publicar la oferta laboral

Recepta las carpetas y las remite a los supervisores o jefe de
bodega acorde a donde iria el personal contratado.

Coordina las entrevistas con el jefe inmediato (supervisor o jefe de

bodega).

Descripcién del procedimiento:

Contratacion de personal:
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El proceso comienza con el requerimiento de personal por parte de los
supervisores o el jefe de bodega dependiendo a que area estaria destinado
el personal a contratar. Asi pues, la secretaria informa a la gerente sobre el
requerimiento de contratacion de personal.

Luego la gerente informa la decision de si se contrata o no al nuevo
personal. Si la respuesta es no, se emite un informa motivado al supervisor o
jefe de bodega de la negativa y se cierra el proceso.

Si la respuesta es afirmativa se remite a la secretaria la autorizacion
para que publique la oferta laboral y comience a receptar las carpetas solo de
las personas que cumplen con el perfil requerido basado en el manual de
funciones de Importadora CyC.

Luego de esto se coordina las entrevistas con los posibles jefes
inmediatos de los candidatos. Una vez que el jefe inmediato evalta al
aspirante con base en su experiencia, su formacion académica y su actitud
preselecciona a los candidatos. Los aspirantes que no son preseleccionados
son eliminados del proceso de seleccion.

Después, la lista de los preseleccionados los jefes inmediatos se la
remiten a la secretaria para que coordine la Ultima entrevista con la gerente
qgue es la persona encargada de tomar la decision final.

En definitiva, si la gerente no selecciona al preseleccionado, este es
eliminado del proceso de seleccién de personal de manera inmediata. Por el
contrario, si se selecciona al candidato se remite la carpeta a la secretaria

para que empiece con el tramite para su contratacién y finaliza el proceso.
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Flujogramas:
Proceso de seleccion de personal
Supervisor / Jefe de bodega Secretaria Gerente
Requerimiento de Recibe el
contratacion de »| requerimientoy lo
personal remite a gerencia —I Recibe el
»| requerimientoy
de contratacion de
personal
Se informa la NO
razon del <
rechazo \
Decision de
l contratacion >
Se cierra el
proceso
Se publica la Sl
oferta laboral ks
v
e recepta carpetas
ue cumplen con el
perfil
Entrevistas a Se coordinan
candidatos | entrevistas

l

/

Se realiza la Gltima
entrevista antes de

Entra a la parte
final del proceso

y

Declsloh Si
contratacion 7

Nol

Candidato es
eliminado

Serealizael |¢

v

la contratacion

y

tramite para la
contratacion

sl Decision de
N contratacion >

NO‘

Candidato es
eliminado
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Tiempos de realizacion de tareas

Acorde con el flujopgrama presentado existen tiempos estimados en
cada unade las tareas principales del proceso de contratacion de personal en
Importadora CyC. En este sentido, unavez que se recibe el requerimiento de
contratacion de personal (RCP), la gerente tiene un plazo de tres dias para
emitir un informe favorable o desfavorable sobre este proceso. Luego, si el
informe es favorable, la secretaria publica la oferta laboral por un lapso de 15
a 30 dias acorde a la urgencia de la contratacion.

Por otro lado, unavez cerrado el lapso de postulaciones, la secretaria
selecciona las hojas de vida que se ajustan al perfil requerido y guiado por el
manual de funciones, lo cual toma maximo tres dias. Luego, se coordinan las
primeras entrevistas con el jefe directo del personal requerido, lo cual puede
tomar unos 10 dias.

En resumen, el proceso de contratacion de personal depende mucho
de la necesidad del nuevo personal. No obstante, desde que se recibe el
requerimiento de contratacion de personal hasta que se contrate al nuevo

miembro de Importadora CyC puede tomar entre

Tarea Tiempo estimado
Informe sobre RCP 3 dias
Publicacion de oferta laboral 15 a 30 dias
Seleccion de hojas de vida 3 dias
Entrevistas con jefe directo 10 dias
Entrevistas con gerente general 5 dias
Tramites de contratacion 3 dias

TOTAL 39 a 54 dias

Nota. Si el proceso de contratacion es para el puesto de secretaria,
supervisor o jefe de bodega se omite los pasos 1y se unifica los pasos 4y 5, es
decir, el informe RCP y las entrevistas con el jefe directo seria en este caso solo
con el gerente general.
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POLITICAS EMPRESARIALES

IMPORTADORA CyC

*Respetar el salario basico legal.

*Los sueldos se pagan el daltimo dia del mes
laborable.

*Desvinculaciones del cargo con liquidacion
segun la ley.

*Horario Laboral de 9h00 a 18h00
*Reconocimiento de vacaciones y decimos
segun la ley.

*Politicas anti-acoso.

*Creacion de buen ambiente laboral.
*Prohibicion de relaciones de pareja entre
empleados.

*Codigo de vestimenta coOmoda con
prohibiciones de faltas para las mujeres y
bermudas para los hombres.

*Despido por tres faltas injustificadas.
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Seguimiento de implementacién de la propuesta

Unavez que se provee atodo el personal con el manual propuesto, el
seguimiento de la implementacion del manual de politicas y procedimientos
propuestos para Importadora CyC contara con unaplantillaque estard a cargo
del jefe directo de cada cargo. De la misma manera, esta plantilla es un
instrumento que permitird conocer la codificacion del proceso, el cargo a
evaluar, el responsable de dicha evaluacién,lafechaen que selarealizoy la
firma del responsable. Adicional a eso, se contara con unaevaluacion medida
en escala de Likert para medir el grado de implementacién del manual, en
donde, uno representa a nada implementado y siete representa a excelente

implementacion.

Tabla 17.

Disefio de instrumento de evaluacion.

Evaluacion de Implementaciéon Manual

Version: Cadigo: Fecha:
01 EV-TH-MA-001 01-01-2024
Cargo Evaluado: Responsable de evaluacion: Firma:
Secretaria Gerente General

Evalle de 1 a 7 donde uno es no implementado y 7 es excelente implementacién.

Filosofia Empresarial 1234567
Valores Empresariales 1234567
Conocimiento Organigrama 1234567
Conocimiento Manual de Funciones 1234567
Conocimiento Manual de Procedimientos 1234567
Conocimiento Politicas Empresariales 1234567

En la tabla 17 se puede apreciar los puntos a evaluar en la fase de
implementacion. De esta manera, los puntos fundamentales son filosofia

empresarial, valores empresariales, conocimiento del organigrama funcional,
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manual de funciones, manual de procedimientos y conocimientos de las

politicas empresariales.

Cronograma de evaluacion de implementacion

Aparte de laforma enla que se va a evaluar el nivel de implementacion
de los manuales de politicas y procedimientos, es necesario establecer la
periodicidad de estas evaluaciones con la finalidad de poder entrar a la fase

del monitorio y posteriormente a la de optimizacién de procesos continua.

Tabla 18.

Cronograma de evaluacion de implementacion

. Filosofia . Manual de | Manual de Politicas
Implementacién . Organigrama . o .
Empresarial funciones procedimientos | empresariales

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semana 5

Semana 6

Semana 7

Semana 8

Semana 9

Semana 10

Semana 11

Semana 12

Semana 13

Semana 14

Semana 15

Semana 16

Semana 17

Semana 18

Semana 19

Semana 20

Semana 21

Semana 22

Semana 23

Semana 24
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En la tabla 18 se puede apreciar un tiempo estimado de la
implementacion de 24 semanas (seis meses aproximadamente). En este
sentido, se propone una socializacion de todo el manual atodo el personal de
Importadora CyC en la primera semana de la fase de implementacion. Acto
seguido, se programan evaluaciones en la primera semana de cada mes
(empezando desde la semana cinco) sobre el conocimiento del contenido del
manual propuesto hasta la semana 21. En definitiva, a la semana 24 se
planteaunaevaluaciénfinalen lacualtodoslos empleados que quieran seguir
en el negocio deben aprobarlo con un promedio de conocimiento no menor
de seis puntos.

Es asi como, cada empleado debe conocer sobre la filosofia
empresarial, valores empresariales, conocimiento del organigrama funcional,
las funciones de su cargo, procedimientos acorde al area que labora y
conocimientos de las politicas empresariales. En el caso de las
responsabilidades de la evaluacion, la gerente se hara cargo de la evaluacion
de supervisores, jefe de bodega y secretaria. De la misma manera, cada
supervisor se hara cargo de la evaluacion de todo el personal a su cargo en
el local comercial asignado, y el jefe de bodega tendré a cargo la evaluacién

de los bodegueros y chofer.
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Conclusiones

Como conclusiones generales se puede manifestar que este
manual bien implementado puede ayudar a la gerente propietaria a
organizar de manera técnica su negocio de Importadora CyC. En
este sentido, el negocio tiene un gran potencial para crecer de
manera exponencial dado la novedad de los productos ofertados.
Sin embargo, se visualiza que falta una organizacion técnica que le
permita potencializar sus oportunidadesy disminuir sus amenazas.
El disefio del manual propuesto incluye la implementacion de una
filosofiaempresarial que le dara identidad alnegocioy un proposito.
Por otro lado, el disefio del manual agrega los valores
empresariales que Importadora CyC debe promulgar para que todo
el personal tenga una misma hoja de ruta y le den identidad al
negocio. De la misma manera, también se plantea un organigrama
mas funcional en donde se asciende a unavendedora de mas de
10 afios de experiencia como supervisora para que los tres locales
se rijan bajo el liderazgo de supervisores y no de la gerente.
Asimismo, se crea el puesto de jefe de bodega y se independiza
esta area. Ademas, se promueve al bodeguero mas confiable para
gue asuma el puesto de jefe de bodega. En definitiva, se ubico el
puesto de chofer al area de bodega para acortar tiempos de
reposicion de inventario.

Adicional a esto, el disefio del manual incluye el detalle de las
funciones por cada cargo en la empresa. En este caso, se plantea
requerimientos minimos para que una persona puede ser parte de
Importadora CyC. Ademés, se delimitan las funciones especificas
de cada cargo y se deja definido cual es la cadenade mando y el
jefe inmediato.

En cuanto a los procesos principales de Importadora CyC se
identificaron dos principales como el de importacion y el de
comercializacién. En este caso, el manual de procedimientos
detalla paso a paso ambos procesos desde donde comienzany

donde terminan. En definitiva, también se plantean politicas
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empresariales necesarias para normar la conducta de los
empleados y que conozcan sus derechos, pero también sus
obligaciones como empelados de Importadora CyC.

En lo que se refiere al sustento teérico sobre la necesidad de crear
politicas y procedimientos para organizar de manera técnica a este
negocio, se adopté la teoria del modelo de Gestidn por Procesos.
En este sentido, con base a este modelo se disefiaron estos
manuales. En definitiva, este trabajo culmina con una propuesta de
disefio que al ser implementada de manera adecuada es muy

probable que se obtengan mejoras inmediatas en Importadora CyC.

130



Recomendaciones

Una vez disefiado el manual de politicas y procedimientos para la
Importadora CyC, unade las primeras recomendaciones que se puede hacer
es que el negociotiene un gran potencial de expansién dado que tienen unos
ingresos por ventas atractivos, no obstante, para poder hacerlo es necesario
profesionalizar la administracion para que esta empresa crezca con unabase
sélida que le permita competir de mejor manera.

Aparte de esto, se recomienda que para su implementacion se relina a
todos los empleadosy se les explique el proceso aceptando sugerencias para
que este proceso sea mas llevadero dado que siempre existe personal que se
oponen a los cambios. Ademas, el lenguaje utilizado en su implementacion
debe ser claro, concisoutilizando jergas, ejemplos y evitando tecnicismo dado
qgue la preparacion académica de los empleados es empirica.

Por otro lado, es fundamental proveer de este manual hasta el Ultimo
de los empleados para que éstos puedan ser consultados cuando se lo
requiera o todo el tiempo que el personal le tome asimilarlo. De la misma
forma, se sugiere que una vez implementado el manual de politicas y
procedimientos, este se evallUe de manera continua ya que todo proceso
puede ser perfeccionado. Asimismo, los negocios siempre estan en constante
evolucion, porlo que guedarse desactualizado puede generar unadesventaja
al largo plazo.

Finalmente, se recomienda a los gestores académicos a replicar este
manual de politicas y procedimientos en otros sectores econémicos parta que
Su practica de implementacion sea mas entendiday extendida en el ambito
empresarial y podria hasta ser replicado por las instituciones del sector

publico.
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Encuesta realizada al personal de Importadora CyC

1.- Aquerango de edad pertenece?
A. 18 a 29 afos
.30a 39 afios
.40 a 49 afnos
.50 a 59 afios

. De 60 o0 mas afnos

m O O @

N

. Cuédl es su sexo?
A. Masculino

B. Femenino

. Nivel de educacién

. Primaria

. Secundaria incompleta
. Bachiller

. Técnicol/tecnélogo

m O 0O o >» W

. Pregrado

4. Antigiledad en Comercial CyC
A. Menos 1 afio

B Entre 1 a 3 afios

C. Entre 3 a 10 afios

D. Més de 10 afios

5. Qué cargo ocupa en Comercial CyC?
A. Vendedor

B. Chofer

C. Supervisor

D. Cajero
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E. Secretaria

F. Bodeguero

6. Tenia experiencia laboral antes de ingresar a Comercial CyC?
A. Si
B. No

7. Conoce con exactitud cuales son las funciones de su puesto?
A. Si
B. No

8. Quién le explico sobre las funciones de su puesto cuando
entré a Comercial CyC?

A. Proceso de Capacitacion

B. Jefe inmediato

C. Un compaifiero de trabajo

D. Manual de funciones

E. Gerente/propietaria

F. Otro

9. Harecibido alguna capacitacion durante su permanencia en
Comercial CyC?

A. Si

B. No

10. Conoce con claridad cual es la jerarquia en Comercial CyC?
A. Si
B. No

11. Conoce lafilosofia empresarial de Comercial CyC (mision y
vision)?

A. Si

B. No

142



) °
feEnhecon® 3 —SENESCYT

Innovacion y Saberes e S

Presidencia
| de la Republica
§ del Ecuador

SECRETARIA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR,
CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

12. Conoce los valores institucionales de Comercial CyC?
A. Si
B. No
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