UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:
Disefio de un manual de politicas y procedimientos para una
empresa comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad de
Guayaquil.

AUTORAS:
Mayorga Vera, Melany Michelle
Mayorga Vera, Madelyne Viviana

Trabajo de titulacion previo a la obtencidén del titulo de
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TUTORA:
Ing. Traverso Holguin, Paola Alexandra, Mgs.

Guayaquil, Ecuador
4 de septiembre del afio 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo de titulacion fue realizado en su totalidad
por Mayorga Vera, Melany Michelle y Mayorga Vera, Madelyne Viviana, como
requerimiento para la obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas.

TUTORA

Traverso Holguin, Paola Alexandra

DIRECTORA DE LA CARRERA

Ec. Pico Versoza Lucia, Mgs.

Guayaquil, 04 de septiembre del 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD
Yo, Mayorga Vera, Melany Michelle

DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion: Disefio de un manual de politicas y procedimientos
para una empresa comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad de Guayaquil,
previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Administracion de Empresa, ha sido
desarrollado respetando derechos intelectuales de terceros conforme las citas que
constan en el documento, cuyas fuentes se incorporan en las referencias o

bibliografias. Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance del Trabajo de Titulacion referido.
Guayaquil, 04 de septiembre del afio 2026.

LA AUTORA

£ A ‘L‘Y/

T

f.
Mayorga Vera, Melany Michelle




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD
Yo, Mayorga Vera, Madelyne Viviana
DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion: Disefio de un manual de politicas y procedimientos para una
empresa comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad de Guayaquil, previo a la
obtencién del titulo de Licenciada en Administracion de Empresa, ha sido desarrollado
respetando derechos intelectuales de terceros conforme las citas que constan en el
documento, cuyas fuentes se incorporan en las referencias o bibliografias.

Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance del Trabajo de Titulacion referido.
Guayaquil, 04 de septiembre del afio 2026.

LA AUTORA

f.
Mayorga Vera, Madelyne Viviana




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORIZACION
Yo, Mayorga Vera, Melany Michelle

Autorizo a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil a la publicacion en la
biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion: Disefio de un manual de politicas
y procedimientos para una empresa comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad
de Guayaquil, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y

total autoria.
Guayaquil, 04 de septiembre del afio 2026.

LA AUTORA

-ng~‘~"‘. (‘b

s

Mayorga Vera, Melany Michelle



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORIZACION
Yo, Mayorga Vera, Madelyne Viviana

Autorizo a la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil a la publicacion en la
biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion: Disefio de un manual de politicas
y procedimientos para una empresa comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad
de Guayaquil, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y

total autoria.
Guayaquil, 04 de septiembre del afio 2026.

LA AUTORA

Mayorga Vera, Madelyne Viviana



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

REPORTE COMPILATIO
Informe de anélisis
Compilatio Magister+ | UCSG-EC- Universidad Catclica de Santiago de Guayaquil

Madelyne.Mayorga_Melany.Mayorga

CO15F79 RS \2 22463 11 AE" P
ID : 015f72bb326e3fc42812a846a60bfd1d53185f26 Textos sospechosos
Nombre del fichero : Madelyne.Mayorga_Melany.Mayorga.txt Depositante : Pacla Alexandra Traverso Holguin
Tamario del archivo original : 2,39 MB Fecha de depésito : 24 de agosto de 2026
Namero de palabras : 23.417 Tipo de carga : interface
fecha de fin de analisis : 24 de agosto de 2026

Ing. Tr76er 0 gum Paola Alexandra

ESTUDIANTE
£ 'LM, Y f. oo A
Mayorga Vera ’i\/lelany Michelle Mayorga Vera, Madelyne Viviana




Agradecimiento

Agradezco a Dios en primer lugar por haberme brindado la fortaleza, sabiduria
y perseverancia necesarias para llegar hasta este momento. A lo largo de este camino
han existido retos, dificultades y momentos de incertidumbre, pero cada uno de ellos
me permitié crecer tanto en el ambito académico como personal y valorar aun mas el

esfuerzo realizado para alcanzar esta meta.

Agradezco profundamente a mi familia, por ser un pilar fundamental durante
todo este proceso. Gracias por su amor, apoyo, paciencia y confianza en mi, incluso
en aquellos momentos en los que las cosas parecian mas dificiles. Sus palabras de
animo y su compafia fueron una motivacion constante para continuar y no rendirme.
Este logro también es de ustedes, porgque detras de cada paso que he dado ha estado

su apoyo incondicional.

De manera especial, agradezco a mis padres Juan Mayorga Sanchez y
Veronica Vera Cedillo por ensefiarme, con su ejemplo, el valor de la responsabilidad,
la perseverancia y el esfuerzo. Gracias por impulsarme a seguir adelante, por creer
en mis capacidades y por acompafarme en cada etapa de mi formacion. Todo lo
aprendido durante estos aflos ha sido posible, en gran parte, gracias a los valores

gue me han inculcado.

Asi mismo, quiero expresar mi agradecimiento a mis docentes, quienes
compartieron sus conocimientos, experiencias y orientacion a lo largo de mi formacién
universitaria. Cada ensefianza recibida contribuyo a mi crecimiento profesional y me
permiti6 desarrollar las herramientas necesarias para afrontar los desafios de mi

futura vida laboral.

Agradezco también a mi tutora de tesis, la Ing. Paola Traverso Holguin por su
orientacion, tiempo y dedicacion durante el desarrollo de este trabajo. Sus
observaciones y recomendaciones fueron fundamentales para mejorar y culminar

esta investigacion de manera satisfactoria.

Mayorga Vera Melany Michelle

VIl



Dedicatoria

Dedico este trabajo a mis padres Juan Mayorga y Verénica Veray a mi querida
abuelita Aida Sanchez que hicieron posible que hoy pueda mirar hacia atras con
orgullo y hacia el futuro con ilusién y nuevos objetivos. A ustedes, que con su amor,
esfuerzo, sacrificio y confianza nos impulsaron a seguir adelante incluso en los

momentos mas dificiles, este logro es nuestro, pero también de ustedes

Mayorga Vera Melany Michelle



Agradecimiento

En primer lugar, agradezco a Dios por darme la fortaleza y la sabiduria
necesaria para culminar esta etapa importante de mi formacion académica. Por
acompafarme en cada paso del camino y permitirme superar los retos que se

presentaron durante este proceso.

Agradezco profundamente a mis padres, Juan Mayorga Sanchez y Verénica
Vera Cedillo por su amor incondicional, su apoyo constante y por creer en mi en todo
momento. Gracias por ser mi principal motivacion y por ensefiarme con su ejemplo el

valor del esfuerzo, la responsabilidad y la perseverancia.

A mis docentes quienes a lo largo de mi carrera compartieron sus
conocimientos, experiencias y orientacion, contribuyendo de manera significativa a mi
formacion profesional. Cada ensefianza recibida ha sido fundamental para mi
desarrollo académico y personal.

De manera especial, agradezco a mi tutora de tesis la Ing. Paola Traverso
Holguin, por su guia, paciencia y dedicacion durante la elaboracién de este trabajo.
Sus observaciones y consejos fueron esenciales para la culminacion de esta

investigacion.

Finalmente, agradezco a todas las personas que de alguna u otra manera me
brindaron su apoyo, palabras de aliento o compafiia durante este proceso. Cada gesto

significo un impulso importante para seguir adelante y no rendirme.

Mayorga Vera Madelyne Viviana



Dedicatoria

Dedico este trabajo, en primer lugar, a mis padres Juan Mayorga y Verénica
Vera y a mi queria abuelita Aida Sanchez quienes han sido mi mayor ejemplo de
amor, esfuerzo y perseverancia. Gracias por enseflarme que los suefios se
construyen con trabajo constante, disciplina y fe en uno mismo. Cada logro alcanzado
lleva consigo su esfuerzo silencioso, sus palabras de aliento y la confianza que
siempre han depositado en mi, incluso en los momentos en los que dudaba de mis

propias capacidades

Mayorga Vera Madelyne Viviana

Xl



indice General

F Yo | = (o [Tt a1 T= o (o TR VI
D= To |03 1 (o] 1 - NN PSSP IX
FaNe = Lo 1= To ] .41 T=T o o F O X
DEAICALONA ..eeeeee e Xl
INGICE GENEIAL .......ceveeeeeeeeeeeeeee ettt eae s Xl
INGICE 08 TADIAS ....c.veveeeeeeeeeee ettt X1V
RESUMEN ...t e e e e e e ena s XV
ADSIIACT ... XVI
] 10T [0 Tt odTo] o 2
F N gL C=Tod=T0 [T o] (T PSRRI 2
Planteamiento del problema ............cccooiiieiiiii e 4
Definicion del problema ..o 5
Justificacion del arbol de problema...............ccooviiiiiiiiii e, 6
Justificacion de la iINVestigaciON .............ceiiiee e 7
Importancia y naturaleza de propuesta metodoldgica..............ccceeeeeeeeeennnnn, 9
Alcance Y IMIACIONES.........ccviviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 10
ODJEtiVO GENETAL.....ccc e 10
ODbjetiVOS €SPECITICOS ... 10
Preguntas de iNVESHIQaCiON .............eeiiiieeiiiiiiiiieiiiee e 11
(@1 011 (V][0 I 1Y/ = ot o T I =T o o 1 12
1Y F= T oo T =T 0] Tt 12
Teorias Administrativas enfocadas a la Administracion relacionadas a
Politicas Yy ProCedimientosS .........cooeiieiiiiiiiiiiie e e e e e eenaens 12
Gestion ADMINISIrAtiVA..........cccoeee e 16
Politicas Organizacionales 0 Empresariales ...........ccccccceeeiiiiiiiiiiieenenn. 17
Procedimientos AAMINISIratiVOS .........ccovvvviiiiiiiee e 18
GESLION POF PrOCESOS .. ..uiiiiiiiiieiee e ettt e e e e e e e e enaeeeeee e s 19
Manual de Funciones y Procedimientos..............ccovvvvvvviieiieeeeeeeeeeiiinnn, 20
Flujogramas de ProCeS0.............uiiiiiieiiieiiiiiee e 21
Elementos y Simbologia de los Flujogramas...........ccccccceeeeeeeeeeeeeevinnnnnnn. 22
Ventajas de 10S Flujogramas ............ceeeeeieeiiiiieiiiic e 23
Marco ReferenCial............cooiieii i e 24
Y F= Tdolo I @0 g Tod= o 1E -1 H N 27
Capitulo II: Metodologia de la Investigacion..............ccccevvvvvvviiinieeeeeeeeeiiinn 29
Metodologia de INVESHIGACION..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiibiibb e 29
Enfoque de la INVESHIGACION .........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 29
Tip0S de INVESHIGACION........coi e 29
Modalidad de la INVeStigacion ............cccooveiiiiiiiiie e, 30
Métodos de INVESEIgACION...........ueiiiieeeiieeeee e 30
(0] o] = T3 T o TR 31



Instrumentos de recoleccidn de informacion ...........oveveeieiiiieiieiaeen. 33

Marco técnico de referencia normas ISO 9001.............euuvvuvemmmmmmnininnnnnnnnnn. 34
SIS U 7= To [0 1 U SRURPPPPPRPIN 35
Evidencia empirica e indicadores de la situacion operativa ................... 35
Resultados de 12 eNtreViSTa ...........uuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaaaaes 36
Resultados de la aplicacion de la lista de verificacion. .............cccc..uvveen. 42
Andlisis de la investigacion realizada............cccccceeevieieeieeeiiiici e 46
ANALISIS FODA ...ttt eaesssaansassassssssssssnsnsnsnnnnnnes 47

F N g F= 1S ES R d S Y =1 49
Capitulo 3: Propuesta metodolOgiCa............ccuuvuiiieiiiieeeiiiiiieeeee e 53
Propuesta de Manual de politicas y procedimientos.............ccccuvevvvnnnnnnnnns 53
Filosofia EmMpresarial ..o 55
11 [ 55

LY 453 (o PP 56
Valores EMPreSarialesS...........iiiieieeiiiieeiis e 56
Estructura Organizacional..................ueueeiiiriiiiiiiiiiiiiiieiiiiieiieeeeeees 56
FUNCIONES DEl CArgo ... ..vvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 58
Procedimientos POr AI€AS ...........ccocvveveieeeee e ee e 67
Politicas EMPresariales ..........cccuuiiiiiiiieiiiiiiieiiee e 84
Politicas generales de la empresa ...........coveeeiieeeeeeeeiiciiee e, 85
Politicas adminiStratiVas .............uuuuuuumimiuiiiiiiiiiiiiiiiii . 85
Politicas financieras y contables ............ccccccoeiiiii i, 86
Politicas de ventas y atencion al cliente..............cccevvvvviiiiie e, 86
Politicas de bodega y despacho.............ooouviiiiiiiiciiiiie e, 87
Politicas de talentdo humano ..............ccccciiiiiiiiiiiiiaaes 87
Politicas de comunicacion INtErNa...........cccceuvvueueiimmiiiiiieeaaans 88

(O (o] (o]0 | =11 1 I WP PPPTT 89

[ (TS 01U LT (o P 89
Validacion de [a propuestal..........cccoevvieiiiiiiiie e 90
Conclusiones y reCOMENUACIONES .......uiieeeeeieieiiiiiie e e e e e e e e e e e e 91
(@0 ] [ 11557 o] 1o 91
Y=ToT] 1 g 1T 0o F= To o =TS 92
] (=] (=] [0 = LSRR 93
AANEXOS et 99
ANEXO 1. GUIia d€ ENIIEVISTAS.......ccceeeeeeeiiiiie e 99
Anexo 2. Modelo de la lista de verificacion ..............ccccoevveeeiviiiiiiiiiiieeeee, 102
Politicas organizacionales.............ccooeeeeeiiiiiiiiiiiii e 102
Procedimientos adminiStrativoS............ooovvviiiiiiiniie e 102
Funciones y responsabilidades ...........ccoooevviiiiiiiiiii e, 102

X



indice de Tablas

Tabla 1 Ventas anuales de la Distribuidora Aluminios Pacific periodo 2021-2025 ... 4

Tabla 2 Simbologia utilizada en los flujogramas de proceso ...........cccoeeeeevevveivvnnnnnn. 22
Tabla 3 Resumen del marco referencial de investigaciones relacionadas.............. 26
Tabla 4 Puestos de trabajo en la comercializadora aluminio y vidrio...................... 32
Tabla 5 Indicadores de la situacion operativa identificada en el diagnéstico.......... 35
Tabla 6 Sobre las politicas organizacionales.............ccccoeeeeieiiiiiiiiiiiiie e, 43
Tabla 7 Procedimientos adminiStrativos ...........coooeeeieiiiiiieeeeeeeee, 44
Tabla 8 Funciones y responsabilidades.............ccoooooiiiii 45
Tabla 9 Caracterizacion dE PrOCESOS. .....uuuiiiiieeeeiiiiiitiieieeeee e e e s et e e e e e e e e e e aeeeeeees 68
Tabla 10 Indicadores de gesStiOn...........c.uuuiiiiiieeiiiieeice e 83
LK1 o = T B O 0 T To | = 1 1 - USRS 89
Tabla 12 Presupuesto referencial ..., 90

XV



Resumen

El presente proyecto de titulacion tuvo como objetivo el disefio de un manual de
funciones, politicas y procedimientos para una comercializadora de aluminio y vidrio, con la
finalidad de fortalecer la gestion administrativa. La investigacion se desarrollé ante la
inexistencia de documentacién formal que normara las actividades del personal, lo que
generaba duplicidad de funciones, deficiencias en la comunicacion interna y debilidades en
los procesos administrativos y financieros. La metodologia aplicada fue de tipo descriptiva y
aplicada para lo cual utilizo técnicas de recoleccién de la informacion como entrevistas, lista
de verificacion y revisiébn documental, lo que permitié diagnosticar la situacion actual de la
entidad. Con base en los resultados obtenidos, se elaboré un manual que contempla politicas
institucionales, procedimientos por areas clave y un manual de funciones detallado para cada
puesto de trabajo, complementado con flujogramas que facilitan la comprensién de los
procesos. Asimismo, se disefid un organigrama estructurado por departamentos, que
contribuye a una mejor coordinacion y delimitacion de responsabilidades. La propuesta
planteada constituye una herramienta administrativa fundamental que permitird a la
comercializadora de aluminio y vidrio mejorar su desempefio organizacional, reducir riesgos
operativos y financieros, y sentar bases sélidas para su crecimiento y sostenibilidad en el
mercado.

Palabras claves: Politicas, manual de funciones, procesos, flujograma de procesos,

gestion administrativa.
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Abstract

This thesis project aimed to design a manual of functions, policies, and procedures for
an aluminum and glass trading company, with the goal of strengthening its administrative
management. The research was undertaken due to the lack of formal documentation
governing staff activities, which resulted in duplication of functions, deficiencies in internal
communication, and weaknesses in administrative and financial processes. The methodology
employed was descriptive and applied, utilizing data collection techniques such as interviews,
checklists, and document review, which allowed for a diagnosis of the company's current
situation. Based on the results obtained, a manual was developed that includes institutional
policies, procedures for key areas, and a detailed job description for each position,
complemented by flowcharts to facilitate process understanding. Additionally, an
organizational chart structured by departments was designed to contribute to better
coordination and a clearer definition of responsibilities. The proposed solution constitutes a
fundamental administrative tool that will allow the aluminum and glass trading company to
improve its organizational performance, reduce operational and financial risks, and lay a solid
foundation for its growth and sustainability in the market.

Keywords: Policies, job descriptions, processes, process flowchart, administrative

management.
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Introduccién
Antecedentes

Las empresas en general para poder lograr tener una operatividad efectiva que les
permita cumplir a cabalidad con las exigencias actuales tanto a los clientes internos y
externos, requiere de una estructura organizativa acorde a su tamafio y actividad. Tomando
en cuenta estos aspectos fundamentales de la administracion para el logro de estos objetivos
es importante la implementacion de manuales de funciones, politicas y procedimiento para el
fortalecimiento de la gestiébn administrativa y operativa en las diversas organizaciones.

Como lo sefiala Chiavenato (2017), los manuales administrativos contribuyen a
estandarizar los procesos, reducir la incertidumbre y mejorar la eficiencia organizacional
mediante la definicion clara de funciones, responsabilidades y normas internas. Por lo
expuesto por el autor, se puede determinar que las empresas organizadas deben poner en
practica estas herramientas administrativas en los sectores industrial, de servicios y
comercial. Este ultimo, al que pertenecen las distribuidoras, requiere especialmente esta
estandarizacion debido a la necesidad de mantener la coherencia en la cadena de suministro,
la gestion de inventarios y la atencién al cliente.

El uso de los manuales, politicas y procedimientos involucra contar con documentos
normativos correctamente estructurados de acuerdo a las necesidades de la organizacion,
de tal manera contribuya directamente a la mejora de la productividad y la optimizaciéon de
los recursos organizacionales, lo que se evidencia en el contexto ecuatoriano, donde diversos
estudios han sefalado que las pequefias y medianas empresas (PYMES) presenten
debilidades relacionadas con la ausencia de procedimientos formales y lineamientos
administrativos claros.

Como sostiene Zambrano y Loor (2020), que indican que la falta de manuales y
protocolos limitan la capacidad de las empresas para sostener un crecimiento ordenado, ya
gue este genera duplicidad de funciones, pérdida de informacién y errores recurrentes en
actividades diarias., por lo antes mencionado este inconveniente se puede presentar en
empresas distribuidoras de diferentes actividades, como lo es las dedicadas a la
comercializacion de aluminio y vidrio, y demas materiales afines.

Estas falencias impactan directamente la gestion logistica, la rotaciéon de inventario,
deterioro del inventario, la calidad del servicio, entre otras actividades operativas que se
realizan, lo que en algunos casos ponen en riesgo la competitividad en el mercado local.

Un caso similar es el de la Floricola Tangararoses CIA. LTDA. La cual es una empresa
del sector floricola ubicada en la provincia de Cotopaxi, Ecuador. donde se elabor6 un manual
de politicas y procedimientos contables con el objetivo de optimizar los procesos financieros
y de esta manera fortalecer la gestion interna de la organizacion, durante el proceso de

diagnostico se identificaron brechas en los procedimientos existentes, mediante la
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elaboracion del manual, se estableci6 un marco normativo que permiti6 estandarizar las
actividades contables, mejorar la eficiencia operativa, reducir riesgos financieros y lograr el
fortalecimiento de la posicion competitiva de la empresa, tras la aplicacion del manual
disefiado, este contribuyo al ordenamiento de procesos como gestion de cuentas por cobrar,
inventarios, depreciaciones y flujo de caja, apoyando la transparencia y cumplimiento de
normas contables. (Vilcaguano, 2025)

De manera similar, en la empresa Bluecard Ecuador S.A., el autor Puchaicela (2025)
desarrollé e implementé un manual de procedimiento en el area contable y financiera,
lograron evidenciar que su aplicacion contribuye una mejor gestion de los recursos humanos
y financieros, facilitando la organizacioén de operaciones internas y mejorando el desempefio
general de la empresa

Historia de la distribuidora Aluminios Pacific.

La distribuidora Aluminios Pacific inicio sus actividades el 11 de mayo del afio 2000,
manteniendo una trayectoria dentro del mercado desde mas de dos décadas, su actividad
principal registrada en el RUC, es venta al por mayor de productos semiacabados de metales
ferrosos y no ferrosos, se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad de Guayaquil, en
el km 7,5 de la via a Daule.

Segun la clasificacion de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros y la
decision 702 de la Comunidad Andina de Naciones (CCQ, 2025), es considerada una PYME
del estrato Il, la cual esta caracterizada por contar entre 10 y 49 trabajadores y ventas anuales
brutas entre 100.000$ y 1.000.000%. La misma funciona como una entidad autorizada a
comercializar los productos de la empresa industrial denominada Fundiciones Industriales
S.A (FISA) por lo que presenta un Segun catalogo de productos como perfiles de aluminios
para ventanas, tubos, linea europea, alucubond, policarbonato, acrilicos, herramientas,
equipos y demas accesorios y suministros utilizados en los diversos trabajos relacionados
con el aluminio y vidrio.

La distribuidora es familiar, hasta el afilo 2018 contaba con 10 colaboradores, en la
actualidad cuenta con 23 colaboradores que se encuentran distribuidos en 10 colaboradores
en el area administrativa, como son: el administrador, un contador, un pagador a proveedores,
una persona encargada de la némina y pagos al IESS, cinco vendedores y una cajera; en el
area operativa son 13 empleados, los cuales son: un despachador de accesorios y bodega,
cuatro despachadores de vidrio, cuatro despachadores de aluminio, cuatro controladores de
despacho.

La comercializadora dispone de tres tipos de clientes que son:



e Profesionales en la construccion.: Ingenieros civiles y arquitectos que
adquieren materiales para proyectos de vivienda, sin construir grandes
constructoras

e Propietarios de talleres de aluminio y vidrio: Maestros que compran materia
prima para elaborar productos bajo pedidos de terceros, con una frecuencia
de compra de dos a tres veces por semana.

o Pudblico en general: Consumidores finales que adquieren suministros para

reparaciones menores o proyectos domésticos.

El volumen de ventas que se tienen dadas de manera aproximada para el presente
estudio a partir del afio 2021 se presenta en la siguiente tabla:
Tabla 1
Ventas anuales de la Distribuidora Aluminios Pacific periodo 2021-2025

Ao Ventas anuales
(USD)

2021 2°640.000

2022 2°790.000

2023 2°870.000

2024 2°910.000

2025 2°980.000

Nota. Valores de ventas de acuerdo con datos proporcionados por el administrador de la
empresa

A pesar de la trayectoria y crecimiento sostenido, la entidad no cuenta con manuales
de funciones, politicas y procesos, una estructura distribuida en organigrama tampoco posee
mision, visién. Realiza el acercamiento con sus clientes a través de las redes sociales como
Instagram, Facebook, pero solamente es utilizado para dar a conocer los productos, mas no
es utilizado para responder las inquietudes de los clientes, por lo que no tiene un trabajador
encargado de ello, por otro lado utilizan el whatsapp, este ultimo dedicado a sus clientes para
mantenerlos al dia con cotizaciones y promociones que se dan dependiendo la linea de
productos que se comercializan por parte de la entidad, pero no tienen definido a un
responsable para esta actividad.
Planteamiento del problema

La empresa Distribuidora Aluminios Pacific enfrenta dificultades administrativas y

operativas derivadas de la ausencia de un manual de funciones, politicas y procedimientos.
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Debido a la inexistencia de estandarizacion en los procesos internos, los trabajadores realizan
sus tareas de acuerdo a su criterio personal, debido a que no existe una guia administrativa
donde se indique la manera correcta de como se debe realizar las actividades, esto puede
traer como consecuencia un incremento en los errores operativos y en los retrabajos
generando resultados inconsistentes, fallas frecuentes y la necesidad de repetir las
actividades, lo que afecta a la entrega inmediata del producto a los clientes.

Por otra parte existe una ambigledad en los roles y responsabilidades del personal,
ya que la empresa al no poseer un documento oficial que establezca las funciones especificas
de cada puesto dentro de la organizacion, por lo que se producen confusiones, duplicidad de
tareas, entre otras, lo que provoca un bajo desempefio y conflictos internos entre los
colaboradores, debido a que la superposicién de funciones y la carencia de claridad generan
fricciones internas, desorganizacion y disminucion del rendimiento laboral.

Otra causa evidente que se tiene, es la deficiencia en la toma de decisiones
administrativas y operativas sin politicas definidas, las decisiones se basan en criterios
individuales, por lo que no se alcanzan los objetivos organizacionales, debido a ello trae como
consecuencia la pérdida de eficiencia y reduccion de la calidad del servicio porque las
decisiones inconsistentes conducen a procesos lentos, errores recurrentes y baja satisfaccion
del cliente, afectando la competitividad de la entidad.

Definicion del problema

De acuerdo con lo expuesto se puede manifestar que la empresa Distribuidora

Aluminios Pacific enfrenta dificultades administrativas y operativas debido a la ausencia de

un manual de funciones, politicas y procedimientos. Lo que se puede observar en la figura

siguiente:
Figura 1.
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Nota. Esta figura muestra las causas y consecuencias de los problemas por lo que atraviesa
la empresa en estudio.

Las causas y consecuencias que se presentan en el arbol de problema se pueden describir
de la siguiente manera:

Los efectos finales: la perdida de eficiencia y reduccion de la calidad del servicio

Efectos directos: bajo desempefio y conflicto interno entre los colaboradores, ademas de un
incremento en los errores operativos y retrabajos

Problema central: ausencia de un manual de procedimientos

Causas directas: Ambigledad en los roles y responsabilidad del personal, ademas de
deficiencia en la toma de decisiones administrativas y falta de estandarizacién en los procesos

internos-

Justificacion del arbol de problema

Conforme al arbol de problemas presentado, el problema central identificado es la
ausencia de un manual de politicas y procedimientos, situacion que afecta directamente la
gestion administrativa y operativa de la comercializadora de aluminio y vidrio. La inexistencia
de este instrumento de gestion provoca que las actividades se desarrollen sin criterios
uniformes, generando incertidumbre en la ejecucién de los procesos y dificultando el
cumplimiento eficiente de las funciones asignadas al personal.

Entre las principales causas que originan esta problematica se encuentra la falta de
estandarizacion de los procesos internos, lo que ocasiona que cada colaborador realice sus
actividades de acuerdo con su experiencia o criterio personal, incrementando la posibilidad
de errores y variaciones en los resultados, como evidencia de esta situacién, durante un
periodo de tres meses de observacién y revision de los registros internos, se identificaron
aproximadamente 25 errores relacionados con los procesos de ventas, preparacion de
pedidos, facturacion y despacho. De este total, 9 casos correspondieron a pedidos
preparados de manera incorrecta, 7 estuvieron relacionados con errores en cantidades o
medidas de los productos, 5 correspondieron a inconsistencias en la documentacién o
facturacion y 4 estuvieron vinculados con retrasos en los despachos, estas situaciones
generaron la necesidad de realizar correcciones y reprocesos que pudieron ser evitados

Por otro lado, la ambigiiedad en los roles y responsabilidades del personal, en
determinados procesos intervienen varios colaboradores sin que exista una delimitacion
formal las responsabilidades correspondientes a cada cargo. Esta situacion puede generar
duplicidad de actividades, omision de tareas y dificultades para determinar quién debe
responder ante un error, como resultado de la observacion se identificaron aproximadamente
6 actividades en las que intervienen dos o mas colaboradores sin una responsabilidad

formalmente delimitada. Ademas se genera confusion respecto a las funciones que
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corresponden a cada cargo, provocando duplicidad u omision de tareas, en el periodo de
observacion se han presentado 7 duplicidad de despachos, afectando la coordinacién entre
las diferentes areas de la entidad, de igual manera, las deficiencias en la toma de decisiones
administrativas limitan la capacidad de los directivos para establecer controles efectivos y
adoptar medidas oportunas para el mejoramiento de los diversos procesos que se dan en la
organizacion.

Como consecuencia de estas causas, la comercializadora de aluminio y vidrio
experimenta un incremento en los errores operativos, se identificd que de aproximadamente
120 pedidos atendidos durante el periodo analizado, 16 presentaron algin tipo de
inconvenientes, equivalente aproximadamente al 13,3% de los pedidos, entre estos
inconvenientes se encontraron productos enviados en cantidades diferentes a las solicitadas,
referencias equivocadas, errores en medidas y pedidos que debieron ser revisados o
corregidos antes de su entrega al cliente. esto se da debido a la ausencia de procedimientos
claramente definidos y documentados. Finalmente, estas condiciones repercuten en una
pérdida de eficiencia y una reduccién de la calidad del servicio, afectando la satisfaccion de
los clientes y la competitividad de entidad en el mercado.

Como consecuencia de las causas sefialadas, se presentan errores operativos,
reprocesos Yy retrasos que afectan la eficiencia de la organizacién, cada pedido incorrecto
requiere aproximadamente de 30 minutos adicionales de revision, correccion y coordinacion,
los 16 pedidos que presentaron inconvenientes representan alrededor de 8 horas de trabajo
adicional durante el periodo analizado. este tiempo constituye un recurso que podria
destinarse a actividades productivas y de atencion al cliente.

En base a lo expuesto, el &rbol de problemas evidencia la necesidad de disefiar e
implementar un manual de politicas y procedimientos que permita estandarizar las
actividades, definir claramente las responsabilidades del personal y fortalecer los
mecanismos de control administrativo. Esta herramienta contribuira a optimizar la gestion
interna de la comercializadora de aluminio y vidrio, reducir errores operativos, mejorar el
desempefio organizacional y elevar la calidad del servicio a sus clientes.

Justificacion de la investigacion

La presente investigacion es pertinente desde el ambito tedrico debido a que
contribuye al fortalecimiento del conocimiento relacionado con la gestion administrativa,
especificamente en el disefio y aplicacion de manuales de politicas y procedimientos como
instrumentos fundamentales para la estandarizacién de la organizacion. Por lo general
existen diversos estudios que destacan la importancia de la documentacién de procesos para
mejorar la eficiencia y reducir errores, para lo cual se realizara un estudio acorde al tipo de
actividad del giro del negocio, por lo que permitira generar una base teérica que facilite futuras

investigaciones relacionadas a la gestiéon de procesos y al control administrativo.
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Desde el punto de vista metodoldgico se justifica debido a que se aplicard un enfoque
sistematico que permitira diagnosticar la situacion actual de la distribuidora de Aluminio y
vidrio, para la identificacion de las carencias en sus procesos y estructurar de esta manera
un modelo de manual adaptado a las necesidades reales de la organizacion. El uso de
métodos y técnicas de recoleccion de la informacion como entrevistas, acompafnado de un
analisis documental donde se obtendra datos confiables que sustentan la problemética.
Ademads, el disefio del manual se basara en metodologias reconocidas de gestion por
procesos, asegurando la rigurosidad técnica y la validez del contenido propuesto, generando
un instrumento formal, ordenado y aplicable, orientado a responder adecuadamente a los
requerimientos de la organizacion.

Desde la perspectiva practica, la investigacion responde a una necesidad real porque
la Distribuidora de aluminio y vidrio enfrenta dificultades operativas y administrativas que
afectan su funcionamiento diario, como es la duplicidad de funciones, errores recurrentes,
demoras en los procesos y la falta de claridad en los diversos criterios para la toma de
decisiones. El disefio de un manual de politicas y procedimientos permitird mejorar la
eficiencia interna, reducir los retrabajos, optimizar los recursos de la organizacién y establecer
lineamientos claros para las diversas actividades de los colaboradores de la entidad.

La implementacion en la organizacion lograré el fortalecimiento del control interno,
elevando la calidad del servicio al cliente y contribuira significativamente al crecimiento y
competitividad de la empresa en el mercado local. De esta manera, los resultados
beneficiaran directamente a la organizacion y serviran como referencia para otras empresas
del sector.

Desde el ambito académico, se justifica porque contribuye al fortalecimiento del
conocimiento cientifico en las areas de administracién, gestion por procesos y control
organizacional, debido a que permite integrar fundamentos tedricos relacionados con politicas
empresariales, procedimientos administrativos, manuales de gestion y flujogramas de
procesos, aplicandolos a un caso real del sector comercial, esta investigacion demuestra
como la teoria administrativa puede ser utilizada para diagnosticar problemas
organizacionales y proponer soluciones estructuradas, alineadas con enfoques actuales de
eficiencia y mejora continua.

En el aspecto social, la investigacion se justifica porque el disefio de un manual de
politicas y procedimientos contribuye a la mejora del entorno laboral de la empresa
comercializadora de aluminio y vidrio, al establecer normas claras, funciones definidas y
procesos estandarizados, reduciendo los conflictos internos, la equidad en la toma de
decisiones y la transparencia en las relaciones laborales, lo que impacta positivamente en la

calidad de vida de sus colaboradores y sus familias, mejorando también el servicio o atencion



al cliente, proveedores, logrando un beneficio al sector comercial de la sociedad
Guayaquilefa.

La justificacibn empresarial responde a una necesidad real de la organizacion,
relacionada con la ausencia de politicas formales y procedimientos documentados que
orienten la gestion administrativa y operativa, el disefio de un manual permitira optimizar los
procesos internos, mejorar el control de actividades, reducir errores y reprocesos, Yy facilita la
toma de decisiones gerenciales, por lo que el manual se convertira en una herramienta
estratégica para el crecimiento de la comercializadora de aluminio, debido a que fortalece la
estructura organizacional, incrementa la eficiencia operativa y mejora su competitividad en
ese mercado, por lo que esta investigacion aporta una solucién practica que contribuya a la
sostenibilidad y al desarrollo empresarial a mediano y al largo plazo.

Importancia y naturaleza de propuesta metodolégica

La presente propuesta metodoldgica radica su importancia debido a que responde a
una problematica existente en la comercializadora de aluminio y vidrio, debido a la ausencia
de lineamientos que regulen la ejecucion de las diversas actividades administrativas y
operativas, este inconveniente genera desorden, duplicidad de funciones, errores recurrentes
y dificultades para ejercer un control asertivo, por lo que para mejorar la situacion de la
organizacion con la informacién que se recopila es la de crear un manual de politicas y
procedimientos apropiado conforme a las actividades y el personal de la organizacion, lo que
permitira establecer un marco claro para la correcta toma de decisiones, la asignacion de
responsabilidades y el adecuado flujo de trabajo.

Aunado a esto, la propuesta metodoldgica ademas tiene una relevancia en el contexto
empresarial actual, porque permite la estandarizacion y la eficiencia que es un elemento clave
para garantizar la competitividad, mejorar la calidad del servicio y se logra el fortalecimiento
de la transparencia en las operaciones, esperando al crear el manual de politicas y
procedimiento la disminucion de tiempos improductivos y una orientacién adecuada a los
trabajadores y los resultados contribuirdn ademas para otras empresas similares que tengan
los mismos inconvenientes.

La naturaleza de esta propuesta metodoldgica es aplicada, porque busca resolver un
problema real y especifico que afecta directamente el funcionamiento de la organizacion, esta
no se limita Gnicamente a generar conocimiento tedrico, sino que ademas propone una
solucion practica y concreta como es el disefio de un manual que pueda implementarse de
manera inmediata dentro de la organizacion.

Al mismo tiempo, la propuesta metodoldgica tiene un enfoque descriptivo porque
analiza detalladamente la situacion actual de los procesos internos, identificando debilidades,
incoherencias y oportunidades de mejora, es propositivo porque plantea un modelo

estructurado de politicas y procedimientos que permitira optimizar la gestion administrativa.
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Alcance y limitaciones

El alcance de la presente propuesta metodoldgica se centrard en el analisis de los
procesos administrativos y operativos actuales de la empresa comercializadora de aluminio y
vidrio, en las diferentes areas establecidas como son las ventas (despacho, bodega, caja,
entre otras), con el proposito de identificar debilidades, duplicidad de funciones y la ausencia
de lineamientos formales.

También abarcard la revisidon tedrica relacionada con politicas empresariales,
procedimientos administrativos, gestion por procesos y flujogramas, lo que permitird sustentar
técnicamente la propuesta. A nivel metodolégico se aplicaran técnicas como la entrevista y la
lista de verificacion dirigidas a todo el personal de la entidad, que permita la recopilacion real
y pertinente sobre la forma en que se ejecutan las actividades en la organizacion

El resultado final de la propuesta metodolégica culminara con la elaboracién de un
manual estructurado, que contendra politicas claras, procedimientos estandarizados y
flujogramas de procesos, orientados a mejorar la eficiencia operativa, el control interno y la
coordinacion entre las diferentes areas de la comercializadora de aluminio.

Entre las limitaciones de la investigacion se encuentra el acceso restringido a
informacion interna sensible, como datos financieros detallados o indicadores de desempefio,
debido al riesgo de compartir informacion del giro del negocio, esta situacion podria limitar la
profundidad del andlisis en ciertos procesos relacionados con el control.

Ademas, es importante considerar el factor de tiempo del personal, para poder
recopilar la informacién, lo que podria influir en la amplitud de las entrevistas y en la obtencion
de informacion detallada sobre las actividades que se desarrollan en la comercializadora,
ademas el estudio se desarrolla en un periodo de tiempo determinado, lo cual impide realizar
un seguimiento longitudinal que permita medir los efectos del manual una vez aplicado,
guedando como una recomendacion para futuras investigaciones.

Objetivo general

Disefiar de un manual de politicas y procedimientos para una empresa
comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad de Guayaquil que permita el mejoramiento
de la eficiencia operativa y el control administrativo
Objetivos especificos

¢ Analizar los fundamentos conceptuales sobre politicas, procedimientos y gestion por
procesos que sustenten tedricamente la elaboracion del manual para una
comercializadora de aluminio y vidrio.

e Diagnosticar la situacién actual de los procesos administrativos y operativos de la
empresa con el uso de técnicas de recoleccion de datos, con el fin de la identificacién

debilidades y necesidades que justifiquen la creacién del manual.
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e Disefiar un manual de politicas y procedimientos adaptado a las necesidades de la
empresa, que estandarice las actividades y contribuya al mejoramiento de la gestién
interna.

Preguntas de investigacion

e (Cuales son los fundamentos conceptuales y modelos teoricos sobre politicas,
procedimientos y gestion por procesos que sustentan el disefio de un manual
administrativo?

e (Cual es la situacién actual de los procesos administrativos y operativos de la
empresa y que debilidades se evidencian mediante el diagndstico de la empresa?

e ¢ Qué estructura y contenido debe incluir el manual de politicas y procedimientos para
responder adecuadamente a las necesidades de estandarizacion y mejora de la

empresa?
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Capitulo I: Marco Teoérico
Marco Teorico

Para tener una idea clara de lo importante que son los manuales de politicas y
procedimientos es necesario conocer los aspectos teéricos relevantes como las principales
corrientes del pensamiento administrativo, para posterior aplicar en la propuesta acorde a los
requerimientos de la organizacién comercializadora de aluminio y vidrio.

Teorias Administrativas enfocadas a la Administracion relacionadas a Politicas

y Procedimientos

La presente investigacion, que lleva por nombre “Disefio de un manual de politicas y
procedimientos para una comercializadora de aluminio y vidrio en la ciudad de Guayaquil”, se
fundamenta en diferentes aportes de la teoria administrativa relacionados con la
organizacion, eficiencia y control de las actividades empresariales. Para este propdsito se
exponen los aportes de Frederick Taylor, Weber, Henry Fayol, Deming, Richard L. Daft
considerando que estas contribuciones permiten establecer una base para el disefio de
procedimientos permiten establecer una base conceptual para el disefio de procedimientos
orientados a mejorar el funcionamiento interno de la organizacion.

Un manual de politicas y procedimientos constituye una herramienta administrativa
gue permite establecer criterios, responsabilidades, actividades y controles para orientar el
desarrollo de los procesos organizacionales, facilitar la coordinacion entre las areas y
establecer una forma estandarizada de ejecutar las actividades. Para el presente tema esta
herramienta adquiere especial importancia debido a la necesidad de coordinar procesos
como compras, recepcion de mercaderia, almacenamiento, ventas, facturacion, cobro,

despacho y gestién administrativa.

Teoria de la Administracién Cientifica (Taylor)

La teoria de la administracién cientifica constituye uno de los principales fundamentos
para comprender la basqueda de eficiencia en las organizaciones, Taylor (1911), desarroll6
sus planteamientos a partir de la necesidad de sustituir métodos de trabajo basados en la
experiencia y la improvisacion por procedimientos fundamentales en la observacién, medicion
y analisis sistematico.

Taylor (1911), plantea la importancia de desarrollar métodos cientificos para estudiar
las actividades laborales y determinar la forma mas eficiente de ejecutarlas. Donde su
principal ambito tematico es la eficiencia industrial, desde esta perspectiva de la presente
investigacion, los planteamientos de Taylor tienen relacién directa con el disefio del manual
de politicas y procedimientos, debido a que este documento busca establecer una

metodologia uniforme para la ejecucién de las actividades. En lugar de que cada trabajador
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desarrolle una tarea segun su propio criterio, el manual permitird definir procedimientos
previamente establecidos, responsables y mecanismos de control.

Por lo tanto, la teoria de la administracién cientifica proporciona el fundamento para
establecer procedimientos estandarizados y orientados a la eficiencia, ademas este aporte
resulta especialmente pertinente y permite sustentar la necesidad de documentar vy
normalizar las actividades que actualmente pueden ejecutarse de manera empirica.

En el contexto de la distribuidora Aluminios Pacific de aluminio y vidrio, donde los
materiales son pesados, fragiles y de alto valor, la estandarizacion propuesta por Taylor es
muy importante, de modo que al aplicar su teoria significa que el manual establecera de
manera sistematica qué hacer de una manera Optima, reduciendo de esta manera el
desperdicio de material y previniendo accidentes laborales al eliminar la improvisaciéon en el
manejo de carga.

Teoria Clasica de la Administracién Fayol

Dentro de este enfoque se exponen la teoria clasica de administracion de acuerdo con
los aportes de Henry Fayol, complementada con la teoria de la burocracia expuesta por Max
Weber, estas teorias explican de manera directa la importancia de normas, reglas y
procedimientos formales que se dan dentro de las organizaciones. En lo referente a la teoria
clasica de la administracion, esta teoria fue desarrollada por Fayol (1916), la cual expresa
gue para lograr la eficiencia organizacional se debe estructurar las funciones administrativas
y establecer reglas claras orientadas al comportamiento organizacional, la misma debe estar
dirigida a los procesos para planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Dentro de esta teoria, las politicas se conciben como lineamientos generales que
guian la toma de decisiones, en cambio los procedimientos definen la forma especifica en
gue deben ejecutarse las diferentes actividades por parte de los colaboradores, entre los
principios se destacan la unidad de mando, la disciplina, el orden y la centralizacién resaltan
la necesidad de que en una organizaciéon se tenga normas y procedimientos claramente
establecidos para evitar la improvisacién, de tal manera se pueda garantizar el cumplimiento
de los objetivos organizacionales.

Por lo tanto, esta teoria es especialmente aplicable al disefio de politicas y
procedimientos, debido a que promueve la estandarizacion de actividades, la claridad en las
funciones y la formalizacion de los procesos administrativos, son considerados elementos
claves para mejorar la eficiencia y el control interno de las organizaciones. (Fayol, 1916)

Por lo expuesto anteriormente, se puede determinar que para Fayol la funcion
administrativa esta orientada a lo que se conoce como el proceso administrativo aplicable en
las diversas actividades empresariales, por lo que se requiere la existencia de politicas y

procedimientos que establezcan la forma correcta de ejecutar las tareas, en este sentido, la
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ausencia de un manual de politicas y procedimientos en una comercializadora de aluminio
genera desorganizacion operativa, duplicidad de funciones y debilidades en el control interno,
afectando la eficiencia administrativa, por lo que desde esta perspectiva la elaboracion de un
manual se alinea con los principios de orden, disciplina y unidad de mando, promovidos por
esta teoria clasica, al permitir que cada colaborador conozca sus funciones vy
responsabilidades y las lineas de autoridad.

En el contexto de la distribuidora Aluminios Pacific, la ausencia de un manual genera
desorganizacién operativa y duplicidad de funciones. En Aluminios Pacific, aplicar los
principios de unidad de mando, orden y disciplina a través del manual garantizara que cada
colaborador, desde el vendedor hasta el bodeguero, conozca exactamente sus limites de
autoridad y responsabilidad, eliminando los puntos criticos causados por la falta de
coordinacién entre ventas y bodega.

Teoria de la Burocracia (Weber)

En el mismo orden de ideas, en la teoria de la burocracia creada por Weber (1922),
sostiene que las organizaciones deben operar bajo un sistema de reglas formales,
procedimientos estandarizados y jerarquias bien definidas, el autor plantea que la
racionalidad organizacional se logra cuando las actividades se ejecutan conforme a normas
escritas y procedimientos previamente establecidos, lo que garantiza previsibilidad,
estabilidad y equidad en la gestion. Desde este punto de vista de Weber, las politicas y
procedimientos constituyen la base del funcionamiento administrativo, debido a que permiten
uniformar las acciones del personal, reducir la arbitrariedad en la toma de decisiones y
fortalecer el control organizacional, esta teoria respalda la importancia de documentar los
procesos mediante manuales administrativos, especialmente en organizaciones que buscan
mejorar su eficiencia operativa y su sostenibilidad.

Por lo expuesto de la teoria de la burocracia de Weber (1922), se puede concluir que
las organizaciones deben operar bajo un sistema de reglas escritas, procedimientos
estandarizados y jerarquias formales, con el fin de garantizar racionalidad, previsibilidad y
equidad en la gestién, debido a que respalda la necesidad de documentar los procesos
administrativos y operativos de la empresa mediante un manual formal, con esto se reduce
la improvisacién, minimiza errores en la ejecucion de actividades y asegura la continuidad de
los procesos, independiente de los cambios que se puedan dar de personal dentro de una
organizacion.

Aunque el término burocracia a menudo tiene connotaciones negativas, la esencia de
la teoria weberiana es fundamental. El manual de politicas y procedimientos es un documento
gue formaliza las reglas. Para una empresa familiar como Aluminios Pacific, donde la toma
de decisiones puede ser informal, la implementacion de un manual representa un paso

significativo hacia una gestion mas profesional y sostenible. Ya que con la implementacion se
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minimiza la improvisacion, se asegura la continuidad de los procesos ante la rotacién de
personal y dota a la gerencia de un instrumento de control mas objetivo

Para una empresa comercializadora de aluminio y vidrio establecer un marco
normativo interno permitira una regulacion de las actividades administrativas, contables,
comerciales y logisticas, fortaleciendo el control interno y al mismo tiempo mejora la
coordinacién entre areas, la estandarizacion de procesos, transparencia en la gestiéon y el
cumplimiento de los objetivos organizacionales, contribuyendo también al crecimiento y
sostenibilidad de la empresa en un entorno competitivo.

Teoria de gestién de la calidad de W. Edwards Deming

William Edwards Deming fue un reconocido estadistico, consultor y especialista en
gestion de la calidad, cuya contribucion tuvo una importante influencia en la transformacién
de los sistemas de administracién y produccion durante el siglo XX. Sus planteamientos se
enfocaron principalmente en comprender la calidad como resultado de la gestion de los
procesos y del sistema organizacional, otorgando a la direccion un papel fundamental en la
generacion de mejoras sostenibles. (Deming, Out of the crisis, 1986)

Deming desarrollé una filosofia de gestion orientada hacia la mejora continua, la
reduccion de la variabilidad, el aprendizaje organizacional y la cooperacion entre las personas
gue forman parte de una empresa. Su pensamiento sostiene que los resultados de una
organizacion no deben analizarse Unicamente a partir del desempefio individual de los
trabajadores, sino considerando las caracteristicas del sistema en el que estos desarrollan
sus actividades.

De acuerdo con Deming, la transformacion de una organizacion require una vision de
largo plazo y un compromiso permanente con la mejora de los productos y servicios. En este
sentido, la calidad no debe considerarse como una actividad aislada del proceso productivo,

sino como una responsabilidad de la administracion y de todo el sistema organizacional

Enfoque Contemporaneo y Dimensiones Organizacionales. Richard Daft

Las organizaciones dan forma a nuestra vida, y los administradores bien informados
pueden dan forma a las organizaciones. El primer paso para entender a las organizaciones
es buscar dimensiones que describan los rasgos de disefio organizacional especificos. Las
dimensiones organizacionales se dividen en dos tipos: estructurales y contextuales. Las
dimensiones estructurales proporcionan etiquetas para describir las caracteristicas internas
de una organizacién. Crean una base para medir y comparar las organizaciones. Las
dimensiones contextuales caracterizan a toda la organizacién, incluidos su tamafio,
tecnologia, entorno y metas (Daft, 2011).

La propuesta de Daft resulta importante para el disefio del manual de politicas y

procedimientos de Aluminios Pacifico ya que permite comprender el manual como un
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instrumento de gestion administrativa, y no Unicamente como un documento operativo. En
este sentido, las politicas permiten establecer lineamientos generales para orientar la
actuacion de los colaboradores, mientras que los procedimientos definen las actividades
especificas que deben realizarse para cumplir con los criterios organizacionales

En el contexto de la distribuidora Aluminios Pacific es importante para entender que
el manual ya que es un instrumento de gestidn que transforma la estructura de la empresa.
Al crecer, la distribuidora debe transitar de una estructura simple a una estructura funcional o
divisional. EI manual actia como el puente que formaliza esta transicién, alineando la

estructura interna con las exigencias del contexto competitivo actual.

Gestion Administrativa

La gestion administrativa es considerada como el conjunto de procesos, funciones y
actividades que se encuentran orientadas a coordinar eficientemente los recursos de una
empresa para alcanzar los objetivos planteados. Segun Robbins indica que “administrar
implica planificar, organizar, dirigir y controlar con el fin de garantizar el funcionamiento
efectivo de la organizacion” (Robbins & Coulter, 2021), lo que se expresa que lo importante
en la gestion es aplicar el proceso administrativo para lograr una efectividad operativa en la
entidad.

Por otra parte, otros manifiestan que la gestibn moderna se centra en establecer
estructuras y procesos claros que permiten optimizar el trabajo y reducir la incertidumbre
operativa (Daft & Marcid, 2021), en base a lo expuesto se puede determinar que en el contexto
actual de las organizaciones la documentacién de manera formal de las actividades que debe
conocer un empleado, las politicas y los lineamientos para ejercer una actividad dentro de la
organizacién es un componente esencial que garantiza la eficiencia 'y la estandarizacién de
las operaciones.

Segun autores como Baquet et al. (2021), indican que una gestion administrativa
formal, con procesos documentados y cultura organizacional definida, es fundamental para
lograr eficiencia, transparencia y desarrollo sostenible en empresas de la region, lo que se
manifiesta es que los manuales, politicas y procedimientos contribuyen para que el cliente
interno genere una cultura organizacional en beneficio para la empresa.

Los diversos autores expuestos consideran importante que las organizaciones tengan
politicas internas, procesos y procedimientos de las diversas actividades, de tal manera
puedan ayudar a tener una estabilidad operativa, cultura organizacional y que se logre
ademas un empoderamiento por parte del personal, lo que permitira una mejora en la

competitividad de la empresa.
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Politicas Organizacionales o Empresariales

Las politicas que deben aplicarse en una organizacion son consideradas directrices
generales que se encargan de orientar la toma de decisiones, ademas establecen limites de
actuacion y definen criterios uniformes para el comportamiento dentro de una empresa. Para
Griffin (2021), considera que las politicas son instrumentos que integran la mision y los
objetivos estratégicos con la operacion diaria, de tal forma se realicen las actividades sin
complicacién y conociendo de que son responsables cada uno de los puestos creados en una
entidad.

Mientras que para los autores Certo & Certo (2022), consideran que las politicas
proporcionan coherencia y consistencia en la toma de decisiones, fortaleciendo de esta
manera la cultura organizacional y asi facilitando el trabajo coordinado. Por lo antes
mencionado se determina entonces que las empresas de manera general buscan mejorar su
control interno, por lo que tratan de crear politicas calaras que estén orientadas a reducir los
riesg os operativos, que se eviten duplicidades de procedimientos o de funciones y q

ue estas orienten para que los empleados actlen eficientemente frente a situaciones
recurrentes. El buen funcionamiento operativo y organizacional de las empresas, no solo se
basa en una descripcion de funciones y un flujograma que describe el proceso y de quienes
intervienen, sino ademas de politicas empresariales, que tienen que ser claras, entendibles y
aplicables por el personal de la entidad.

Por lo tanto, las politicas que se generan en una empresa son entonces consideradas
como lineamientos generales y normas internas que se encargan de orientar al personal de
la organizacién a una buena toma de decisiones y mejora el comportamiento de ellos dentro
de la misma, con el fin de asegurar coherencia, orden y alineacion con los objetivos
estratégicos de la empresa. También se puede considerar que las politicas se encargan de
establecer los limites y criterios dentro de los cuales se deben realizar las diversas actividades
administrativas, operativas y gerenciales, de tal manera que el personal pueda actuar de
manera uniforme frente a las diversas situaciones o inconvenientes que se les presente.

Al enfocarse solo en el area administrativa, se puede manifestar que las politicas
empresariales funcionan como un marco de referencia que permite guiar la forma de actuar
de los colaboradores, facilita la coordinacion entre diversos departamentos y permite un mejor
control interno, segun Torres, manifiesta que “las politicas permiten estandarizar decisiones,
reducir la improvisacion y garantizar que los procesos se ejecuten conforme a la mision, vision
y valores organizacionales” (Torres F. , 2021).

Las politicas empresariales, radica su importancia en que se considera un instrumento
fundamental para orientar la gestion organizacional y garantizar la coherencia para la toma

de decisiones, presentando criterios claros en las labores que permiten a los colaboradores
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desempefiar sus funciones de manera ordenada y alineada con los objetivos estratégicos de
la empresa, por lo que permite reducir la improvisacion y los errores operativos del personal.

Se determina la importancia debido a que “contar con politicas bien definidas
contribuye a estandarizar los procesos, mejorar la eficiencia administrativa y asegurar la
continuidad de las operaciones, incluso ante cambios de personal o crecimiento
organizacional” (Torres F. , 2021), en base a lo expuesto se puede indicar que es un papel
clave en el desarrollo organizacional y la competitividad, debido a que fomentan una cultura
institucional basada en la disciplina, la responsabilidad y el cumplimiento de normas, porque
estdn documentadas y ademas sirven como guia para la capacitacion del personal, resolver
conflictos internos y la adaptabilidad de la empresa a nuevas exigencias del entorno, lo que
se podria concluir que su aplicacién favorece a una gestion mas eficiente y sostenible.

Las politicas empresariales se pueden crear por puestos de trabajo o por procesos
definidos, de tal forma que pueden ser:

e Politicas de cobranzas.

¢ Politicas de ventas.

e Politicas de compras.

¢ Politicas de inventario.

e Politicas de Talento humano.

¢ Politicas de despacho de mercancias.

En el contexto de la distribuidora Aluminios Pacific de materiales de construccién y
acabados, las politicas son el escudo contra los riesgos operativos y financieros. Por ejemplo,
tener una politica de créditos y cobranzas, con una estructura bien definida evitara que los
vendedores de manera arbitraria realicen concesiones de facilidad de pago que puedan
comprometer el fujo de caja de la empresa. Ademas, es importante resaltar que las politicas
empoderan al personal para poder tomar decisiones rapidas y seguras sin necesidad de
consultar a la gerencia por cada excepcion, agilizando la operacién diaria.

Procedimientos Administrativos

Los procedimientos administrativos son considerados como secuencias establecidas
de pasos que deben seguirse para la ejecucién de actividades especificas dentro de una
entidad, tal como lo expresan Heizer et al. (2020), indican que documentar procedimientos
permite estandarizar tareas y garantizar que las actividades operativas se realicen de manera
uniforme, independiente de la persona que las ejecute, lo que involucra que es importante
gue se establezcan procedimientos para que el trabajador sepa su grado de participacion y
responsabilidad en las actividades asignadas, ademas como lo expresa Stevenson (2021),
los procedimientos facilitan la mejora continua, pues permiten identificar cuellos de botella,

ineficiencias y oportunidades de optimizacion dentro de los flujos de trabajo, lo que se
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interpreta como el hecho de tener definido los procedimientos estructurados contribuye de
manera directa a reducir errores, y secuencialmente crear planes de mejoras para lograr un
aumento en la productividad y el fortalecimiento de los controles internos.

De esta manera, radica su importancia los procedimientos administrativos porque
permiten organizar y estandarizar las actividades que se desarrollan dentro de una entidad,
asegurando que las diversas tareas asignadas al personal se ejecuten de manera ordenada,
eficiente y coherente, debido a que establecen una secuencia légica de acciones y definen
responsabilidades y determinan los recursos necesarios para la ejecucion de las operaciones.

En el contexto de la distribuidora Aluminios Pacific, los procedimientos son
basicamente una receta del éxito operativo, un caso particular que sirve de ejemplo es el
almacenamiento del vidrio, donde se debe tener un procedimiento detallado de como
almacenar y transportar el material para de esta manera se pueda garantizar la integridad del
producto evitando rupturas del mismo asi evitando costos.

Gestion por Procesos

La gestion por procesos es un enfoque organizacional que se encarga de priorizar el
andlisis, modelado, control y la mejora continua de las diversas actividades que agregan valor
dentro de la organizacion (Jeston, 2021), por lo tanto, esta perspectiva del autor se analiza
como un enfoque que convierte a los procesos en elementos clave para la eficiencia
organizacional.

La gestion por procesos es considerada una préactica eficaz, otros expertos como
Gonzélez et al. (2019) proponen lo siguiente para las organizaciones el uso herramientas de
gestiobn por procesos aplicables a organizaciones latinoamericanas, destacando la
importancia de mapear procesos, definir responsables, documentar flujos y estandarizar
procedimientos para mejorar la eficiencia operativa. Por lo general se puede indicar que este
enfoque permite que las diversas actividades sean facilmente replicables y auditables, por lo
gue facilita el control interno, la calidad en la ejecucion y la adaptabilidad que enfrenta una
organizacion ante diversos cambios, por otro lado, también contribuye a institucionalizar el
conocimiento operativo y fortaleciendo la organizacién como un sistema.

La importancia de la gestién por procesos es considerada fundamental debido a que
permite a las organizaciones estructurar, analizar y mejorar de manera sistematica las
actividades que generan valor, por lo tanto, esta vision facilita la integracion entre las distintas
areas funcionales, promoviendo una vision transversal del trabajo y reduce la fragmentacion
organizacional, porque al aplicar la gestion permite documentar y estandarizar los procesos,
por ello las empresas pueden mejorar su eficiencia operativa, optimizar el uso de los recursos
y garantizar resultados consistentes en el tiempo.

Ademas, como lo indica Hammner (2015), se considera que la gestion por procesos

contribuye a la mejora del desempefio organizacional al enfocarse en la optimizacion continua
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de los flujos de trabajo, el control de la calidad y la satisfaccion al cliente. Por lo expuesto por
el autor se puede determinar que este enfoque permite a las organizaciones adaptarse con
mayor rapidez a los cambios del entorno, fortaleciendo su competitividad y la sostenibilidad
de la empresa.

Tradicionalmente, las PYMES operan por departamentos, o que ocasionalmente
genera conflictos, en cambio con una gestién por procesos rompe estos departamentos al
enfocarse en el flujo transversal al implementar esta visién en el manual permitira a Aluminios
Pacific identificar dénde se pierde tiempo o dinero en la cadena de valor, fomentando una
cultura de mejora continua y enfoque al cliente.

Manual de Funciones y Procedimientos

Un manual de funciones y procedimiento representa un documento formal que
concentra directrices, responsabilidades, procesos y las diversas actividades que deben
aplicar los trabajadores de una empresa, los manuales son instrumentos clave para el control
interno, ya que establecen estandares operativos y permiten evaluar el cumplimiento de las
actividades de manera sistematica (Garcia & Rodriguez, 2022), por lo que estando bien
definidos el colaborador simplemente tiene que apegarse al manual para realizar sus
actividades laborales sin que presente contratiempos e inconvenientes, por ademas conoce
el los pasos secuenciales que realiza descriptos en los procedimientos, por los que es efectiva
para la entidad. Los manuales constituyen herramientas que permiten alinear la conducta de
los empleados con los objetivos estratégicos y mejorar la coordinacion interna, La existencia
de un manual reduce la ambigiiedad, facilita la capacitacion de nuevos empleados y mejora
la toma de decisiones al proporcionar lineamientos claros. (Cummings & Worley, 2021)

Por lo que se considera relevante para el personal conocer las actividades que tienen
gue realizar dentro de la jornada de trabajo y la continuidad de los procesos y se cumplan las
actividades encomendadas y disminuyen los inconvenientes o problemas en la entidad. Es
considerado importante la aplicacion de los manuales de funciones en una organizacion,
debido a que constituyen una herramienta fundamental para la empresa y la gestion eficiente
del talento humano. Definen de forma clara las responsabilidades, tareas, competencias y
niveles de autoridad de cada puesto, por lo que su creacién evita duplicidad de funciones,
reduccion de conflictos laborales y mejora la coordinacion interna en diversos departamentos
de la empresa.

Por otro parte, estos fortalecen el control interno y la evaluacion del desempefio de
los colaboradores, debido a que se utilizan como base para medir el cumplimiento de las
tareas asignadas e identificar necesidades de capacitacion, se considera importante el uso
de los manuales de funciones porque se afirma que estos documentos facilitan la gestion del
recurso humano, apoyan los procesos de seleccion, induccion y capacitacion, aseguran la

continuidad operativa ante la rotacion de personal (Chiavenato, 2021), por lo expuesto se
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interpreta que estos documentos no solo sirven para ordenar la estructura organizacional,
sino que también se utilizan para promover la eficiencia, la transparencia y el desarrollo
profesional dentro de la empresa.

En el contexto de la distribuidora Aluminios Pacific el manual se puede determinar
como un contrato psicolégico y operativo entre la empresa y el colaborador. En un entorno
comercial dindmico, la claridad de roles evita la frustracion del personal y los conflictos
interpersonales. Ademas, para la gerencia de Aluminios Pacific, el manual es la herramienta
base para realizar evaluaciones de desempefio objetivas, ya que permite medir al empleado
contra un estandar preestablecido y no contra la subjetividad del supervisor.

Flujogramas de Proceso

También se los conoce con el nombre de diagramas de flujo, en el aspecto
administrativo son consideradas como herramientas gréficas que visualizan de manera
secuencial las actividades, decisiones y rutas que forman parte de un proceso, como lo es el
proceso de entrega de la mercaderia al cliente, la recepcion de mercaderia en el
departamento de bodega de una empresa, entre otros, para lo cual se utilizan diversos
simbolos estandarizados que permiten mostrar como fluye la informacién, los materiales o las
actividades desde el inicio hasta la finalizacion del proceso. (Bernal, 2020)

Por lo que su uso conlleva a facilitar la comprension y el andlisis de los diversos
procedimientos, de tal forma que se logre optimizar la toma de decisiones y la identificacion
de posibles fallas o también denominados cuellos de botella. Se manifiesta que “os
flujogramas constituyen una base fundamental para la gestiéon por procesos, debido a que
promueven la estandarizacién de tareas y la mejora continua, brindando una representacion
clara de las operaciones internas de una organizacion (Harrington & Voehl, 2021), por lo
expuesto se puede indicar que se puede comprender las interrelaciones entre actividades y
poder evaluar la eficiencia operacional.

Los flujogramas como herramienta de gestion cumplen un papel esencial en el campo
de la administracién moderna, y de manera primordial en empresas que buscan optimizar el
uso de recursos y aumentar su productividad. Se afirma que el mapeo de procesos mediante
flujogramas es clave para la gestion de la calidad, debido a que posibilita identificar
redundancias, errores recurrentes y actividades que no generan valor (Rendon, 2021).

Por ello es que aparecié la metodologia denominada reingenieria de procesos,
ademas los flujogramas de proceso son considerados como instrumentos de comunicacion
interna, al permitir que diversos trabajadores indiferentemente del puesto que ocupe dentro
de la organizacion, adquieran una comprensiéon compartida sobre cémo se desarrollan los
procedimientos (Gonzalez & Pérez, 2022).

Por lo que este aspecto es la clave para la capacitacion del personal y para la correcta

implementacion de manuales de politicas y procedimientos en empresas comerciales y de
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servicio. La importancia de los flujogramas de proceso se basa en que constituyen una
herramienta fundamental para la representacion, andlisis y mejora de las diversas actividades
que se llevan a cabo dentro de una organizacion. Los flujogramas ademas permiten visualizar
de manera clara y ordenada la secuencia de tareas, decisiones y flujos de informacion,
facilitando la comprensién integral de los procesos y la identificacion de fallas, que no agregan
valor, fortalecen el control interno y favorecen la comunicacién organizacional y la mejora
continua.

La inclusion de flujogramas en el manual de Aluminios Pacific es muy importante ya
gue permite de una manera visual clara y precisa al personal operativo y administrativo
identificar los puntos. Un flujograma bien disefiado partiendo de las normas s ANSI/ISO o
BPMN, permite entender en segundos el recorrido de una orden de compra o de venta,
facilitando la deteccion de trdmites burocréticos innecesarios y sirviendo como material visual
para las capacitaciones internas.

Elementos y Simbologia de los Flujogramas

Para poder realizar un flujograma es necesario utilizar simbolos estandarizados que
son regulados por entidades u organizaciones como la American National Standards Institute
(ANSI) o la Internacional organization for Standardization (ISO), entre los simbolos
comunmente mas utilizados son:

e Ovalo: inicio o fin del proceso.

e Rectangulo: actividad o tarea.

e Rombo: Punto de decision

e Flechas: direccion del flujo.

e Paralelogramo: entrada o salida de informacion.

Para Ruiz & Campos (2021), indican que el uso adecuado de estos simbolos garantiza
la claridad visual del diagrama y permite que cualquier persona entrenada pueda interpretar
el proceso sin ambigledades. Por lo expuesto resulta importante para los flujogramas la
estandarizacion debido a que contribuye a que estos puedan integrarse de manera facil en
sistemas de gestion documental y auditorias de procesos.

Tabla 2

Simbologia utilizada en los flujogramas de proceso

Simbolo Descripcién

Ovalo: representa el terminal, es decir, indica el inicio y la parada
dentro de una secuencia
Entrada o salida: se representa con un paralelogramo e indica la

entrada o salida dentro de un proceso
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Proceso: se representa con un rectangulo Determinan las acciones
gue se dan en el proceso

Decision: se representa con un diamante e indica las decisiones que
se tienen que tomar, por lo general dan lugar a dos caminos
alternativos de acuerdo con la decision tomada

Lineas de flujo: Estas son consideradas las flechas que indican las
direcciones tomadas en la secuencia.

Operacion: se representa con un circulo

Retraso: que se da en ciertas actividades dentro de un proceso
Documento: se considera a la documentacion o comentarios sobre un
paso especifico.

Proceso predeterminado: Indica el camino que se sigue si no se

cumplen las condiciones especificas en las decisiones

Nota. Esta tabla muestra las figuras que son utilizadas para la elaboracion de los flujogramas
de proceso, tomadas de (Carrasco, 2011)

Estos son considerados los elementos mas utilizados en los flujogramas de proceso
donde se detallan de manera visual el recorrido de un proceso y las personas o puestos de
trabajo que participan en el mismo.

En la era de la transformacion digital, los flujogramas son la antesala para la
implementacion de un software como ERP (Enterprise Resource Planning) lo que permite en
el futuro. Mapear visualmente los procesos de inventario y facturacion de Aluminios Pacific,
lo que permitira tener las bases al momento que la empresa decida digitalizarse, el sistema
refleje la realidad operativa de manera exacta, evitando costos de implementacién por malas
definiciones de flujo.

Ventajas de los Flujogramas

Diversos autores consideran que las ventajas de que las diversas empresas utilicen

los flujogramas de procesos, esté considerado en tres aspectos que son:
o Claridad visual
e Mejora la comunicacion
e Eficiencia en la documentacién

Cuando se determina la claridad visual, se da debido a la posibilidad de representar y
comprender procesos operativos por parte de los colaboradores de la organizacion, de
manera clara, ordenada y accesible, estos diagramas permiten simplificar la secuencia de

actividades, facilitando que se identifique cada etapa del proceso y la interrelacién que se da,
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por tal motivo, son ampliamente utilizados en diversas areas de una entidad como en la
fabricacion, la logistica y la administracion, donde resulta fundamental estructurar de manera
correcta los flujos de trabajo.

Cuando se dice que mejora la comunicacion, es debido a que el flujograma constituye
una herramienta eficaz que permite el fortalecimiento de la comunicacion organizacional, de
manera especial en reuniones donde los equipos de trabajo requieren comprender y transmitir
los procesos relevantes, al exponer operaciones complejas con la utilizacion de simbolos
estandarizados y con una secuencia légica, favoreciendo el entendimiento comun, la
participacién del equipo.

Por ultimo, el uso de los flujogramas permite documentar de manera ordenada y
precisa las diversas actividades que se deben ejecutar, por lo que estos diagramas no solo
sirven para establecer con claridad las acciones que se deben realizar, sino también sirven
para comprender el avance y la secuencia de las tareas dentro del proceso definido,
asimismo, representan una estrategia valiosa para complementar la documentacion escrita
con elementos visuales, permitiendo facilitar la interpretacion de los procedimientos y en
conjunto fortaleciendo la gestion y el control organizacional.

Se puede indicar que los diagramas de flujo constituyen una herramienta eficaz para
comunicar los procesos internos a las partes interesadas, debido a que facilitan la
comprension de los procedimientos y contribuyen a que se tome de mejor manera las
decisiones dentro de la empresa.

Marco Referencial

En un trabajo de investigacion para la empresa “Lorejon bolones y Tigrillos” se realizé
el tema del disefio de un manual de procedimientos administrativos y financieros para el local
ubicado en la ciudad de Esmeraldas, considerado por el SRl como restaurante, el principal
inconveniente que atravesaba era el no tener una filosofia empresarial, sin procesos
definidos, ni manuales, que ocasionaban gque se incurran en gastos adicionales, por lo que
definen al problema como deficiencia en la competitividad, sostenibilidad y expansiéon de la
organizacion, por lo que se propuso la creacién de un manual de procesos en el aspecto
administrativo y también para el control financiero, planteando como objetivo general el
siguiente “disefiar un manual de procedimientos y financieros para la empresa Lorejon,
bolones vy tigrillos de Esmeraldas que mejoren el control interno de sus actividades” (Tulcan
& Montalvo, 2022), concluyeron en la elaboracion del manual conforme a las bases teéricas
revisadas, recomendaron que se implemente el manual y que socialice con todo el personal,
ademas de realizar una revision y retroalimentacion para la deteccién de oportunidades de
mejora para la entidad.

Por otra parte, en un trabajo de titulacién realizado para la obtencion del titulo de

Tecnologo en administracion de empresas en el Tecnolégico Universitario Pichincha, se
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planteé el tema “Manual de procesos administrativos para el funcionamiento de la
organizacion CEPAM” conocida como Centro Ecuatoriano para la Promocion y Accién de la
Mujer, cuyo autor es el sefior Angel Zambrano Jaramillo, donde identifico como problema
principal a los procedimientos administrativos que se realizan de manera manual, lo que
ocasiona un entorno desfavorable y sin reglas donde indiquen las tareas del personal con
respecto al control de sus actividades.

La investigacion tuvo una metodologia aplicada y la aplicacion de técnicas como la
encuesta y entrevista, se concluyd que se debe aplicar el manual de procedimientos lo que
permitira el fortalecimiento en las areas de las atenciones a los usuarios para mejorar la
satisfaccidon de estos, por lo expuesto el tema planteado conlleva una investigacion cientifica
gue amerita un estudio en una empresa real donde se da una solucién para que la entidad
logre el éxito (Zambrano, 2023).

En otra investigacion realizada por Angie Garcia y Paulina Pefa, titulada “Propuesta
de un manual de procedimientos para la gestién administrativa en la empresa La Cantera en
Machala, 2023” dedicada a la extraccion de materiales pétreos en su produccion utilizando
para ello, personal y maquinarias, el problema central para estos investigadores radica en la
carencia de un manual en donde se detallen las diversas actividades que tienen que realizar
sus colaboradores, lo que de acuerdo al criterio indican que ocasiona una incertidumbre en
el manejo de la gestion administrativa.

Los resultados que justifican la problematica indican que tienen una inseguridad en
relacion con la ilustracion expuesta en un mapa de procesos o flujograma, indicando ademas
gue tienen un desconocimiento en la forma en la que operan, en lo referente a la informacion
de los materiales, y en las diversas actividades a realizar en los diversos procesos operativos
de la organizacion. Por lo que se mejoroé la estructura organizacional a través de una mejora
en el organigrama y se cre6 el manual considerando todos los aspectos relacionados a los
procesos que se realizan, determinando como recomendacion la aplicacién del flujograma de
proceso debido a que es una herramienta visual que un aporte invaluable que permitira
aumentar la eficiencia, la calidad operativa y mejorar el desempefio de las actividades del
personal (Garcia & Pefia, 2025).

Por lo expuesto en los tres trabajos de investigacion referenciados realizados para
obtener diversos titulos de tercer y cuarto nivel, se determina que el tema planteado en el
presente trabajo de titulacion es importante porque se atiende un problema real de una
organizacion que esta atravesandolas, y que sirve como referencia para plantear una
propuesta de un disefio de un manual de funciones, politicas y procedimientos que ayude a
mejorar la eficiencia operativa en la distribuidora Aluminios Pacific. Los tres estudios
coinciden en diagnosticar una problematica central comin que es la ausencia de

herramientas de gestion formalizada provoca ineficiencias, desorden y falta de control. Estos
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antecedentes validan el enfoque de la presente investigacion para la Distribuidora Aluminios

Pacific, demostrando que la creacién de un manual es una respuesta positiva y comprobada

a problemas comunes en las PYMES ecuatorianas, llenando el vacio de formalizacion que

limita su escalabilidad.

Tabla 3

Resumen del marco referencial de investigaciones relacionadas

Autor Empresa [/ Problema Objetivo de la Metodologia Resultados vy
(es)/afo contexto identificado investigacion aplicada conclusiones
relevantes
Tulcan Lorejon Falta de filosofia Disefar un Investigacion  Elaboracién del
Pasta & Bolones y empresarial, manual de aplicada manual
Montalvo tigrillos ausencia de procedimientos (implicita), conforme a
Garcia (restaurante- procesos administrativos  revision bases tedricas;
(2022) Esmeraldas) definidos y y financieros tedrica recomendacion
manuales, que mejore el de
generacion de control interno implementacion,
gastos socializacién
adicionales, con el personal
deficiencia  en y revision
competencia, continua
sostenibilidad y
expansion
Zambrano CEPAM- Procedimientos  Elaborar un Investigacibn La  aplicacion
Jaramillo  Centro administrativos manual de aplicada; del manual
(2023) Ecuatoriano manuales, procesos encuestas y fortalece la
para la ausencia de administrativos entrevistas atencion a los
promocioén y reglas claras y para mejorar el usuarios y
Accién de la control de funcionamiento mejora su
Mujer actividades del organizacional satisfaccion
(Quito) personal
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Garcia Empresa La Carencia de Proponer un Investigacion Mejora del

Cordova  Cantera manual de manual de aplicada; organigrama,

& Pefia (Extraccion  procedimientos, procedimientos analisis creacion del

Escobar de incertidumbre en para la gestion organizacional manual y

(2025) materiales la gestion administrativa recomendacion
pétreos- administrativa y del uso de
Machala) desconocimiento flujogramas

de procesos

para aumentar

eficiencia

desempefio

Nota. Se detallan el resumen de las diferentes referencias de investigaciones relacionadas al
tema planteado y que se consideraron en el presente trabajo.

Los tres estudios coinciden en diagnosticar una problematica central comudn: la
ausencia de herramientas de gestion formalizada provoca ineficiencias, desorden y una falta
de control que impacta negativamente en el desempefio organizacional. Todos los trabajos
citados realizan una metodologia de investigacion aplicada y, al igual que la presente
propuesta, concluyen que el disefio e implementacion de un manual es una solucion viable y
necesaria para estandarizar operaciones, clarificar responsabilidades y mejorar el control
interno. Estos antecedentes validan el enfoque y la importancia de esta investigacion para la
Distribuidora Aluminios Pacific, demostrando que la creacion de un manual de funciones,
politicas y procedimientos es una respuesta positiva a problemas comunes en las PYMES
ecuatorianas.

Marco Conceptual

Los conceptos que se definen a continuacion son considerados fundamentales que

estructuran y dan soporte a la presente investigacion.
¢ Administracién: es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar recursos
financieros, fisicos, humanos y de informacién para lograr las metas (Griffin & Ebert,

2005).

¢ Flujograma de proceso: es una herramienta grafica que permite representar de forma
ordenada y secuencial las actividades que conforman un proceso, utilizando simbolos

estandarizados para mostrar la relacion entre operaciones, decisiones, documentos y

flujos de informacion (Gomez & Balkin, 2020).

¢ Manual de funciones: es la especificacion del contenido de los métodos de trabajo y
de las relaciones con los demas cargos para cumplir requisitos tecnolégicos,

empresariales, sociales y personal del ocupante del cargo (Mirian, 2025).
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Organigrama: es una representacion grafica de la estructura formal de una
organizacion, representan las unidades de la organizacién en las que se han agrupado
las funciones que se llevan a cabo, asi como también los niveles jerarquicos y las
lineas de autoridad correspondiente (Punta, 2025).

Proceso: es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para
hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilizacién de
determinados recursos (entradas/input) (Carvajal et al., 2017).

Procedimientos: es una secuencia definida de tareas o acciones que deben seguirse
para realizar correctamente una labor de manera eficaz (Lira, 2021).

Politicas empresariales: son lineamientos generales establecidos por la alta direccion
qgue orienta la toma de decisiones y la actuacién del personal dentro de la
organizacion, delimitan el marco dentro del cual deben desarrollarse las actividades,
asegurando coherencia, uniformidad y alineacién con los objetivos estratégicos de la
empresa (Koontz et al., 2020).
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Capitulo Il: Metodologia de la Investigacion
Metodologia de investigacion
Enfoque de la Investigacion

El enfoque cualitativo se basa en métodos de recoleccién de datos no estandarizados
al inicio ni completamente predeterminados. Los datos cualitativos consisten
fundamentalmente en narrativas de diferentes clases: escritas, verbales, visuales (como
fotografias e imagenes), auditivas (sonidos y grabaciones de audio), audiovisuales (por
ejemplo, videos), artefactos, etcétera. Por ello, se utilizan con flexibilidad y de acuerdo con
las necesidades del estudio técnicas para recabar informacion, como la revision de
documentos, observacion no completamente estructurada, entrevistas en profundidad,
grupos de enfoque, registro de historias de vida y evaluacion de experiencias individuales y
compartidas (Hernandez & Mendoza, 2018).

Por lo expuesto, el presente trabajo de investigacion se desarrolla con un enfoque
cualitativo, debido a que se orienta al analisis, comprension y la descripcion de los procesos
administrativos y operativos que se realizan en una comercializadora de aluminio y vidrio, por
ende este enfoque permiti6 examinar la realidad organizacional por la que atraviesa la
organizacion desde una perspectiva interpretativa, considerando la percepcién de los
trabajadores involucrados y la dindmica interna de la entidad, con el propdsito de identificar
las debilidades en la gestion y proponer mejoras a través del disefio de un manual de politicas
y procedimientos. Asi como también se enfoca en la recogida de informacion directamente
de los colaboradores de la empresa, a través de una entrevista.

Por otra parte, se incorpora adicionalmente un componente cuantitativo de apoyo,
mediante la aplicacion de una lista de verificacion, cuyos resultados sirven de complemento
al diagndstico.

Tipos de Investigacién

De acuerdo con el tipo de investigacion es considerada como aplicada, descriptiva y
propositiva, se explica cada una de estas a continuacion:

La investigacién aplicada se centra en la resolucién de problemas en un
contexto determinado, es decir, busca la aplicacién o utilizacién de conocimientos,
desde una o varias areas especializadas, con el propdsito de implementarlos de forma
practica para satisfacer necesidades concretas, proporcionando una soluciéon a
problemas del sector social o productivo. (UC-Bibliotecas, 2025)

Por lo expuesto se determina que este tipo de investigacion busca generar una
solucién practica y concreta a un problema real identificado en la comercializadora de
aluminio y vidrio, mediante el disefio de un manual de politicas y procedimientos que

contribuya a mejorar la eficiencia administrativa y el control interno.
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La propuesta metodoldgica es de tipo descriptivo, se afirma que “se dedica a describir
un fendmeno o situacion de manera detallada. Se utiliza para crear una representacion
precisa de eventos, personas o lugares” (Arias & Covinos, 2025), por lo expuesto se puede
manifestar entonces que debido a que tiene como objeto la caracterizacion de la situacion
actual de los procesos administrativos que se realizan en la comercializadora de aluminio y
vidrio, identificando como se ejecutan las actividades, que politicas existen y cuéles son las
principales deficiencias que se tienen en la gestion organizacional de la entidad.

La investigacidn propositiva se considera que “es un tipo de estudio que va mas alla
de describir un problema para proponer soluciones concretas y viables, no solo se queda en
la contemplacion pasiva, sino que disefia alternativas de accion” (Arias, 2012), por lo
expuesto se puede manifestar que este tipo de investigacion inicia a partir del diagnostico
realizado, se elabora una propuesta estructurada que responde a las necesidades
detectadas, orientada a la mejora de los procesos internos de la entidad. Dicha propuesta es
validada por una profesional experta en el levantamiento de procesos y mejora continua.
Modalidad de la Investigacién

La modalidad para la presente investigacion se desarrolla desde una perspectiva de
campo y documental.

La investigacion de campo se define como “la recopilacion de informacion fuera de un
laboratorio o lugar de trabajo, es decir, los datos que se necesitan para hacer la investigacion
se toman en ambientes reales no controlados” (Cajal, 2020), por ende, bajo lo expuesto se
considera que su aplicacion se da en la informacién que se obtiene directamente de la
realidad organizacional de la Distribuidora Aluminios Pacific, mediante técnicas como
entrevistas, lista de verificacion y observacién directa de los procesos administrativos y
operativos.

Desde el punto de vista documental, debido a que se realiza una revisién bibliografica
de libros, articulos cientificos y normativas relacionadas con politicas empresariales,
procedimientos administrativos, gestién por procesos y flujogramas, lo cual permite sustentar
tedricamente el estudio y el disefio de la propuesta. En paralelo, se tomé como base la ISO
9001 (2015) sobre el sistema de gestién de calidad, que contiene el principio de enfoque a
procesos y mejora; mismos gue sirven de base para el disefio de manual.

Métodos de Investigacion

Para la presente propuesta metodologica se utilizaron los siguientes métodos:

Método Analitico

El método analitico se considera como “un procedimiento que se basa en la
descomposicion de un fenémeno en sus elementos constitutivos para poder comprenderlo y,
en muchos casos, reconstruirlo posteriormente” (Ramirez et al., 2017), por lo expresado, este

método permite descomponer los procesos administrativos y operativos de la entidad bajo
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estudio en partes mas simples, con el fin de analizar detalladamente cada actividad, politica
y procedimiento existente. A través de este método analitico se identifican las debilidades de
las actividades operativas y administrativas, también la duplicidad, errores y diversos vacios
normativos que justifiquen el disefio del manual de politicas y procedimientos.

Método Inductivo

El método inductivo es “util para elaborar hipotesis, examinar temas novedosos o
complicados e identificar vinculos causales. No obstante, la investigacion inductiva también
presenta ciertos inconvenientes, como su susceptibilidad al sesgo, su escasa fiabilidad y su
dificultad para generalizar’ (Thomas, 2006), por lo expuesto, se puede indicar que la
utilizacion de este método permite a partir de observaciones particulares obtenidas en la
comercializadora de aluminio y vidrio para formular conclusiones generales sobre la
necesidad de estructurar un manual de politicas y procedimientos, por lo tanto a partir del
analisis de casos especificos, se establecen lineamientos generales que orientan la
propuesta para resolver los problemas que atraviesa la organizacion.

Método deductivo

Se afirma que el método deductivo parte “de una realidad particular que se estudia
por derivacion o resultado de los atributos o enunciados contenidos en proposiciones o leyes
cientificas de caracter general formuladas con anterioridad” (Abreu, 2014), por lo enunciado
con anterioridad se considera entonces que este método se emplea al aplicar teorias,
modelos y principios administrativos generales a la realidad especifica de la distribuidora en
estudio, permite contrastar la teoria con la practica organizacional y adaptar modelos
existentes a las necesidades de la entidad.

Método sintético

Se define al método sintético que “es un proceso de razonamiento que tiende a
reconstruir un todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis, se trata en
consecuencia de hacer una explosion metddica y breve” (Ruiz, 2026), por lo que en la
presente propuesta metodoldgica este método se utiliza para integrar la informacién obtenida
mediante los métodos analitico y descriptivo, permitiendo estructurar de forma coherente el
manual de politicas y procedimiento. A través de este método se consolida la propuesta, es
decir de toda la informacion recopilada se realiza un resumen de las partes mas importantes
de la investigacion.
Poblacion

La presente propuesta metodolégica tiene como propdsito disefiar un manual de
politicas y procedimientos para una empresa comercializadora de aluminio y vidrio de la
ciudad de Guayaquil. Para alcanzar este objetivo, es indispensable recopilar informacion de

todos los colaboradores, debido a que cada uno participa en los procesos administrativos,
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comerciales, operativos y de apoyo que seran analizados, documentados y estandarizados
en el manual de politicas y procedimientos.

Se define a la poblacion como “al conjunto completo de individuos, elementos o
fendmenos que comparten una caracteristica comin y son objeto de estudio, pero en la
mayoria de los casos, es impracticable o costoso estudiar a toda la poblacién” (Vizcaino,
Cederio, & Maldonado, 2024).

En este sentido, la comercializadora de aluminio y vidrio cuenta con un total de 23
colaboradores que se convierten en la poblacién objeto de estudio. Considerando que es una
poblacion pequefia no se realiza el calculo de la muestra. A continuacién, se desglosa al

personal por puestos de trabajo.

Tabla 4

Puestos de trabajo en la comercializadora aluminio y vidrio
Puesto Cantidad
Administrador 1
Contador 1
Pagador a proveedores 1
Recurso humano 1
Vendedores 5
Cajero 1
Despachador de accesorios y bodega 1
Despachador de aluminio 4
Despachador de vidrio 4
Control de despacho 4
Total 23

Nota. Esta tabla muestra los puestos de trabajo existentes en la comercializadora aluminio y
vidrio, conforme la investigacion realizada

La poblacion objeto de estudio estd conformada por 23 colaboradores, por lo que no
fue necesario seleccionar una muestra. Herndndez y Mendoza (2018) sefialan que la
poblacién corresponde al conjunto de todos los elementos que poseen las caracteristicas de
interés para una investigacion y que, cuando es posible acceder a todos sus integrantes,

resulta metodoldgicamente adecuado trabajar con la totalidad de ellos. En este sentido, se
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aplicé un censo poblacional, entendido como la recopilacién de informacion de todos los
elementos que conforman la poblacion de estudio.

Bernal (2016) sostiene que el censo constituye la estrategia més adecuada cuando la
poblacién es reducida y accesible, debido a que permite obtener informacion completa del
fendmeno investigado, eliminando el error muestral y proporcionando resultados con mayor
precision para la toma de decisiones.

La eleccién de un censo se justifica porque el disefio de un manual de politicas y
procedimientos requiere identificar de manera integral las funciones, responsabilidades,
actividades, flujos de trabajo y procedimientos desarrollados en cada una de las areas de la
empresa. En consecuencia, la participacion de todos los colaboradores garantiza que los
procesos sean documentados de forma completa, evitando omisiones que puedan afectar la
calidad y pertinencia del manual propuesto.

Asimismo, Chiavenato (2019) sefiala que los manuales administrativos constituyen
herramientas de gestion que permiten definir funciones, establecer responsabilidades,
uniformar procedimientos y facilitar la coordinacion entre las diferentes areas de la
organizacion. Por ello, para que el manual responda a las necesidades reales de la empresa,
resulta necesario levantar informacién de todos los colaboradores involucrados en la
ejecucion de los procesos.

En consecuencia, para la presente investigacion se la realizo a la poblacion
representada en los 23 colaboradores, permitiendo obtener un diagndstico integral que sirva
como fundamento para el disefio del manual de politicas y procedimientos de la empresa
comercializadora de aluminio y vidrio.

Instrumentos de recoleccion de informacién

Para recopilar informacion se requiere métodos como el que propone, Hernandez
Sampieri (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) entiende la
entrevista cualitativa como un proceso de comunicacién mediante el cual, a través de

preguntas y respuestas, se construyen conjuntamente significados sobre un tema.

Clasifica las entrevistas en:

Estructuradas: se sigue estrictamente una guia y un orden predeterminado.

Semiestructuradas: existe una guia de preguntas, pero el investigador puede
incorporar preguntas adicionales para aclarar conceptos, profundizar o conseguir informacion
gue no estaba prevista.

Abiertas 0 no estructuradas: se parte de temas generales y el entrevistador tiene

mayor libertad para conducir la conversacion.
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Para levantar procedimientos, la alternativa mas apropiada seria la entrevista
semiestructurada, porque permite tener una ruta comun para todos los participantes v,
simultdneamente, profundizar en excepciones, decisiones, problemas y actividades que
aparecen durante la conversacion. Hernandez Sampieri, Fernandez y Baptista, 6.2 edicion,
capitulo 14

Para recopilar la informacién necesaria para el levantamiento de los procedimientos
se aplicaran entrevistas semiestructuradas a los responsables y participantes de los
procesos. Esta técnica permitira trabajar con una guia previamente definida y, al mismo
tiempo, profundizar en las actividades, responsables, decisiones, documentos, controles y
excepciones identificadas durante las entrevistas. La informacion obtenida sera contrastada
mediante observacion directa y revisién documental, con el propdsito de representar tanto el
procedimiento declarado como su ejecucién real. Posteriormente, los procedimientos

elaborados seran validados con los responsables de cada proceso.

Ademés, Sampieri sefiala que la investigacion cualitativa utiliza multiples fuentes:
entrevistas, observacion, documentos y materiales, entre otras. Esto respalda la necesidad
de contrastar lo que las personas dicen con lo que realmente hacen y con lo que formalmente

esta documentado.

Entrevista

Las preguntas de la entrevista estan formuladas y estructuradas por cargo
determinado en la organizacién, considerando como objeto de estudio, la obtencién de la
informacion que permita disefiar un manual de politicas y procedimientos, las diversas
preguntas estan por lo tanto orientadas a identificar funciones reales, problemas operativos,
flujos de proceso, controles internos y necesidades de estandarizacion. La encuesta se aplica
a los siguientes puestos: administrador, despachador de accesorios y bodega, contador,
vendedor, despachador de aluminio, despachador de vidrio, control de despacho, cajero,
pagador a proveedores, recurso humano (Anexo 1).
Marco técnico de referencia normas ISO 9001

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos aplicables a los sistemas de gestion
de la calidad; sin embargo, no prescribe una lista de verificacion Unica u obligatoria para su
evaluacion. En este sentido, las organizaciones pueden desarrollar instrumentos de
evaluacion de acuerdo con sus caracteristicas particulares, considerando aspectos como el
tamano de la empresa, sus procesos, actividades, estructura y contexto organizacional. Por
ello, en la presente investigacion se disefidé una lista de verificacibn adaptada a las

caracteristicas y necesidades de la empresa comercializadora de aluminio y vidrio, tomando
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como referencia los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015, con el propoésito de
evaluar el nivel de cumplimiento de los aspectos relacionados con su sistema de gestion de
la calidad. (Standardization, International Organization for, 2015)

Procedimiento para elaborar la lista de verificacion

Paso 1. Identificacion: identificar los requisitos aplicables de la ISO 9001:2015.

Paso 2. Adaptacion: adaptar dichos requisitos a los procesos y actividades de la
comercializadora de aluminio y vidrio.

Paso 3. Disefio: formular preguntas y criterios de evaluacion para elaborar la lista de
verificacion.

Paso 4. Aplicacion: aplicar el instrumento y recopilar las evidencias necesarias.

Paso 5. Evaluacion: determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos evaluados.

Paso 6. Mejora: identificar las principales oportunidades de mejora de la empresa.

Lista de verificacion

La lista de verificacion se aplica a los 23 colaboradores de la empresa, con la finalidad
de obtener informacién respecto a la existencia y aplicacion de politicas, procedimientos,
funciones y responsabilidades. Por tanto, se evalla politicas organizacionales,
procedimientos administrativos y funciones y responsabilidades. (Anexo 2)

Resultados

El diagnéstico realizado en la Distribuidora Aluminios Pacific permite conocer la
situacion actual de los procesos administrativos y operativos de la empresa e identificar las
dificultades relacionadas con las politicas, procedimientos, funciones y responsabilidades del
personal.

Los resultados corresponden a la presentacion de los datos obtenidos a través de la
investigacion de campo, en este caso, observacion por medio de registro, entrevista aplicada
a los puestos antes sefialados y la lista de verificacion aplicada a los 23 colaboradores de la
comercializadora de aluminio y vidrio. Los resultados obtenidos se presentan y analizan para
establecer los principales hallazgos de la situacion actual y determinar las necesidades que
deben ser consideradas en el disefio del manual. En consecuencia, a continuacion, se
presentan los resultados:

Evidencia empirica e indicadores de la situacion operativa

A continuacion, se presentan los resultados de la observacion efectuada:

Tabla b

Indicadores de la situacion operativa identificada en el diagnéstico

Indicador Resultado Periodo |/ Fuente

muestra
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Errores operativos identificados 25 3 meses Observacion y

revision de
registros

Pedidos revisados 120 3 meses

Pedidos con inconvenientes 16 120 pedidos Revision de
registros internos

Tasa de pedidos con 13,3% 16/120 Célculo propio

inconvenientes

Horas de trabajo adicional 8 horas 3 meses Observacion y
revision de
registros

Nota. Datos obtenidos mediante la observacion de los procesos y la revisién de registros
internos de la Distribuidora Aluminios Pacific.

16
Tasa de pedidos con inconvenientes = 170 * 100 = 13,3%

Los resultados obtenidos evidencian la existencia de situaciones operativas que requieren
actividades adicionales de revisidon y correccion. Durante los tres meses analizados se
identificaron 25 errores relacionados con ventas, preparacion de pedidos, facturaciéon y
despacho. Ademas, de los 120 pedidos revisados, 16 presentaron inconvenientes (13,3%).
De acuerdo con la revision realizada, los inconvenientes identificados estuvieron relacionados
con diferencias en cantidades, referencias y medidas, asi como con la necesidad de revisar
o corregir determinados pedidos antes de la entrega
Asimismo, se estimaron 8 horas de trabajo adicional destinadas a actividades de revision,
correccion y coordinacion. Los cuales corresponden al tiempo acumulado observado y
registrado durante el periodo de analisis en actividades de revisién, correccion y coordinacion
asociadas a los pedidos que presentaron inconvenientes. Este resultado es una evidencia del
tiempo operativo que la organizacion debe destinar a resolver inconsistencias y permite
establecer una linea base para el seguimiento posterior de la propuesta.
En consecuencia, estos indicadores complementan los resultados obtenidos mediante la lista
de verificacion y las entrevistas, permitiendo sustentar cuantitativamente las deficiencias
identificadas en la gestion de los procesos.
Resultados de la entrevista

Puesto: Administrador

Tipos de preguntas: administrativa, politicas organizacionales y procedimientos

a. ¢Como describiria la forma en que actualmente se gestionan los procesos

administrativos en la comercializadora de aluminio?
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Actualmente, la gestién de los procesos administrativos en la comercializadora de
aluminio se realiza de manera principalmente empirica y basada en la experiencia
del personal, si bien existen practicas habituales que se repiten en el desarrollo de
las actividades diarias, estas no se encuentran formalmente documentadas.

a. ¢Existen politicas internas formalmente establecidas para guiar la toma de
decisiones administrativas?
No existen politicas establecidas.

b. ¢La empresa dispone con politicas escritas que regulen las actividades de las
diferentes areas?
No existen politicas en la entidad.

c. En su criterio, ¢ Qué impacto tiene la falta de politicas formales en el desempefio
del personal?
Tiene varios impactos negativos en el desempefio del personal, como son: genera
confusion sobre las responsabilidades y los limites de cada colaborador, debido a
gque no existen lineamientos claros que orienten su trabajo, por otro lado, dificulta
el control y la supervision del desempefio, genera errores operativos, retrabajos y
conflictos internos, entre otros.

d. ¢Los procesos operativos de ventas, despacho, cobros, pagos, se realizan
siguiendo procedimientos definidos?
No se realizan siguiendo procedimientos definidos y documentados

e. ¢Qué problemas se han identificado debido a la ausencia de procedimientos
estandarizados?
Afecta la coordinacion entre las areas establecidas, ademas cada area ejecuta las
actividades segun su propio criterio, lo que puede generar inconsistencias.

f. ¢Las funciones y responsabilidades de cada cargo estan claramente definidas?
No estan definidas

g. ¢Considera necesaria la elaboracién de un manual de politicas y procedimiento
para la empresa?, ¢,Por qué?
Si, considero necesaria la elaboracién de un manual de politicas y procedimiento
para la empresa. Actualmente la ausencia la ausencia de este documento genera
desorganizacion en la ejecucion de las actividades, falta de claridad en las
funciones del personal, esto permitira inclusive la evaluacion del desempefio y la
capacitacion del personal, especialmente cuando se incorpora nuevo talento
humano.

Puesto: Despachador de accesorios y bodega

Tipo de preguntas: Operativas y de control de inventario

a. ¢Cuales son sus funciones diarias dentro del area de bodega?
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Solo despachar a los clientes en el mostrador de insumos y accesorios pequefios
que existen en la bodega de accesorios.

b. ¢Como se realiza el ingreso y salida de accesorios del inventario?
Simplemente lo que realizo es el despacho de la mercancia, solo puedo verificar
visualmente la existencia del producto en percha de la bodega.

c. ¢Existe algun procedimiento formal para el control de stock?
Cada vez que hay inventario, que se realiza cada 3, 4 0 6 meses.

d. ¢Qué dificultades se presentan con mayor frecuencia en el despacho de
accesorios?
Desconocer el nivel de inventario, el ingreso de las mercaderias en la bodegay la
cantidad recibida por el tiempo en la recepcion

e. ¢Como se coordinan las actividades con ventas y control de despacho?
No existe una coordinacion, simplemente con la factura pagada por el cliente,
posterior se despacha los insumos pequefios.

f. ¢ Considera necesario contar con procedimientos escritos? ¢ Por qué?
Considero que si debiera existir un procedimiento por escrito para conocer que soy
responsable en el caso de un problema que exista y poder tener una base para
exponerlo.

Puesto: Contador

Tipo de preguntas: administrativas y de control interno

a. ¢Qué procesos contables se realizan actualmente en la empresa?
El registro de las transacciones que realiza la distribuidora diariamente y la
presentacion de las declaraciones tributarias al SRI

b. ¢Existen politicas contables definidas para el registro de operaciones?
Las Unicas politicas que se aplican son las NIF sobre el control de las
transacciones, pero politicas definidas sobre la gestién que se realiza dentro de la
organizacion no existe.

c. ¢Como se controla la informacion financiera proveniente de ventas y pagos?
La cajera pasa el informe de lo recaudado en las diversas ventas realizadas por el
personal, como soporte presenta la factura, esto lo entrega al administrador,
posterior me envia el soporte, de acuerdo con la decision que toma, como, por
ejemplo, en donde deposita el dinero y los documentos.

d. ¢Qué problemas se generan por la falta de procedimientos formales?
Que en algunas ocasiones no se indican donde depositar los valores, o los
documentos son entregados de manera tardia a contabilidad, que no se dispone
de manera rapida la informacién contable, como es el caso de inventarios, estados

financieros, entre otros.
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¢ Qué areas considera prioritarias para estandarizar procesos administrativos?
Se deberia tener una relacién operativa entre ventas, caja y bodega

¢ Como aportaria un manual de politicas y procedimientos a la gestién contable?
Estarian definidas las actividades de cada colaborador en diferentes procesos que
realizan, de tal manera que no existiria en algunos casos duplicidad de

actividades, errores, entre otros, que atrasan el trabajo encomendado.

Puesto: Vendedor

Tipo de preguntas: comerciales y de atencion al cliente

a.

¢, Cual es el proceso que sigue desde que atiende al cliente hasta cerrar la venta?
Simplemente es apuntar los insumos o materiales que requiere el cliente, dandole
a conocer los precios y la factura.

¢ Existen politicas de precios, descuentos o créditos claramente definidas?

No existen politicas de precios, los descuentos se dan de acuerdo a lo que indica
el administrador quien determina el porcentaje, asi mismo es quien determina el
crédito que se le puede dar a un cliente.

¢ Como se coordinan con bodega y despacho para la entrega del producto?

No coordinamos con bodega, simplemente el cliente recibe su factura, paga la
misma y se va a retirar el producto en el lugar indicado dentro de la distribuidora.

¢ Qué inconvenientes se presentan durante el proceso de venta?

Que el cliente desea descuentos, atencion de manera réapida, debido a que no
existe un orden de llegada, cada cliente realiza la columna frete al puesto de cada
vendedor y existen clientes que solo compra dos productos y sale inmediatamente,
mientras que otros compran algunos items y se demoran mas tiempo, eso sienta
incomodidad al cliente que esta realizando columna en ese vendedor.

¢, Reciben lineamientos claros sobre sus funciones y responsabilidades?

No existen definidos las funciones y responsabilidades, que si debiera existir para
tener mas cuidado en esas actividades y no tener llamados de atencion.

¢, Qué mejoras considera necesarias en los procesos comerciales?

politicas, procesos definidos y un turno para la atencion a clientes.

Puesto: Despachador de aluminio

Tipo de preguntas: operativas y logistica

a.

¢, Como se realiza el despacho de aluminio desde bodega hasta el cliente?

Se recibe la factura del cliente y se prepara el material de acuerdo a las
indicaciones para entregarlo al cliente.

¢ Qué documentos utiliza para validar el despacho?

Solo la factura que me entrega el cliente.

¢ Existen procedimientos establecidos para evitar errores en la entrega?
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No existen procedimientos definidos solo la verificacion que realiza la persona
encargada del control de despacho.

¢ Qué problemas se presentan con mayor frecuencia en su area?

Que las especificaciones del producto de la factura no corresponden a lo que el
cliente pidid6 al vendedor, por otro lado, no se indican que realizar con los
desperdicios.

¢,Coémo se coordina con el &rea de control de despacho?

No existe una coordinacion, simplemente el personal de despacho se encarga de
revisar la mercaderia entregada al cliente.

¢, Considera importante documentar los procedimientos del area?

Considero que, si es importante, asi cada despachador conocera lo que debe de

realizar y a quien se debe concurrir para solucionar un inconveniente.

Puesto: Despachador de vidrio

Tipo de preguntas: operativas y de seguridad

a.

¢ Cudles son los pasos que sigue para el despacho de vidrio?

Para despachar vidrio se espera la factura del cliente para saber las medidas, el
tipo de vidrio que adquirié el cliente para proceder a cortar y despachar.

¢ Existen normas de seguridad definidas para la manipulacion del vidrio?

El uso de guantes y gafas para manipular el vidrio, pero por lo general no se
revisan si los colaboradores lo usan, solo eso nos indican.

¢ Como se controla la correcta entrega del material al cliente?

Ese es el trabajo de los controladores de despacho que verifican los materiales
que se entregan al cliente.

¢, Qué riesgos o fallas se presentan durante el proceso?

Discrepancias con el cliente sobre las especificaciones de los productos pedidos
al vendedor y lo que se entrega conforme lo facturado.

¢, Recibe instrucciones formales sobre sus funciones?

No existen de manera formal, solo disposiciones en algunos casos del
administrador o de algun controlador de despacho.

¢, Como ayudaria un manual de procedimientos a su trabajo diario?

A mejorar la atencion al cliente y saber de qué somos responsables en las diversas

actividades que nos envian a realizar.

Puesto: Control de despacho

Tipo de preguntas: de control interno y verificacion de procesos

a.

¢ Como se verifica que los productos despachados coincidan con la factura?
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Se revisa la factura pagada y se verifica de manera rapida que los productos
facturados coincidan con lo despachado.

¢ Qué controles se aplican antes de autorizar una entrega?

Verificar lo entregado con un visto en cada item facturado.

¢ Qué documentos intervienen en el proceso de despacho?

Solo la factura del cliente

¢, Qué errores se presentan con mayor frecuencia?

Error de medidas de los insumos, la verificacién de productos en diversas areas,
lo que indica que nos movemos por algunos lugares dentro de la distribuidora.

¢ Existe una secuencia clara de actividades definida?

No creo que exista.

¢, Qué procedimientos deberian formalizarse para mejorar el control?

La verificacion especifica, pero en un area dentro de la distribuidora.

Puesto: Cajero

Tipo de preguntas: Financieras y de manejo de efectivo.

a.

¢ Como se realiza el proceso de cobro a los clientes?

De acuerdo con el valor total de la factura, se cobra en efectivo o con tarjeta de
crédito.

¢ Qué documentos respaldan los ingresos diarios?

Las facturas cobradas

¢ Existen politicas para el manejo de efectivo y cierre de caja?

No existen politicas definidas, depende de la orden del administrador, por lo
general cada dia se entrega lo cobrado para que decida si lo deposita a una cuenta
bancaria o si va a utilizarse para el pago.

¢, COmo se reportan los ingresos al area contable?

Diariamente se le indica al administrador el total de lo recaudado

¢, Qué problemas se presentan en el proceso de cobro?

Billetes en algunos casos falsificados, suelto de dinero para dar el cambio,
faltantes que se presentan en ciertos dias.

¢, Considera necesario contar con procedimientos escritos para su cargo?

Si es necesario para saber nuestras responsabilidades y el trabajo a realizar.

Puesto: Pagador a proveedores

Tipo de preguntas: Financieras y administrativas

a.

¢ Cudl es el proceso para el pago a proveedores?
Depende de la orden que da el administrador de a quien se paga, o se plaza el
pago, para lo cual se tiene que llamar al proveedor.

¢ Qué documentos se requieren para autorizar un pago?
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La factura del proveedor y la orden del administrador

¢ Existen politicas de pago claramente definidas?

No existen politicas, es el administrador que da la orden

¢ Coémo se controla el cumplimiento de fechas y montos?

Con carpetas distribuidas por dia y mes

¢, Qué dificultades se presentan en el proceso?

Los reclamos de los proveedores que no salen sus pagos en la fecha pactada para
realizarlo.

¢, Qué beneficios aportaria un manual de procedimientos en su area?

Tener claro los procesos se mejoraria el trabajo que se realiza

Puesto: Recurso humano

Tipo de preguntas: administrativas y de gestién de talento humano

a.

¢, COmo se gestionan los procesos de contratacién y seleccion del personal?

Por lo general esa actividad la realiza de manera directa el administrador,
simplemente me dedico a los pagos de aportes al IESS, las declaraciones del pago
de los décimos, fondos de reserva y permisos por enfermedad.

¢ Existen politicas internas de la empresa formalmente establecidas?

No existen politicas

¢, Como se definen las funciones y responsabilidades del personal?

Lo que le indique anteriormente, es las funciones que realiz6 dentro de la
distribuidora de aluminios.

¢ Se realizan procesos de induccién y capacitacion?

Solo induccidn, pero solo en el area de trabajo donde se va a desempeiiar el nuevo
colaborador.

¢, Qué problemas se generan por la falta de manuales formales?

Ningun colaborador asume su error, debido a que no esta definido la funcién y el
grado de responsabilidad.

¢, COmo contribuiria un manual de politicas y procedimientos a la gestion del
personal?

Mejoraria el ambiente de trabajo y seria mas productivo, es mi pensar

Estos fueron los resultados obtenidos después de entrevistar a los colaboradores de

la distribuidora conforme lo antes expuesto.

Resultados de la aplicacién de la lista de verificacion.

Esta lista de verificacion se la utilizé para recoger informacion de los 23 colaboradores

de la comercializadora de aluminio y vidrio, no se considerd al administrador, los resultados

obtenidos estan representados en las diversas tablas y graficos para el analisis.
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Tabla 6
Sobre las politicas organizacionales

ltem Aspecto para evaluar Si No Parcial Total
1 La empresa cuenta con politicas internas definidas 3 18 2 23
2 Las politicas estan documentadas por escrito 0 20 3 23
3 El personal conoce las politicas internas 1 20 2 23
4 Las politicas se aplican de manera uniforme 1 19 3 23
5 Las politicas se actualizan periédicamente 1 21 1 23

Nota. La tabla muestra los resultados de los datos obtenidos de la aplicacién de la lista de
verificacion de acuerdo con las politicas organizacionales realizada a los 23 colaboradores
de la comercializadora de aluminio y vidrio

Figura 2
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Nota. La figura muestra resultados de los datos obtenidos de la aplicacion de la lista de
verificacion de acuerdo con las politicas organizacionales, realizada a los 23 colaboradores
de la comercializadora de aluminio y vidrio

En base a los resultados obtenidos desde el punto de vista de las politicas
organizacionales 17 colaboradores manifestaron que la empresa no cuenta con politicas
internas definidas, lo que puede ocasionar inconvenientes en la actividad que realizan los
empleados.

Por otra parte 20 trabajadores indicaron que no se encuentran documentadas por
escrito las politicas, otros estan parcialmente convencidos de que existe, esto podria
perjudicar a una organizacion debido a que se veria afectado su desenvolvimiento operativo

y administrativo.
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En lo referente a que, si el personal conoce las politicas internas, 20 trabajadores

expresaron que no las conocen, ademas 19 empleados que las politicas de existir no se

aplican de manera uniforme, lo que genera una discriminacion entre comparieros de trabajo.

Al no existir politicas, 21 trabajadores manifestaron que por ende no se actualizan las

politicas en la comercializadora de aluminio y vidrio.

En lo referente a procesos administrativos, estan son las respuestas obtenidas.

Tabla 7
Procedimientos administrativos
ltem Aspecto para evaluar Si No Parcial Total
1 Existen procedimientos administrativos definidos 1 19 3 23
2 Los procedimientos estan documentados 0 22 1 23
3 Se sigue pasos claros para cada proceso 0 22 1 23
4 Los procedimientos facilitan el control interno 0 20 3 23
. Se realizan mejoras continuas a los 0 20 3
procedimientos 23

Nota. La tabla muestra los resultados de los datos obtenidos de la aplicaciéon de la lista de

verificacion de acuerdo con los procedimientos administrativos realizada a los 23

colaboradores de la comercializadora de aluminio y vidrio

Figura 3
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Nota. La figura muestra los resultados de los datos obtenidos de la aplicacion de la lista de

verificacion de acuerdo con los procedimientos administrativos realizada a los 23

colaboradores de la comercializadora de aluminio y vidrio.
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Conforme a los resultados obtenidos, 18 trabajadores manifestaron que no existen
procedimientos administrativos definidos, lo que es un problema debido a que no existe
entonces lineamientos de los procesos que realiza, y asi existiera inconvenientes, no sabria
como actuar, por lo tanto 22 colaboradores indicaron que los procedimientos no estan
documentados, eso porque no existen.

Por ello es por lo que los mismos 22 empleados indican que no se siguen pasos claros
para cada proceso que se realiza en diferentes puestos establecidos por la entidad. En
cambio, cuando se les indicé si los procedimientos facilitan el control interno, manifestaron
20 de ellos que no. Por lo tanto, esos mismos colaboradores indican que no se realizan
mejoras continuas a los procedimientos debido a que no existen dichos procedimientos.

En lo referente a las funciones y responsabilidades, los resultados fueron.

Tabla 8

Funciones y responsabilidades

ltem Aspecto para evaluar Si No Parcial Total
1 El cargo tiene funciones claramente definidas 1 22 0 23
2 Las responsabilidades estan documentadas 0 22 1 23
3 Existe duplicidad de funciones 13 7 3 23
4 El personal conoce sus responsabilidades 1 20 2 23
5 Existe un manual de funciones 1 19 3 23

Nota. La tabla muestra los resultados de los datos obtenidos de la aplicacién de la lista de
verificacion de acuerdo con las funciones y responsabilidades realizada a los 23
colaboradores de la comercializadora de aluminio y vidrio.

Figura 4
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Nota. La tabla muestra los resultados de los datos obtenidos de la aplicacion de la lista de
verificacibon de acuerdo con las funciones y responsabilidades realizada a los 23
colaboradores de la comercializadora de aluminio y vidrio.

Cuando se consulté al personal sobre las funciones y responsabilidades, 22
colaboradores indicaron que los cargos no tienen funciones claramente definidas, mientras
gue 1 manifestd lo contrario. En cuanto a la documentacion de las responsabilidades, 22
colaboradores sefialaron que estas no se encuentran documentadas y 1 respondié que se
encuentran parcialmente documentadas.

Respecto a la duplicidad de funciones, 7 colaboradores indicaron que no existe
duplicidad, 13 sefialaron que si existe y 3 manifestaron una situacion parcial. Estos resultados
evidencian la existencia de una percepcion de duplicidad de funciones dentro de la
organizacion, principalmente en actividades relacionadas con la recepcion, registro, control y
despacho de productos, asi como en la coordinacién y seguimiento de pedidos, debido a que
estas tareas pueden ser realizadas por mas de un cargo sin una delimitacion clara de
responsabilidades.

En relacién con el conocimiento de las responsabilidades, 20 colaboradores indicaron
gue no conocen claramente sus responsabilidades, 1 sefial6 que si las conoce y 2
respondieron parcialmente. Por Gltimo, respecto a la existencia de un manual de funciones,
19 colaboradores indicaron que no existe, 1 respondi6 que si existe y 3 sefialaron que existe
parcialmente.

Los resultados obtenidos evidencian la necesidad de definir y documentar las
funciones y responsabilidades de los diferentes cargos, asi como de establecer claramente
la asignacion de actividades para evitar posibles duplicidades y fortalecer la coordinacion
interna.

Analisis de lainvestigacion realizada

Se realizé para la presente propuesta metodolégica la recoleccién de la informacion
por medio de la observacion, la entrevista y la lista de verificacion.

En la observacion se cuantificaron 25 errores y una tasa del 13,3% de pedidos con
inconvenientes. En la entrevista realizada a los diversos colaboradores de diferentes puestos
de trabajo dieron como resultado que no existen politicas, procedimientos y funciones
definidas en la comercializadora de aluminio y vidrio, que los colaboradores no tienen definido
bien sus actividades a realizar, por lo general diversas situaciones son consultadas
directamente con el administrador, y que ademas es la persona que decide a quien cancelar,
a donde depositar, por ende existen inconvenientes en la administracién del inventario, la
atencion en el despacho de las mercancias y su control.

El personal es contratado de manera directa por el administrador; no existe un proceso

de seleccién ni de capacitacion. La persona encargada de las funciones de talento humano
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esta dedicada solo a tramitar el pago de aportes al IESS y el control de los permisos de salud.
Existen ademdas problemas o inconvenientes como el tiempo de atencion al cliente y
problemas entre el area del despacho y el rea de ventas.

En la recogida de informacion por medio de la lista de verificacion se enfocé en tres
aspectos fundamentales como son politicas organizacionales, procedimientos administrativos
y las funciones y responsabilidades, los empleados manifestaron en su gran mayoria que no
existen politicas, procedimientos y funciones lo que dificultad un buen funcionamiento de las
actividades que se realizan en la organizacién, por ende se fundamenta la propuesta de
realizar un disefio de politicas y procedimientos para esta organizacion que permita un
ordenamiento y un buen clima organizacional debido a que cada puesto conocera lo que debe
realizar y de que es responsable.

En conjunto, los resultados cualitativos y cuantitativos permiten identificar una relacion
entre las debilidades de formalizacibn administrativa y las situaciones observadas en la
operacién. Lo cual representa una evidencia complementaria para sustentar la necesidad de
estandarizar las actividades y establecer responsabilidades y controles mediante el manual
propuesto.

A partir de la informacién recopilada, se establecen los principales aspectos que
deberan ser considerados en el disefio de la propuesta metodolégica. Los resultados
obtenidos permiten identificar las necesidades relacionadas con las politicas, procedimientos,
funciones y responsabilidades, las cuales serviran como base para la elaboracién del manual
propuesto. Para lo cual se considera primero proponer los objetivos a desarrollarse en este
capitulo y son:

e Elaborar los andlisis FODA y PESTEL de la organizacion

e Generar una estructura organizacional acorde a las necesidades de la entidad.

e Elaborar la misién, visién y valores corporativos.

o Establecer las politicas generales por areas que regulen las actividades
administrativas y operativas de la organizacion

o Definir las funciones y responsabilidades de cada cargo para el fortalecimiento
de la coordinacion entre las areas y optimizar el control interno.

o Diseiiar los flujogramas de los procesos administrativos y operativos, con el fin
de facilitar la comprension y la estandarizacion de las actividades.

Andlisis FODA
Fortalezas

a. Experiencia de la empresa en la comercializacion de aluminio y vidrio en la

ciudad de Guayaquil debido al conocimiento acumulado sobre los productos

comercializados y las necesidades de los clientes.
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b
C.
d

e.

Conocimiento técnico del personal sobre los productos y servicios ofrecidos.
Cartera de clientes establecida en el mercado local.

Disponibilidad de infraestructura y recursos para la operacién comercial.
Capacidad de adaptacion a las necesidades de los clientes.

Oportunidades

a.

Crecimiento de la actividad comercial en el Ecuador, considerando que el VAB
del sector comercio alcanz6 un crecimiento de 5,1 % en 2025, lo que genera
condiciones favorables para el desarrollo de las actividades comerciales de la
empresa (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2026).

Crecimiento de la actividad de la construccion e infraestructura, sector
relacionado directamente con la demanda de productos de aluminio y vidrio
para proyectos residenciales y comerciales, lo que representa una oportunidad
para ampliar las ventas de la comercializadora.

Reduccién de la tasa de desempleo nacional, que se ubic6 en 2,60 % en 2025,
situacion que puede favorecer el poder adquisitivo de los consumidores vy,
consecuentemente, la demanda de productos comercializados por la empresa
(Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2026).

Comportamiento moderado de la inflacion, observado en los ultimos afios, lo
gue puede contribuir a mantener mayor estabilidad en los costos de
adquisicion de los productos de aluminio y vidrio y facilitar la planificacion de
las actividades comerciales (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2026).
Disponibilidad de herramientas tecnolégicas para la gestion empresarial, que
constituye una oportunidad para mejorar los procesos de ventas, inventario,
atencion al cliente y administracién, especialmente considerando que en la
entrevista se identificd que varias actividades de la empresa se realizan de

manera empirica.

Debilidades

a.

Ausencia de un manual de politicas y procedimientos formalmente establecido,
evidenciada en la lista de verificacion, donde 20 de los 23 colaboradores
sefialaron que las politicas no estan documentadas por escrito.

Falta de estandarizacion de los procesos administrativos y operativos, debido
a que 19 de los 23 colaboradores indicaron que no existen procedimientos
administrativos definidos y 22 sefialaron que estos no se encuentran
documentados.

Falta de claridad en las funciones y responsabilidades, considerando que 22
de los 23 colaboradores indicaron que los cargos no tienen funciones

claramente definidas.
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d. Existencia de duplicidad de funciones, identificada en la lista de verificacion,
donde 13 de los 23 colaboradores sefialaron que si existe duplicidad y 3
indicaron una situacion parcial.

e. Dependencia del conocimiento empirico de los colaboradores, debido a que el
administrador sefialé que la gestion de los procesos administrativos se realiza
principalmente de manera empirica y basada en la experiencia del personal,
sin encontrarse formalmente documentada.

Amenazas

a. Inestabilidad politica y econémica del Ecuador, debido a los cambios en las
politicas gubernamentales y a las medidas econémicas implementadas en los
Gltimos afios, situacién que puede generar incertidumbre y afectar el consumo
y el nivel de ventas de la comercializadora (Cedatos, 2023).

b. Variaciones en la actividad econdmica nacional, considerando que el PIB
present6 un comportamiento variable y registré una contraccién de -9,2 % en
2020, situacion que puede afectar la inversion, el consumo y la demanda de
productos relacionados con la construccion (Banco Central del Ecuador,
2025).

c. Variacion de los precios de materias primas y productos importados, que
puede incrementar los costos de adquisicion del aluminio, vidrio y demas
productos comercializados, afectando los margenes y precios de venta de la
empresa.

d. Alta competencia en el mercado de comercializacion de aluminio y vidrio,
debido a la presencia de empresas que ofrecen productos similares, lo que
puede generar presion sobre los precios, la calidad del servicio y la captaciéon
de clientes.

e. Cambios en la normativa tributaria, laboral y comercial, que pueden generar
nuevas obligaciones y requerimientos para el funcionamiento de la empresa y
aumentar las exigencias administrativas.

f. Reduccion de la actividad constructora por factores econémicos, que podria
disminuir la demanda de productos de aluminio y vidrio utilizados en proyectos
residenciales y comerciales.

Andlisis PESTEL

Se realiz6 el andlisis de los factores considerados en PESTEL para determinar la
situacion actual y sus perspectivas.

Factor Politico

Dentro de los factores politicos se consideraron los siguientes:
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Politicas gubernamentales relacionadas con el sector de la construccién y la
actividad comercial, debido a que las medidas adoptadas por el Gobierno pueden
incidir en el nivel de inversion y demanda de materiales utilizados en obras y
proyectos.

Programas estatales relacionados con el desarrollo de la construccion y la
producciéon nacional, que pueden favorecer la ejecucion de nuevos proyectos y
generar oportunidades para la comercializacién de aluminio, vidrio y productos
relacionados.

Inestabilidad politica y cambios en las politicas publicas, que pueden generar
incertidumbre en las decisiones de inversion y afectar el comportamiento de los
consumidores y empresas del sector.

Regulaciones relacionadas con la importacién y comercializacién de aluminio,
vidrio y materiales complementarios, que pueden incidir en la disponibilidad y

costos de los productos comercializados.

El cumplimiento de las obligaciones de politicas, regulaciones y programas estatales

necesita que la organizacion cuente con lineamientos internos para aprovechar los

beneficios que otorga el Estado y hacer frente a cambios de las politicas publicas.

Factor econémico.

a.

Inflacion acumulada de 1,30% a julio de 2026, de acuerdo con los datos sefialados
del Banco Central del Ecuador, situacion que influye en los costos de adquisicion
y en los precios djue los productos comercializados (BCE, 2026).

En 2024, el sector de la construccion presenté una contraccion del 7,8%. En 2025,
el evidencié una recuperacion del 2,7%. Entre enero y junio de 2026 se registra
un crecimiento acumulado de 3,4%, contribuyendo a la expansion de la economia
ecuatoriana (Vasconez, 2024; Ekos, 2026; BCE, 2026).

Acceso al financiamiento para las empresas comerciales, que puede facilitar la
adquisicion de inventarios, infraestructura y recursos necesarios para el desarrollo
de las actividades de la comercializadora.

Poder adquisitivo de los clientes, debido a que las condiciones econémicas de los
consumidores y empresas pueden influir en la demanda de productos de aluminio

y vidrio.

Los factores economicos identificados pueden influir en el comportamiento de la

demanda de los productos comercializados por la empresa y en los costos de

operacion. Por esta razon, la organizaciéon requiere mantener un adecuado control de

los procesos administrativos y comerciales, especialmente en las actividades

relacionadas con compras, ventas, inventario y pagos a proveedores.

Factor Social
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a.

d.

Crecimiento de la poblacion urbana y demanda de viviendas, situacion que puede
favorecer la ejecucion de proyectos residenciales y, consecuentemente, la
demanda de materiales de construccion. Actualmente la ciudad de Guayaquil
cuenta con 238 urbanizaciones y ciudadelas (Alvarado, 2026).

Preferencia de los consumidores por materiales modernos y duraderos, lo que
representa una oportunidad para la comercializacion de productos de aluminio y
vidrio destinados a viviendas, establecimientos comerciales y otros proyectos.
Mayor exigencia de los clientes respecto a la calidad y atencién recibidas, que
obliga a la empresa a mejorar sus procesos de comercializacion, despacho y
servicio.

La automatizacion permite optimizar recursos, reducir errores y mejorar el control

inventarios, facilitando una gestién mas eficiente y competitiva.

Los cambios en las necesidades y expectativas de los consumidores representan un

aspecto que debe ser considerado por la empresa, especialmente en la atencién al cliente,

ventas y despacho. La exigencia de una atencion adecuada hace necesario que estas

actividades cuenten con responsables definidos y procedimientos que permitan mantener una

forma de trabajo uniforme.

Factor Tecnoldgico

a.

Innovacion en productos y sistemas de aluminio y vidrio, que permite incorporar
nuevas alternativas para satisfacer las necesidades de los clientes y diferenciar la
oferta comercial.

Uso de herramientas digitales para la atencion y comercializacion, como redes
sociales, aplicaciones de mensajeria y otros canales digitales que facilitan la
comunicacion con los clientes.

Disponibilidad de software para la gestién administrativa, ventas e inventarios, que
constituye una oportunidad para mejorar el control de las existencias, los procesos
comerciales y la gestion de informacion. Sin embargo, las empresas pequefias no
tienen total acceso a este tipo de elementos para la automatizacion de sus

procesos.

La disponibilidad de herramientas digitales representa una oportunidad para mejorar

el registro y seguimiento de las actividades de ventas, inventario, atencion al cliente y

administracion. Sin embargo, para aprovechar estas herramientas es necesario que

previamente existan procesos definidos y responsabilidades claras.

Factor ecologico o ambiental

a.

Tendencia hacia el uso de materiales sostenibles y reciclables, considerando que
el aluminio y el vidrio pueden ser reincorporados a procesos de reciclaje, lo que

favorece su aceptacion dentro de practicas orientadas a la sostenibilidad.
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b. Necesidad de promover el uso eficiente de los recursos en los procesos
operativos, especialmente en actividades relacionadas con el corte,
almacenamiento y despacho de materiales.

c. Creciente conciencia ambiental de consumidores y empresas, que puede
favorecer la demanda de materiales que presenten caracteristicas de reutilizacion
y reciclabilidad.

Las caracteristicas de los productos comercializados hacen necesario considerar
préacticas relacionadas con el aprovechamiento de materiales, el manejo de desperdicios y el
uso adecuado de los recursos durante las actividades de almacenamiento, corte y despacho.

Factor legal

d. Cumplimiento de la normativa laboral vigente, considerando las obligaciones
relacionadas con los trabajadores y las condiciones en las que desarrollan sus
actividades.

e. Cumplimiento de las obligaciones tributarias y contables, necesarias para el
funcionamiento formal de la comercializadora.

f. Regulaciones relacionadas con seguridad y salud ocupacional, particularmente
relevantes para las actividades de almacenamiento, manipulacién, corte y
despacho de aluminio y vidrio.

El cumplimiento de las obligaciones normativas requiere que la empresa mantenga
lineamientos internos que permitan orientar al personal y facilitar el cumplimiento de las
disposiciones aplicables a cada actividad.

De acuerdo con el andlisis del FODA y PESTEL, se puede determinar que las
principales debilidades de esta entidad son la carencia de estandarizacion, politicas y
procedimientos; por tal motivo, es necesario el disefio de un manual de politicas y

procedimientos, lo que constituye una estrategia.
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Capitulo 3: Propuesta metodoldgica

Propuesta de Manual de politicas y procedimientos

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS Y
FUNCIONES

TABLA DE CONTENIDO

COMERCIALIZADORA DE ALUMINIO Y
VIDRIO
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Bienvenidos al

Manual de Politicas y Procedimientos de Comercializadora

de Aluminio y Vidrio

El presente manual de politicas y procedimientos para la empresa comercializadora
de aluminio y vidrio constituye una herramienta de gestién orientada a estandarizar las
actividades administrativas y operativas de la organizacion. Su propdsito es establecer
lineamientos claros que permitan a los colaboradores conocer sus responsabilidades y
ejecutar sus funciones de manera ordenada, eficiente y coordinada.

El manual contiene politicas y procedimientos relacionados con los principales
procesos de la empresa, entre ellos ventas y cobro, compras y pago a proveedores, bodega
y despacho, contabilidad y gestién del talento humano. Su aplicacion permitira reducir errores,
evitar duplicidad de funciones, fortalecer los controles internos y mejorar la toma de
decisiones.

Asimismo, este documento busca fomentar una cultura organizacional basada en la
responsabilidad, eficiencia, transparencia y orientacion al cliente, contribuyendo al
mejoramiento continuo de la gestion interna y a la calidad del servicio.

Finalmente, el manual constituye una herramienta dinamica que podra ser revisada y
actualizada de acuerdo con las necesidades y cambios que experimente la comercializadora,
garantizando que sus politicas y procedimientos se mantengan acordes con sus objetivos y

operaciones.

Responsabilidades claras para una gestion eficiente

Filosofia Empresarial

Mision

“Somos una empresa dedicada a la comercializacion de aluminio, vidrio y accesorios
complementarios en la ciudad de Guayaquil, comprometida con satisfacer las necesidades
de nuestros clientes mediante productos de calidad, atenciébn oportuna y asesoramiento
especializado, trabajando con responsabilidad, eficiencia y mejora continua, contribuyendo al
desarrollo de los sectores de la construccion, remodelacion y decoracion, generando valor

para nuestros clientes, colaboradores y la comunidad.”
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Vision

“Ser una empresa lider y referente en la comercializacion de aluminio y vidrio en la
ciudad de Guayaquil, reconocida por la calidad de sus productos, excelencia en el servicio,
eficiencia en sus procesos y compromiso con la innovacion, consolidando relaciones
duraderas con clientes, proveedores y colaboradores que impulsen un crecimiento sostenible

y competitivo.”

Valores Empresariales
Para que la entidad trabaje eficientemente, es necesario adoptar valores como son:

e Responsabilidad: expuesto en el cumplimiento con los compromisos
adquiridos con los clientes, proveedores y colaboradores.

e Honestidad: la actuacién de todo el personal debe ser con transparencia y
ética en todas las operaciones.

e Calidad: orientada a ofrecer productos y servicios que satisfagan las
expectativas de los clientes.

e Compromiso: el trabajo con dedicaciobn para alcanzar los objetivos
organizacionales.

e Trabajo en equipo: enfocada en fomentar la colaboracion entre las diferentes

areas de la entidad.

Estructura Organizacional

Para la comercializadora de aluminio y vidrio se ha establecido el siguiente
organigrama, en el cual se ha creado dos areas, como son el administrativo en el cual laboran
las personas establecidas en la oficina de la organizacion, la otra area es la bodega u
operativa, donde se encuentran los despachadores de insumos y los controladores del

despacho de las mercancias, el cual se puede apreciar a continuacion.
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Figura 5

Organigrama de la comercializadora de aluminio y vidrio
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Nota. La figura corresponde al organigrama de la comercializadora de aluminio y vidrio

conforme los puestos establecidos para un correcto nivel jerarquico.
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Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Administrador Gerencia

Identificacion del Cargo de administrador

Nombre del cargo | Administrador Nivel: Alto

Linea de reporte N/A | Supervisa a: Todo el personal

Descripcidn del cargo
Objetivo del puesto: planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades
administrativas, operativas y financieras de la empresa garantizando el cumplimiento de los
objetivos institucionales.
Funciones
¢ Planificar las actividades generales de la empresa.
e Supervisar las areas de ventas, bodega, contabilidad y talento humano.
e Aprobar compras y pagos a proveedores.
e Controlar el cumplimiento de politicas y procedimientos.
e Analizar reportes financieros y operativos
e Representar legalmente a la empresa cuando sea requerido.
Responsabilidades
e Correcta gestion administrativa y financiera.
¢ Cumplimiento de normas internas y legales.
e Optimizacion de recursos.
Perfil del puesto
e Formacién en administracién, contabilidad o carreras afines.
e Experiencia minima de 3 afios en cargos similares.

¢ Habilidades de liderazgo y toma de decisiones.

Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Contador Comercial

Identificacion del Cargo de Contador

Nombre del cargo | Administrador Nivel: Medio

Linea de reporte N/A | Supervisa a: Cajero y pagador

Descripcién del Cargo
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Objetivo del puesto: registrar, analizar y controlar la informacién contable y financiera
de la empresa.
Funciones
e Registrar operaciones contables diarias.
e Elaborar estados financieros
¢ Realizar conciliaciones bancarias.
e Controlar obligaciones tributarias.
¢ Mantener archivos contables actualizados.
e Asesorar al administrador en temas financieros.
Responsabilidades
e Exactitud de la informacién contable.
o Cumplimiento tributario.
¢ Confidencialidad de la informacién.
Perfil del puesto
e Titulo profesional en contabilidad o auditoria.
¢ Conocimiento de la normativa tributaria ecuatoriana.

e Manejo de software contable.

Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Pagador (a) a proveedores Comercial

Identificacion del Cargo de Pago a proveedores

Nombre del cargo Pagador(a) a proveedores Nivel: | Alto

Linea de reporte N/A Supervisa a: Personal de despacho

Descripcién del Cargo
Objetivo del puesto: gestionar y ejecutar los pagos a los proveedores de manera

oportuna y controlada.

Funciones
o Revisar facturas aprobadas para pago.
e Programar pagos segun fechas establecidas.
o Realizar transferencias o pagos autorizados.
o Registrar pagos efectuados.

e Coordinar con contabilidad y administracion.
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Responsabilidades
e Correcta ejecucion de pagos.
e Custodia de comprobantes.
¢ Cumplimiento de politicas de pago.
Perfil del puesto
e Formacion técnica o universitaria en areas administrativas.
e Organizacién y responsabilidad.

¢ Manejo de sistemas bancarios.

Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Recurso humano Gerencia

Identificacion del Cargo de Recurso Humano

Nombre del cargo | Recurso humano Nivel: Alto

Linea de reporte N/A | Supervisa a: Todo el personal

Descripcién del cargo
Objetivo del puesto: gestionar el talento humano de la empresa, asegurando el
cumplimiento de la normativa laboral.

Funciones

Reclutar y seleccionar personal.
e Elaborar contratos laborales.
e Gestionar nébmina y beneficios.
e Coordinar capacitaciones.
e Control de permisos por enfermedad o accidentes.
e Evaluar desempefio del personal.
¢ Mantener archivos del personal.
Responsabilidades
e Cumplimiento de la legislacion laboral.
¢ Bienestar del personal.
e Confidencialidad de informacion
Perfil del puesto
e Formacioén en talento humano, psicologia organizacional, o carreras afines.
e Conocimiento de leyes laborales.

¢ Habilidades de comunicacion.

61



Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Vendedor (a) Comercial

Identificacion del Cargo de Vendedor

Nombre del cargo | Vendedor (a) Nivel: Medio

Linea de reporte N/A | Supervisa a: despachadores

Descripcién del Cargo
Objetivo del puesto: comercializar los productos de aluminio, vidrio y suministros,
garantizando la satisfaccion del cliente.
Funciones
e Atender y asesorar a los clientes
e Elaborar cotizaciones
e Registrar ventas.
e Coordinar con bodega el despacho.
e Mantener relaciones comerciales.
Responsabilidades
¢ Cumplimiento de metas de ventas.
e Atencion al cliente.
e Correcto registro de ventas.
Perfil del puesto.
e Bachiller o estudios superiores en ventas, marketing o carreras afines.
e Experiencia en ventas o en atencién al cliente.

e Habilidades de comunicacion.

Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Cajero Gerencia

Identificacion del Cargo de Cajero

Nombre del cargo | Cajero Nivel: Medio

Linea de reporte N/A | Supervisa a: Despachadores vy

vendedor

Descripcion del Cargo
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Objetivo del puesto: gestionar los cobros y el manejo de efectivo de la empresa.
Funciones
e Cobrar ventas en efectivo o0 medios electrénicos
e Emitir comprobante de pago.
e Registrar ingresos diarios
e Realizar arqueos de caja
e Entregar reportes diarios.
Responsabilidades
e Custodia del dinero.
o Exactitud en registros.
e Transparencia en operaciones.
Perfil del puesto
e Formacion basica en contabilidad.
e Honestidad y responsabilidad.

e Atencion al detalle.

Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Despachador de accesorios y bodega Bodega

Identificacion del Cargo de Despachador de accesorios y bodega

Nombre del cargo | Despachador de | Nivel: Bajo

accesorios y bodega

Linea de reporte N/A | Supervisa a: Despachadores

Descripcion del Cargo
Objetivo del puesto: gestionar el almacenamiento y despacho de accesorios y
materiales del giro del negocio como aluminio, vidrio y suministros varios.
Funciones
¢ Recibir mercaderia.
e Verificar cantidades y calidad de la mercaderia
e Devolver la mercaderia en mal estado enviada por el proveedor.
e Preparar pedidos.
e Controlar los niveles de inventario.

¢ Mantener ordenada la bodega
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Responsabilidades
e Control de inventarios
e Cuidado de mercaderia
e Exactitud en despachos.
Perfil del puesto
o Experiencia en bodega.
¢ Organizacion y orden.

e Capacidad fisica adecuada.

Comercializadora Descripcion de funciones y perfil de cargo | Administrativo

de aluminio y vidrio

Despachador de aluminio Bodega

Identificacion del Cargo de Despachador de aluminio

Nombre del cargo Despachador de aluminio | Nivel: bajo

Linea de reporte N/A Supervisa a: Nadie

Descripcién del Cargo
Objetivo del puesto: preparar y despachar productos de aluminio conforme a las

ordenes de venta.

Funciones
e Cortar y preparar aluminio
o Verificar medidas y especificaciones.
e Despachar pedidos.
e Mantener herramientas en buen estado.
Responsabilidades
e Precision en cortes.
e Seguridad industrial.
e Calidad del producto.
Perfil del puesto.
e Experiencia en manejo de aluminio.
e Conocimiento técnico.

o Responsabilidad en todas las actividades que realiza.
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Comercializadora

de aluminio y vidrio

Descripcion de funciones y perfil de cargo

Administrativo

Despachador de vidrio Bodega
Identificacion del Cargo de Despachador de vidrio
Nombre del cargo | Despachador de vidrio | Nivel: Bajo

Linea de reporte N/A | Supervisa a: Nadie

Descripcién del Cargo

Objetivo del puesto: preparar y despachar vidrio de forma segura y precisa.

Funciones

e Cortar vidrio segln requerimientos

¢ Embalar adecuadamente.

o Despachar pedidos.

¢ Mantener normas de seguridad.

Responsabilidades

e Seguridad en el manejo del material.

e Precision en las medidas.

e Prevenciéon de accidentes.

Perfil del puesto

o Experiencia en manejo de vidrio.

¢ Conocimiento de seguridad industrial.

e Atencion al detalle.

Comercializadora

de aluminio y vidrio

Descripcién de funciones y perfil de cargo

Administrativo

Controlador de despacho

Identificacion del Cargo de Controlador de despacho

Nombre del cargo Controlador de despacho | Nivel: Medio
Linea de reporte N/A Supervisa a: Personal de
despacho

Descripcidn del cargo
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Objetivo del puesto: verificar y controlare que los despachos se realicen conforme a
las 6rdenes de venta y las especificaciones del material.

Funciones

e Revisar 6rdenes de despacho.

¢ Verificar productos antes de entregar.

e Registrar despachos realizados.

e Coordinar con ventas y bodega.

e Reportar inconsistencias.
Responsabilidades

e Control del proceso de despacho.

o Exactitud en entregas

e Reduccioén de errores
Perfil del puesto

e Formacion técnica administrativa.

¢ Organizacion y control.

e Capacidad de supervision.
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Procedimientos Por Areas

4 ™
AREA DE VENTAS

\_ /
4 )

AREA DE CAJA

\_ Y,
4 ™
AREA DE BODEGA
Y DESPACHO

N _/

AREA DE
COMPRAS Y PAGO
A PROVEEDORES

\_ Y,

4 ™
AREA CONTABLE

\_ Y,
4 ™
AREA DE TALENTO
HUMANO

N J

Matriz de caracterizacion de procesos

Previo a la descripciébn de cada uno de los procesos se realiza una matriz de
caracterizacion, misma que identifica a los responsables, las entradas, salidas, la actividad

principal y el usuario. Esta estructura se realiza tomando en cuenta el enfoque basado en
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procesos, sefialado en la Norma ISO 9001 (2015) para facilitar la visualizacion de la relacion
entre los elementos que intervienen en cada proceso.

Tabla 9

Caracterizacion de procesos

Actividades ) .
Proceso Responsable Entrada o Salida Usuario

principales

Solicitud del o

i Solicitar producto,
cliente, . -
] ) cotizacion, emitir Venta ]
Ventas Vendedor informacioén de Cliente

factura enviar facturada
productos y )
orden y registro

precios
Recepcion de
] ] - factura, realizar Pago
Caja Cajero Factura emitida . ] Vendedor
cobro, registro y registrado
reporte diario
Verificacion de
Despachadores inventario,
Bodega y Orden de Entrega )
y control de preparar, entregar Cliente
despacho despacho : ) producto
despacho pedido y actualizar
inventario
Detectar
Comprasy Administrador / o necesidades de 15
Identificar ] Recibir
pago a Pagador a s consumo, realizar
necesidades B producto y Proveedor
proveedor proveedores / cotizaciones, i
de consumo . realizar pago
es Despachador compra, realizar
pago
Recibir, revisar,
registrar, conciliar, )
o ] Elaboracion o
Recibir realizar Administrad
C ontable  Contador ) de estados
comprobantes  declaraciones y } r or
financieros
preparar estados
financieros
Seleccion,
Identificar contratacion, o
Talento Responsable de ) ) y L Administrad
necesidades induccion, Capacitacion
humano talento humano y or
de personal evaluacion,

capacitacién

Nota. La tabla muestra la caracterizacion de los procesos de la empresa
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PROCEDIMIENTO DE VENTAS
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 VEN-001

INTERACCION DE PROCESOS

ENTRADA: PROCESO: SALIDA:
Proceso de ventas Compra de las mercaderias Venta de mercaderia
Revision de las por parte de los clientes Elaboracién de la factura
mercaderias del pedido

disponibles para la

venta

Objetivo: estandarizar el proceso de venta de aluminio y vidrio, garantizando una
atencion eficiente y un correcto registro de las operaciones.

Responsabilidades del procedimiento:

Administrador:

a. Determina la orden de pedido de acuerdo con el inventario

b. Controla a los vendedores su cumplimiento de metas

Vendedor

a. Atencion personalizada con el cliente.

b. Mejora las ventas de los productos.

Cajero

a. Verifica que los valores dados de los productos sean los correctos

Descripcién del procedimiento

Procedimiento
a. El cliente solicita informacion del producto
b. El vendedor realiza la cotizacion.
c. Elcliente acepta o rechaza la cotizacion
d. En caso de aceptacion, se emite la factura
e. Se procede al cobro.
f. Se envia la orden de despacho.

g. Se registra la venta en el sistema.
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Figura 6
Flujograma del procedimiento del 4rea de ventas

Procedimiento de venta

Cliente Vendedor
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N
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nueva fecha

<El clienti
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A

N
A 4

Emitir factura ‘\Fﬁa\‘

v

A 4

Realizar el pago Registrar pago

Enviar orden de despacho

v

Registrar venta

A 4

Fin

Nota. La figura expone las actividades a desarrollar en el &rea de ventas en imagen para
gue los colaboradores sepan claramente las actividades a realizar y su proceso.

Formatos:
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R.U.C 0000000000001
FACTURA

NO. 001-001-000000001
AUT. SRI: 1234567890

FECHA DE AUTORIZACION: 1-12-2026

Direccion:
Teléfono:
Cliente R.U.C/C.I:
Direccion:
Teléfono: Correo:

Fecha de remisién

Guia de remision:

CANT. DESCRIPCION P. UNITARIO P. TOTAL
VALIDADO PARA SUEMISION HASTA 1- 12-2026 SUBTOTAL15%
FORMA DE PAGO SUBTOTAL 0%
EFECTIVO DESCUENTO
TARJETA DE
CREDITO/DEBITO SUBTOTAL
OTROS IVA 15%

FIRMA AUTORIZADO

VALOR TOTAL

Original: Adquirente / Copia: Emisor

RECIBI CONFORME
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PROCEDIMIENTO DE CAJA

VERSION: CODIGO: FECHA:

01 CAJA-001

INTERACCION DE PROCESOS

ENTRADA: PROCESO: SALIDA:
Proceso de caja Cobro de los valores por Dinero recaudado
El ingreso del dineroy | las ventas realizadas por Entrega de la recaudacién
pagares por las los vendedores del dinero al administrador
facturas generadas para el depdsito respectivo
Objetivo:

Controlar el ingreso de efectivo y medios de pago por ventas realizadas.
Responsables del procedimiento
Cajero:
a. Verifica el valor monetario de la factura.
b. Verifica el dinero recibido de los clientes.
Administrador
a. Responsable de los valores depositados de lo recaudado por el cajero.
Procedimiento del area de caja
a. Recibir factura del area de ventas
Cobrar al cliente sea en efectivo, transferencia o tarjeta de crédito.

Registrar el pago por parte del cliente

b
c
d. Emitir comprobante de pago.
e. Custodiar el efectivo.

f

Entregar reporte diario a administracion.
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Figura 7
Flujograma del proceso de caja

Procedimiento de caja

Cajero Vendedor

Entregar factura

Recibir factura

A

A 4

v

Factura
Cobrar al cliente

A 4

Registrar pago

v

Recibir notificacion para
generar orden de
despacho

A 4

Emitir comprobante

Elaborar reporte diario

A

Fin

Nota. La figura expone las actividades a desarrollar en el area de caja en imagen para que

los colaboradores sepan claramente las actividades a realizar y su proceso.
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PROCEDIMIENTO DE BODEGA Y DESPACHO

VERSION: CODIGO: FECHA:

01 DESP-001

INTERACCION DE PROCESOS

ENTRADA: PROCESO: SALIDA:

Proceso de pedido Despachar los productos Venta de mercaderia
recibir la factura cobrados en la factura del Entrega de los productos
pagada del cliente cliente adquiridos por el cliente.
Objetivo:

Asegurar la correcta entrega de los productos vendidos y el control del inventario.
Responsabilidades del procedimiento
Despachador de aluminio
a. Verificar que la mercaderia a despachar sea la correcta.
b. Manipular de manera correcta la mercaderia.
Despachador de vidrio
a. Verificar que la mercaderia a despachar sea la correcta.
b. Manipular de manera correcta la mercaderia.
Control de despacho
a. Verificar que la mercaderia despachada sea la correcta en cantidad y
descripcion.
Descripcién del Procedimiento
a. Recibir orden de despacho, que es el comprobante de pago de la factura del
cliente.
Verificar disponibilidad de inventario.
Preparar el pedido por parte del despachador.
Verificar productos por parte del supervisor de pedido.

Entregar al cliente o transportista la mercaderia revisada.

-~ 0 a0 T

Actualizar inventarios.
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Figura 8
Flujograma del &rea de bodega y despacho

Procedimiento del del &rea de bodega y despacho

Despachador Vendedor

Recibir orden de Factura
despacho "
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Recibir
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¢ Existe
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No
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|

Separar el producto
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!
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!
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A 4
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Y

)

<
<

Nota. La figura expone las actividades a desarrollar en el area de bodega y despacho en

imagen para que los colaboradores sepan claramente las actividades a realizar y su proceso.

Formatos:
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EMPRESA

SOLICITUD DE COMPRA

No. 001-001
Persona que autoriza hacer el pedido:
Fecha de pedido:
Fecha de entrega:
No. Descripcion Cadigo Unlda_d e8 Stock Existencia Ca_nt_ldad
medida solicitada
Almacén
ORDEN DE COMPRA
No. 001-001
Proveedor Fecha de pedido:
Direccion: Fecha de entrega:
Términos de entrega: Formas de pago:
. . . Valor
No. Cantidad Detalle Unidad de medida o Valor total
Unitario

Aprobado por
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KARDEX
No. 001-001

Articulo: Fecha de inicio: Existencia maxima:
Método: Fecha de fin: Existencia minima:
Cadigo:
Bl Detalle ENTRADAS SALIDAS EXISTENCIAS
Cant. | V.unit. | V.total | Cant. | V.unit. | V. total Cant. V. unit. | V. total

INVENTARIO FINAL

Localizacion

Proveedores

Ciudad

Teléfono

PROCEDIMIENTO DE COMPRAS Y PAGO A

APROVEEDORES
VERSION: CcODIGO: FECHA:
01 COMP-001
INTERACCION DE PROCESOS
ENTRADA: PROCESO: SALIDA:

Proceso de pedido
Ingreso de mercaderias

adquirida

Ingresos en la bodega los

productos y programar el

pago conforme la fecha de

vencimiento.

Pago realizado al
proveedor.

Venta de mercaderia

Objetivo

Regular la adquisicion de materiales y el pago oportuno a proveedores.

Responsabilidades del procedimiento:

Administrador:

a. De los productos adquiridos previo la orden emitida del controlador de

despacho de acuerdo con los niveles de inventario.

Pago a proveedores

a. Indicar las fechas de vencimiento de las facturas de compras de las

mercaderias.

Contadora

a. Destinar los recursos para el pago de las mercancias
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Procedimiento del area de compras y pago a proveedores
a. ldentificar necesidad de comprar enviada por el encargado del despachador
de bodega encargado, con la respectiva firma del administrador.
Solicitar cotizaciones de los proveedores.
Seleccionar proveedor de acuerdo con la calidad, precio y tiempo de pago.

Autorizar compra con los soportes de la seleccién.

© a0 o

Recibir mercaderia revisando la cantidad, precio de la factura y la calidad del
producto, se aprueba el recibo.
f. Registrar factura.
Programar pago y enviar a contabilidad con copia a la gerencia.
h. Realizar pago al proveedor conforme a la fecha de vencimiento.
Figura 9

Flujograma de procedimiento de compras y pago a proveedores

Procedimiento de compras y pago a proveedores

Despachador Pago a proveedores Administrador Proveedor

Detectar necesidad de Orden d
materiales o insumos
l compra

o Revisar
Elaborar requisicion y e X .
- o » especificaciones » Revisar orden
envio de solicitud PR
técnicas

Y

¢Aprueba la
compra?

Regresa para correcciones No.

Si
v

Autorizar compra

A

Solicitar cotizaciones Realizar y enviar cotizacion

N Até\de\

No \aﬁrd}/

Recibir mercaderia y Enviar mercaderia segin
verificar documentos especificaciones

Y

Confirmar el pedido

v

Recibir factura Autorizar el pago

Programar y realizar pago

78



Nota. Esta figura expone las actividades a desarrollar en el &rea de compras y pago a

proveedores en imagen para que los colaboradores sepan claramente las actividades a

realizar y su proceso.

PROCEDIMIENTO DEL AREA CONTABLE

VERSION: CODIGO: FECHA:

01

CONT-001

INTERACCION DE PROCESOS

ENTRADA: PROCESO: SALIDA:
Proceso de registro Recepcion, clasificacion y Estados financieros
Registro en el sistema archivo de los documentos, | Presentacion de estados

contable de las operaciones | ingresos y obligaciones de | financierosy

gue realiza la empresa la empresa. declaraciones tributarias.

Objetivo

Registrar, controlar y analizar de manera oportuna y confiable las operaciones

econdmicas y financieras de la organizacién, proporcionando informacién que facilite

el control y la toma de decisiones administrativas.

Responsabilidades del procedimiento:

Contadora

Descripcién del procedimiento:

a.
b.

C.

Recibir documentos de ventas, compras y pagos.

Revisar documentacion.

Registrar en el sistema contable conforme las operaciones u transacciones
realizadas en el periodo contable por la empresa con clientes, proveedores y
entidades financieras.

Conciliar cuentas de acuerdo con las operaciones realizadas por la entidad y
sobre todo la cuenta banco.

Elaborar reportes financieros.

Mantener en orden y al dia las declaraciones tributarias con el servicio de rentas
internas para no caer en sanciones o multas

Elaborar los estados financieros y entregar los informes adicionales a la

administracion de la empresa

79



Figura 10

Flujograma del procedimiento contable
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Nota. Esta figura expone las actividades a desarrollar en el &rea contable en imagen para

gue los colaboradores sepan claramente las actividades a realizar y su proceso.
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PROCEDIMIENTO DEL AREA TALENTO
HUMANO
VERSION: CODIGO: FECHA:
01 TH-001
INTERACCION DE PROCESOS
ENTRADA: PROCESO: SALIDA:

Proceso de registro
Registro en el sistema
contable de las operaciones

que realiza la empresa

Recepcion, clasificacion y
archivo de los documentos,
ingresos y obligaciones de

la empresa.

Estados financieros
Presentacion de estados
financieros y

declaraciones tributarias.

Objetivo

Gestionar adecuadamente al personal mediante procesos de seleccion, induccion,

capacitacion, evaluacién y seguimiento, promoviendo un ambiente laboral basado en la

responsabilidad, colaboracién y eficiencia.

Responsabilidades del procedimiento

¢ Responsable de talento humano.

e Administrador

Descripcién del procedimiento

a. ldentificar necesidad de personal en la empresa, o por despido o renuncia de

un trabajador.

b. Seleccionar candidatos de acuerdo con las hojas de vida en archivo o por

convocatoria a través del correo electrénico.

Contratar personal que ha sido seleccionado para el puesto.

d. Realizar la induccion del colaborador contratado sobre el puesto y sus

actividades a desarrollar.

e. Evaluar desempefio de manera anual.

f. Capacitar al personal.
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Figura 11

Flujograma de procedimiento de talento humano

Procedimiento de talento humano
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Inicio
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|
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v

Contratar

h 4
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A 4
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h 4
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Fin

Nota. Esta figura expone las actividades a desarrollar en el area de talento humano en

imagen para que los colaboradores sepan claramente las actividades a realizar y su
proceso.
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Indicadores claves de gestion (KPI)

Con el proposito de efectuar seguimiento y evaluacién de desempefio de los procesos
propuestos se establecid indicadores de gestion, los cuales mediran periddicamente el
cumplimiento de las actividades, corregir errores y tomar decisiones. Se toma en cuenta la
Norma ISO 9001 (2015), que plantea la necesidad de establecer indicadores para establecer
oportunidades de mejora y fortalecimiento del desempenio.

Tabla 10

Indicadores de gestion

Proceso Indicador Férmula Frecuencia Meta Responsable
Cumplimiento (Ventas realizadas / Meta ¥
Ventas Mensual 290 % Administrador
de ventas de ventas) x 100
Tiempo ) y
_ Tiempo total de atencion / # <15
Ventas promedio de } ) Mensual ] Vendedor
. de clientes atendidos minutos
atencion

Cumplimiento (Cierres realizados

Caja de cierre de  correctamente / Cierres Diario 100% Cajero
caja planificados) x 100
) ) Valor de diferencias
] Diferencias _
Caja ) detectadas / Valor total Mensual <1% Cajero
de caja
recaudado x 100
] (Pedidos entregados sin
Bodega y Exactitud del ] Control de
errores / Total de pedidos  Mensual 295 %
despacho despacho despacho

despachados) x 100

Cumplimiento (Pedidos entregados dentro

Bodega y ] _ Control de
de del tiempo establecido / Mensual 295 %

despacho } despacho
despachos Total de pedidos) x 100

(Pagos realizados dentro

Comprasy Cumplimiento Pagador a
del plazo / Total de pagos) Mensual 295 %
proveedores de pagos proveedores
x 100
o (Recepciones sin o
Comprasy Cumplimiento ] Administrador
. diferencias / Total de Mensual 295 %
proveedores de recepcion / Bodega

recepciones) x 100

(Documentos registrados

Oportunidad
- ) oportunamente / Total de
Contabilidad del registro . Mensual 295 % Contador
documentos recibidos) x
contable
100
Talento Cumplimiento (Colaboradores con ) Talento
) » ; » ) Por ingreso  100%
humano de induccion induccion realizada / Total humano
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de nuevos colaboradores)

x 100
Cumplimiento . i
. (Evaluaciones realizadas /
Talento de evaluacion ] Talento
Evaluaciones Anual 100%
humano de humano

. programadas) x 100
desempefio

Nota. La tabla muestra los indicadores de gestién

Politicas Empresariales

e N
POLITICAS GENERALES
DE LA ORGANIZACION

\_ J

e N

pOLITICAS
ADMINISTRATIVAS
_ J
( POLITICAS h
FINANCIERAS Y
CONTABLES
" POLITICAS DE VENTAS |
Y ATENCION AL
CLIENTE
e N
POLITICAS DE BODEGA

Y DESPACHO

_ J

e A
POLITICAS DE

TALENTO HUMANO
_ J
[ POLITICASDE )
COMUNICACION
L INTERNA )

Los lineamientos considerados como politicas que se deben de aplicar en la
comercializadora de aluminio y vidrio para un mejor funcionamiento y estan dirigidas en los

siguientes aspectos
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Politicas generales de la empresa

Planificacién y organizacion

Se debera planificar, organizar y controlar todas las actividades administrativas y
operativas conforme a politicas y procedimientos formalmente establecidos, documentados y
socializados, con el fin de garantizar eficiencia, orden y coherencia en la administracién de la
comercializadora.

Cumplimiento normativo

Todas las areas de la empresa deberan cumplir estrictamente con la normativa legal
vigente en materia tributaria, laboral, comercial y de seguridad industrial, asegurando una
gestion responsable y transparente

Mejora continua

La comercializadora fomentara la revisiéon periddica de sus politicas y procedimientos,
con el propésito de identificar oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de

los procesos internos y a la competitividad organizacional.

Politicas administrativas

Documentacion de procesos

Todo proceso administrativo deberd estar debidamente documentado mediante
procedimientos, instructivos y flujogramas, los cuales seran de cumplimiento obligatorio para
el personal involucrado.

Autoridad y responsabilidad

Las funciones, responsabilidades y niveles de autoridad del personal estaran
claramente definidos en el manual, evitando duplicidad de funciones y conflictos operativos.

Control interno

Se debe implementar mecanismos de control interno que permitan verificar la correcta
ejecucion de los procesos administrativos, financieros y operativos, garantizando la

confiabilidad de la informacion.
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Politicas financieras y contables

Registro contable
Todas las transacciones u operaciones deberan registrarse de manera oportuna,
integra y conforme a las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF),

asegurando la veracidad de los estados financieros.

Gestion de pagos.
Los pagos a proveedores y obligaciones financieras Unicamente previa autorizacion

del administrador y con respaldo documental correspondiente.

Manejo de efectivo
En relacion con el manejo de caja y bancos se efectuara bajo criterios de seguridad,

control y conciliacién periédica, minimizando riesgos de errores o irregularidades.

Politicas de ventas y atencion al cliente

Proceso de ventas
Las ventas de aluminio, vidrio y suministros varios deberan ejecutarse conforme a
procedimientos establecidos que contemplen cotizacion, facturacion, despacho y seguimiento

al cliente.

Atencion al cliente.
El personal de ventas y despacho debera brindar un servicio eficiente, cordial y

oportuno, fortaleciendo la imagen corporativa y la fidelizacién de clientes.
Condiciones comerciales.

Toda condicién especial de venta (descuentos, créditos, plazos) debera ser

previamente autorizada por la administracion.
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Politicas de bodega y despacho

Control de inventarios
El ingreso y salida de materiales de aluminio, vidrio y suministros debera registrarse

en formatos establecidos, garantizando el control fisico y contable de inventarios.

Almacenamiento.

Los productos deberan almacenarse respetando normas de seguridad, clasificacion y
orden, con el fin de evitar pérdidas o dafios.

Despacho.

Todo despacho debera realizarse con documentos de respaldo como es el caso de

factura, guia de remision, asegurando trazabilidad y control.

Politicas de talento humano

Seleccidn y contratacion
La seleccion de personal se realizard considerando competencias, experiencia y perfil

del puesto, alineando a los objetivos de la comercializadora.

Capacitacion.
La empresa promovera la capacitacion continua del personal, especialmente en el uso

de los procedimientos y politicas institucionales.

Evaluacion del desempefio
El desempefio del personal sera evaluado periédicamente con base en el
cumplimiento de las funciones encomendadas, los procedimientos y los resultados

generados.
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Politicas de comunicacién interna

Comunicacion formal.
Toda comunicacion interna relevante debera realizarse por medios formales y

documentados, garantizando claridad y trazabilidad de la informacién generada.

Socializacion del manual.
El manual de politicas y procedimientos debera ser socializado con todo el personal,
siendo

El manual abarca los contenidos antes expuestos y se espera que contribuya a que a
comercializadora de aluminio y vidrio logre una cultura y clima organizacional favorable en
beneficio de la entidad y de los colaboradores por lo tanto se mejore el control e

inconvenientes que se daban en la misma.

88



Cronograma

A continuacion, se presenta el cronograma para la implementacion del

manual.
Tabla 11
Cronograma
4 Mes Mes Mes
Actividad Responsable
1 2 3
Presentacion del manual a la o
o y Administrador X
administracion
o Administrador / Responsable de
Socializacion del manual al personal
RR. HH.
Capacitacién sobre politicas y
Ny Responsable de RR. HH. X
procedimientos
Implementacién de formatos Responsables de procesos X
Aplicacién de procedimientos Responsables de procesos X X
Seguimiento de indicadores KPI Administrador X
Evaluacién y ajustes Administrador X

Nota. La tabla muestra el cronograma d e ejecucion
Presupuesto

El presente trabajo considera el disefio de un manual de politicas y
procedimientos como una propuesta de mejora continua para la comercializadora de
aluminio y vidrio. En tal virtud, el alcance del estudio no comprende la realizacion de
un analisis de viabilidad econémica, estudio de inversion, analisis costo-beneficio ni
una proyeccion de rentabilidad, debido a que la propuesta estd enfocada al
mejoramiento de la gestion interna, la estandarizacion de procesos.

No obstante, con el propésito de establecer una referencia de los recursos
econdmicos necesarios para una futura implementacién de la propuesta, se presenta
un presupuesto referencial que toma en la contratacion de un consultor especializado
en levantamiento y mejora de procesos y los materiales necesarios para la aplicacion

y socializacion del manual.
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Tabla 12

Presupuesto referencial

Valor
_ o Valor total
Concepto Cantidad unitario
(USD)
(USD)
Consultor especializado 1 10.000,00 10.000,00
Materiales de oficina 1 500 500
Total referencial 10.500,00

Nota. Presupuesto

Validacién de la propuesta

Para asegurar la pertinencia y aplicabilidad de la propuesta de manual de
politicas y procedimientos de la comercializadora de aluminio y vidrio, se realiz6 una
validacién a través de juicio de expertos. Por tanto, se valoré el contenido, los
procedimientos propuestos, las funciones, y las politicas.

La profesional que validd, la Ing. Paola Traverso posee experiencia en el
levantamiento de procesos y mejora continua, quien revis6 cada uno de los
componentes de la propuesta y emitid sus criterios respecto a la coherencia del
contenido, claridad, pertinencia y utilidad.

En este sentido, la experta emitié observaciones y recomendaciones sobre los
procesos, mismas que fueron cumplidas en la version final. Una vez realizada las

modificaciones, la propuesta fue aprobada por la profesional experta.
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

Se realizé un analisis de los fundamentos conceptuales sobre politicas,
procedimientos y gestion por procesos que sustenten tedricamente la elaboracion del
manual para una comercializadora de aluminio y vidrio, permitiendo definir elementos
importantes para el disefio de la propuesta.

Se diagndstico la situacion actual de los procesos administrativos y operativos de la
empresa con el uso de técnicas de recoleccion de datos, con el fin de la identificacién
debilidades y necesidades que justifiquen la creacién del manual, determinando la
falta de procedimientos administrativos documentados, falta de claridad de funciones
y responsabilidades y ausencia de politicas para orientar la gestién administrativa.
Se disefié un manual de politicas y procedimientos adaptado a las necesidades de la
empresa, que estandarice las actividades y contribuya al mejoramiento de la gestién
interna, partiendo de la identificacion de la filosofia empresarial, los valores, la
estructura organizacional con las funciones de cada puesto, los procedimientos y

politicas.
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Recomendaciones
Que se implemente el manual de funciones, politicas y procedimientos propuesto para
la comercializadora de aluminio y vidrio asegurando su difusion y la obligatoriedad de
gue todas las areas lo lleven a cabo.
Que se socialice y capacite al personal en los procedimientos establecidos debido a
gue es indispensable para la organizacién la realizacion de jornadas de capacitacion
y socializacion del manual y flujogramas, con el fin de garantizar que el personal
conozca y aplique correctamente los procedimientos definidos, lo que fortalecera la
cultura organizacional.
Que se realice revisiones y actualizaciones periddicas del manual de funciones,
politicas y procedimientos al menos una vez cada afio, considerando los posibles
cambios en la normativa legal, por el crecimiento del negocio o por la incorporacion
de nuevas herramientas tecnoldgicas y procesos.
Que se mantenga una adecuada segregacion de funciones entre las areas de ventas,
caja, contabilidad, compras y despacho, con el propésito de reducir riesgos
administrativos y financieros, mejorar la transparencia en las operaciones de tal
manera se fortalezca el sistema de control interno mediante la separacién de

funciones y se socialice el organigrama de la comercializadora.
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Anexos

Anexo 1. Guia de entrevistas

Puesto: Administrador

Tipos de preguntas: administrativa, politicas organizacionales y procedimientos

a.

¢, Como describiria la forma en que actualmente se gestionan los procesos
administrativos en la comercializadora de aluminio?

¢Existen politicas internas formalmente establecidas para guiar la toma de
decisiones administrativas?

¢La empresa dispone con politicas escritas que regulen las actividades de las
diferentes areas?

En su criterio, ¢ Qué impacto tiene la falta de politicas formales en el desempefio
del personal?

¢Los procesos operativos de ventas, despacho, cobros, pagos, se realizan
siguiendo procedimientos definidos?

¢Qué problemas se han identificado debido a la ausencia de procedimientos
estandarizados?

¢Las funciones y responsabilidades de cada cargo estan claramente definidas?
¢Considera necesaria la elaboracion de un manual de politicas y procedimiento

para la empresa?, ¢Por qué?

Puesto: Despachador de accesorios y bodega

Tipo de preguntas: Operativas y de control de inventario

a.
b.

e.

f.

¢,Cuales son sus funciones diarias dentro del area de bodega?

¢, COmo se realiza el ingreso y salida de accesorios del inventario?

¢ Existe algun procedimiento formal para el control de stock?

¢, Qué dificultades se presentan con mayor frecuencia en el despacho de
accesorios?

¢, Cémo se coordinan las actividades con ventas y control de despacho?

¢, Considera necesario contar con procedimientos escritos? ¢ Por qué?

Puesto: Contador

Tipo de preguntas: administrativas y de control interno

a.
b.

c
d.
e
f.

¢ Qué procesos contables se realizan actualmente en la empresa?

¢ Existen politicas contables definidas para el registro de operaciones?

¢ Cbémo se controla la informacién financiera proveniente de ventas y pagos?
¢, Qué problemas se generan por la falta de procedimientos formales?

¢, Qué areas considera prioritarias para estandarizar procesos administrativos?

¢, Como aportaria un manual de politicas y procedimientos a la gestién contable?

Puesto: Vendedor
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Tipo de preguntas: comerciales y de atencion al cliente

a.
b.

c
d.
e
f.

¢, Cudl es el proceso que sigue desde que atiende al cliente hasta cerrar la venta?
¢ Existen politicas de precios, descuentos o créditos claramente definidas?

¢, Como se coordinan con bodega y despacho para la entrega del producto?

¢, Qué inconvenientes se presentan durante el proceso de venta?

¢, Reciben lineamientos claros sobre sus funciones y responsabilidades?

¢, Qué mejoras considera necesarias en los procesos comerciales?

Puesto: Despachador de aluminio

Tipo de preguntas: operativas y logistica

a.
b.

-~ o o o

¢, COmo se realiza el despacho de aluminio desde bodega hasta el cliente?
¢, Qué documentos utiliza para validar el despacho?

¢ Existen procedimientos establecidos para evitar errores en la entrega?

¢, Qué problemas se presentan con mayor frecuencia en su area?

¢, COmo se coordina con el &rea de control de despacho?

¢, Considera importante documentar los procedimientos del area?

Puesto: Despachador de vidrio

Tipo de preguntas: operativas y de seguridad

a.
b.

-~ o o o

¢,Cudles son los pasos que sigue para el despacho de vidrio?

¢ Existen normas de seguridad definidas para la manipulacion del vidrio?
¢, Como se controla la correcta entrega del material al cliente?

¢, Qué riesgos o fallas se presentan durante el proceso?

¢, Recibe instrucciones formales sobre sus funciones?

¢, Como ayudaria un manual de procedimientos a su trabajo diario?

Puesto: Control de despacho

Tipo de preguntas: de control interno y verificacion de procesos

a.
b.

-~ ® o o

¢, Cémo se verifica que los productos despachados coincidan con la factura?
¢, Qué controles se aplican antes de autorizar una entrega?

¢, Qué documentos intervienen en el proceso de despacho?

¢, Qué errores se presentan con mayor frecuencia?

¢ Existe una secuencia clara de actividades definida?

¢, Qué procedimientos deberian formalizarse para mejorar el control?

Puesto: Cajero

Tipo de preguntas: Financieras y de manejo de efectivo.

a.
b.

13

¢, Como se realiza el proceso de cobro a los clientes?
¢, Qué documentos respaldan los ingresos diarios?
¢ Existen politicas para el manejo de efectivo y cierre de caja?

¢, Como se reportan los ingresos al area contable?

100



e.

f.

¢, Qué problemas se presentan en el proceso de cobro?

¢Considera necesario contar con procedimientos escritos para su cargo?

Puesto: Pagador a proveedores

Tipo de preguntas: Financieras y administrativas

a.
b.

-~ o o o

¢, Cudl es el proceso para el pago a proveedores?

¢, Qué documentos se requieren para autorizar un pago?
¢ Existen politicas de pago claramente definidas?

¢, Como se controla el cumplimiento de fechas y mostos?
¢, Qué dificultades se presentan en el proceso?

¢, Qué beneficios aportaria un manual de procedimientos en su area?

Puesto: Recurso humano

Tipo de preguntas: administrativas y de gestién de talento humano

a.

-~ ® o o

¢, COmo se gestionan los procesos de contratacion y seleccion del personal?

¢ Existen politicas internas de la empresa formalmente establecidas?

¢,Como se definen las funciones y responsabilidades del personal?

¢, Se realizan procesos de induccién y capacitacién?

¢, Qué problemas se generan por la falta de manuales formales?

¢,Como contribuiria un manual de politicas y procedimientos a la gestién del

personal?

Todas las preguntas de las entrevistas expuestas a los diversos puestos de trabajo

establecidos dentro de la Distribuidora Aluminios Pacific permiten:

e Un diagnéstico de la situacion actual de como se llevan a cabo los procesos.
e La identificacidn de vacios administrativos y operativos.
o Recopilacién de la informacién consideradas claves o importantes para el

disefio de un manual y sustentar el marco metodolégico establecido.
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Anexo 2. Modelo de lalista de verificacién
Empresa: Distribuidora de Aluminios Pacific

Area evaluadas:

Cargo:

Fecha:

Evaluador:

Instrucciones: conteste las siguientes preguntas segun corresponda.

Si: existe y se aplica
No: No existe
Parcial: Existe, pero no se aplica correctamente

Politicas organizacionales

Item Aspecto para evaluar Si No Parcial
1 La empresa cuenta con politicas internas definidas
2 Las politicas estan documentadas por escrito
3 El personal conoce las politicas internas
4 Las politicas se aplican de manera uniforme
5 Las politicas se actualizan periédicamente
Procedimientos administrativos
Iltem Aspecto para evaluar Si No Parcial
1 Existen procedimientos administrativos definidos
2 Los procedimientos estan documentados
3 Se sigue pasos claros para cada proceso
4 Los procedimientos facilitan el control interno
5 Se realizan mejoras continuas a los procedimientos
Funciones y responsabilidades
ltem Aspecto para evaluar Si No Parcial
1 El cargo tiene funciones claramente definidas
2 Las responsabilidades estan documentadas
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3 No existe duplicidad de funciones

4 El personal conoce sus responsabilidades

5 Existe un manual de funciones

Nota. Adaptado de Lista de Verificacion, de (Napoles & Marrero, 2023)
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