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Resumen Ejecutivo

El proposito de esta investigacion es el desarrollo de un manual de procedimientos con el
objeto de conocer cudles son las funciones especificas dentro de cada departamento de la
empresa, ademas de como ayuda el implementar el procedimiento especifico en cada
departamento; de modo que se convierte en una herramienta necesaria para organizar y
homogeneizar los procesos, pues sirve de guia en cada una de los procedimientos para el
asociado y le permite al empleado comprender cuales son sus responsabilidades asignadas a
su puesto para asi evitar posibles mezcla de procedimientos.

Ademas, dentro de la empresa, se escudrifiaran los diferentes procedimientos para una misma
responsabilidad, con el fin de utilizar el método que sea mas eficiente, &gil y préactico, con lo
cual se logrard maximizar la metodologia en cada responsabilidad para asi desempefiar las

funciones de la manera correcta.

Como resultado, ayudara a tener un manual de procedimiento que muestre cada ocupacion
de una manera clara, pues se dotara de una herramienta que indicara como se debe hacer cada

proceso. De ese modo, servira de guia tanto para la gerencia como para los subordinados.
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CAPITULO I. PROBLEMA

En el presente capitulo, se pretende estructurar de manera formal la idea de la
investigacion. Por lo que se desarrollaran los puntos de vista de la problematica de la
investigacion en el planteamiento del problema, con la intencion de analizar cual es el
proposito del estudio. Ademéas de esto, se muestra al lector cudl es el objetivo de la
investigacion. En la justificacion del problema, se explica cudles son los argumentos que
existen para poder efectuar la investigacion y en los antecedentes de la investigacion sera
posible hallar los precedentes de los aportes de diferentes expositores en cuanto al mismo

tema, los cuales son de gran importancia para el tema de investigacion.

Planteamiento del Problema de Investigacion

Para empezar a definir manual de procedimiento, se debe aclarar que (TEC, 2020,

pag. 6):
La elaboracion de este tipo de instrumentos técnico administrativos promueve la
congruecia y la coordinacion de las acciones de los diferentes niveles gerarquicos, asi
como, evita duplicidad y/o desagregacion innecesaria en las funciones y
consecuentemente facilita la prestacion de los servicios con los niveles de calidad y

efectividad requeridos.

Como lo indica el texto anterior, el manual de procedimientos debe ser pulido de tal
manera que tenga coherencia con el proceso de cada departamento, y asi facilitar el

entendimiento del contenido para una mejor comprension al lector.

Ademas, un manual de procedimiento implica una serie de documentos que brindan
indicaciones de la manera mas clara, agil y ordenada en cuanto a cémo llevar el proceso en
los diferentes departamentos dentro de una empresa. Con lo cual se ayuda a estandarizar,
mejorando la calidad y efectividad a la hora de prestar el servicio al cliente. En el caso de
Aseruss S.A., la empresa tiene la iniciativa de tener un manual de procedimientos, ya que

actualmente no cuentan con esta herramienta, lo que hace necesario analizar cual es la
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manera mas agil que le permita hacer el proceso con calidad, de modo que se maximice la

eficiencia dentro de los diferentes departamentos.

Dado lo anterior, se pretende proceder con el andlisis de diferentes manuales de
procedimientos para determinar cuél es la manera mas eficaz de elaborar los procedimientos
para comprender que se debe tener en cuenta para la correcta elaboracion de dicho manual
en Aserus S.A.

Ademaés, mediante la observacion de entorno del lugar, se determinara cual es la
estructura ideal del manual de procedimientos de la empresa que se pueda aplicar de acuerdo
con las necesidades de la empresa para mejorar el desarrollo 6ptimo de las actividades,
debido a que, al no contar con un sistema adecuado al realizar sus labores, esto hace mas

lento el manejo de la informacién.

Para esto, se debe también comprender qué es comportamiento organizacional, asi
como conocer el comportamiento la estructura dentro de una empresa con el fin de potenciar
el fusionamiento de la organizacion como lo expresa el autor Zambrano:

Toda organizacion es un sistema social, es la expresion de una realidad politica,
cultural econémica donde existen diversos criterios que deben de agruparse en
armonia para asi garantizar un equilibrio dindmico y donde participe el talento
humano que se relacione de una manera particular al realizar actividades y funciones
que le son asignadas. (Zambrano, 2015, pag. 12)

Esa caracteristica da un valor agregado a una empresa, por lo que, para tener un
buen clima organizacional, es preciso tener un manual de procedimiento que permita
dinamizar las funciones y realizar correctamente a actividades de los distintos procesos
dentro de cada departamento especifico para poder mantener un manejo arménico dentro

de la organizacion.

Igualmente tomando en cuenta los innumerables retos a los que se enfrenta
ASSERUS, surge la siguiente pregunta: ¢Cuales son los beneficios que tendra el manual de
procedimientos en la empresa Asserus San José, Costa Rica para el tercer cuatrimestre

durante el periodo 20227
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Delimitacion tematica, espacial y temporal

Al mismo tiempo, para este proyecto de investigacion de tesina, el estudio se
llevara a cabo en El Roble de Alajuela Costa Rica, entre personal gerencial y asociados de
la empresa Asserus. Asimismo, se desarrollara por etapas y se complementara conforme se

avance en el proyecto hasta terminar con el resultado final: el manual de procedimientos.

Objetivos de la Investigacion

Objetivos generales

Analizar los beneficios del Manual de procedimiento de la empresa Asserus con el

fin de organizar la estructura de los procedimientos en el primer cuatrimestre de 2023

Obijetivos especificos

1. Obtener informacién de los departamentos de la empresa
ASSERUS, para la elaboracion de la estructura de manual de

procedimientos que se adapte mejor al ritmo de cambio actual.

2. Conocer las estrategias utilizados en los diferentes
departamentos para activar los procesos en cada departamento de
ASSERUS.

3. Desarrollar por medio del manual de procedimientos un sistema
que contribuya a la agilizacion de los procesos de los diferentes

departamentos en la empresa ASSERUS.
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Justificacion de la Investigacion

Segun el Ministerio de Economia Industria y Comercio de Costa Rica:

La formalizacion de una empresa genera mayor posibilidad de crecimiento y
ganancias, reduce al minimo el riesgo legal de multas y denuncias, permite
aprovechar los beneficios que dan algunas leyes (Ley 8262)”, contribuye
mayormente al desarrollo tanto local como nacional.

“Por lo que a nivel global los emprendedores hacen en sus pequefios y grandes
negocios con el fin de obtener el éxito” (MEIC, 2015, pag. 7). En resumen, el autor propone
principalmente que la formacion de una buena empresa reduce los riesgos legales, de ahi la
importancia de construir esta estructura que le permita adecuarse a los cambios de la
competencia actual a la compafiia en cuestion, de manera que permita equiparar el nivel
con compafiias exitosas para poder competir mas eficientemente en el mercado.

Es evidente, entonces, que, en cuanto una empresa empieza a obtener el éxito, se
va viendo en la necesidad de generar cambios en su estructura del negocio. Por una parte,
empieza implementando mejoras en los departamentos tratando de que se acoplen a su
necesidad, al mismo tiempo que el empresario ve la posibilidad de organizar su empresa.
Asi pues, entre los grandes beneficios de aplicar esta metodologia dentro de ASSERUS
para dirigir un negocio se halla que, primero, es muy sencillo de efectuarlo.

En primer lugar, para poder ser parte de un mercado globalizado, es necesario contar
con un orden estricto en los procedimientos de una empresa, asi como que cada
departamento funcione de la manera mas agil y precisa para poder tener las herramientas
gue permitan competir dentro de un mercado dinamico y asi poder tener personal altamente
capacitado que se adapte a los constantes cambios, como se puede observar la cita del
siguiente autor:

A medida que pasan los afios las empresas se ven presionadas por la globalizacion y
las exigencias del mercado, ante la tendencia y responsabilidad es necesario contar
con personal capacitado y comprometido con la mision y vision de la empresa, es
sumamente importante el reclutamiento, seleccion e induccion al nuevo personal por

Recursos Humanos. (Lopez, 2013, pag. 1)
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Ademas, se evidencia que la necesidad de personal capacitado en su estacion en el
area que le corresponde ayuda a determinar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas reales, esto hace que el desarrollo de una empresa se encamine con el de su
competencia, teniendo la posibilidad de explotar al maximo la fuerza laboral y dandose a
conocer de una manera mas competitiva; lo cual la convierte en més atractiva para el
consumidor, pues mejora y se adapta para su tipo de mercado con el fin de generar una
mayor satisfaccion en los clientes.

Por una parte, la necesidad de tener personal capacitado, asi como de tener una
empresa bien estructurada muestra lo importante de tener un manual de procedimientos que
sirva como herramienta para elegir el mejor personal, pues se obtiene una fuerza laboral
con la capacidad dptima para cada puesto, lo que hace aumentar en eficiencia y, a la vez,
garantiza el poder explotar al maximo las capacidades del material humano, como lo
expresa el autor cuando dice:

La creacion de condiciones en donde los colaboradores puedan desarrollarse
profesionalmente, esto quiere decir que se crea un ambiente en donde se promueve
la confianza, el trabajador sienta que el trabajo que se ha realizado y elaborado tiene
un sentido y un propésito. (Zambrano, 2015, pag. 15)

Esa caracteristica da un valor agregado muy importante dentro de la estructura de
su empresa, pues incluye cualidades que hoy en dia representan un punto muy importante
para el éxito de un negocio. Asimismo, convertirlo en atractivo ante los asociados ayuda a
tener una mejor fuerza laboral y, a su vez, tener un buen ambiente de trabajo ayuda a que
el servicio al cliente mejore; lo que aumenta el valor en el mercado, ya que una empresa
bien estructurada genera confianza y prestigio.

Por ultimo, en este trabajo investigativo, se analiza los factores tanto internos como
externos de la condicion actual de la empresa ASSERUS para determinar la estructura del
manual de procedimientos ideal que refleje la mejor manera de organizar el negocio con
ventajas competitivas. De esta manera, se explicard y se abordara los pasos a seguir, asi
como sus funciones. Para ello, se centraran, principalmente, en las diferencias entre las ya
existentes y las que estan por adaptar posteriormente.

De acuerdo con los resultados, se evaluara si la departamentalizacion es factible o

no. Ademas, si se puede adaptar mejoras en los procedimientos de los diferentes
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departamentos. A partir de lo anterior, se verificara los resultados de la implementacion en
la organizacion. Esta metodologia busca facilitar a la empresa la manera de como mejorar

para llegar a ser una empresa competitiva en el mercado nacional.

Antecedentes de la Investigacion

Tesis Nacionales

Dentro de la primera de las tesis a nivel nacional consultada (Sanchez, 2020), para la
Universidad Internacional de las Américas, con el tema de “Administracion: Disefio de
manuales de procedimientos para la operacion y mantenimiento preventivo de los
dispensadores de combustibles de la empresa de transporte internacionales Gash S.A”, se

establecieron los siguientes objetivos:

Objetivo General: Disefiar manuales de procedimientos de operacion vy
mantenimiento preventivo de los dispensadores de combustible en la Empresa de Transporte

Internacional GASH S.A. para control y seguimiento de la operacion diaria.

Objetivos Especificos: Analizar la estructura organizacional del departamento de
dispensadores de combustible, determinar la forma mas adecuada en la que debe operar los
dispensadores de combustible y determinar la forma méas adecuada que se le debe dar

mantenimiento preventivo a los dispensadores.

Se aplicd la metodologia cualitativa. Contiene la siguiente conclusién: se encontrd
entre los resultados, segun el autor, que, en cuanto a la elaboracion de un manual de
procedimiento, este llegd a ser una herramienta, la cual no solo sirvio de guia, sino también
como instrumentos de capacitacion, pues evitdé duplicidad en los procedimientos, valor
agregado importante por tomar en cuenta a la hora de construir el manual de procedimiento

en la parte de induccion y capacitacion para la empresa Aseruss.

Ademas, se finaliz6 con la siguiente recomendacion: Se les recomienda mantener
actualizado el organigrama estructural con el nombre de la persona que ocupa el cargo y la
extension. Si existiera un cambio, este se debe entregar al personal del area, ya que, de esta

manera, estaran al tanto de las modificaciones.
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Con base en lo anterior, la segunda investigacion de las tesis a nivel nacional
consultada (RODRIGUEZ, 2021) para la Universidad Internacional de las Américas cuenta
con el tema de administracion: “Analisis de comportamiento organizacional en la aplicacién

de manuales de procedimientos en la empresa servicios LFC S.A.”
Consto de los siguientes objetivos:

Objetivo General: Analizar el comportamiento organizacional en la aplicacion de los
diferentes manuales de procedimientos en la empresa Servicios LFC S.A.

Obijetivos Especificos: Justificar la importancia del comportamiento organizacional
en el clima laboral de la empresa, realizar una investigacion con los empleados de la empresa
Servicios LFC, S.A. para conocer la opinion acerca de los beneficios de los manuales de
procedimientos e identificar si existen problemas en el comportamiento organizacional de la

empresa en investigacion.

Ademas, se aplic6 la metodologia cualitativa con alineamientos cuantitativos.
Igualmente, se desarrollé con la siguiente conclusion: el autor expresa que también el manual
de procedimiento ayuda ante una toma de decisiones y a que se convierte en la guia en cada
departamento. Igualmente, un instrumento de consulta muestra que para lograr el éxito al
elaborar un manual de procedimiento es necesario hacer que todos los asociados se empapen
de cada proceso, para ello se debe mostrar la importancia que tiene el manual de

procedimientos para una empresa.

Finalmente, se presentd la siguiente recomendacion: En relacion con el
comportamiento organizacional, se recomienda mejorarlo para que los empleados puedan
obtener un lugar de trabajo mucho mas agradable donde se puedan desenvolver con mucha
méas comodidad. Para esto, la empresa deberia considerar realizar mas team building que
fomenten el compaferismo Yy el trabajo en equipo con el fin de que la empresa pueda trabajar
con mas armonia. Ademas, debe tomar en cuenta realizar capacitaciones con temas
importantes que ayuden a reforzar el clima laboral, tales como autonomia de los
colaboradores, flexibilidad en el lugar de trabajo, ambientes de apoyo, cdmo reconocer los

logros de los empleados, entre otros.
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A lo anterior, se le une la tercera de las investigaciones de las tesis a nivel nacional
consultada (Hurtado, 2011, pag. 18) para el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, con el tema
de administracion: “Elaboracion de un Manual Descriptivo de Procedimientos para las Areas

de Bodega y Taller de la Empresa Ganaflor S.A.”
Consto de los siguientes objetivos:

Objetivo General: Contribuir con la gestion Empresarial mediante la elaboracion de
un Manual de Procedimientos en las Areas de Bodega y Taller de la Empresa Ganaflor S.A.

Obijetivos Especificos:

Definir las generalidades de la Empresa Gana flor S.A., compilar la informacion
tedrica necesaria para la elaboracion del Manual de Procedimientos y formular una
herramienta que permita la identificacion y recopilacion de la informacion referente para los

procedimientos que se realizan en las Areas de Bodega y Taller.

A su vez, se presentd la siguiente conclusion: El procedimiento no se encuentra
documentado, es decir, no existe una politica documentada para el procedimiento, en donde
se establezca cuales son las directrices que se deben cumplir, tampoco existen formularios

para el documento.

Igualmente, se indico la siguiente recomendacion: Documentar el procedimiento de
toma fisica del inventario de suministros, delimitar responsabilidades para que cada
colaborador realice su trabajo de forma eficiente, definir normas y politicas en la toma fisica
del inventario para mejorar el procedimiento, disefiar un formulario que permita realizar la
toma fisica del inventario de forma objetiva, asi como definir normas y politicas en el ingreso

de la mercaderia para mejorar el procedimiento.

Por tanto, los exponentes anteriores amplian la presente vision de un manual de
procedimientos, pues muestran que puede llegar a ser el pilar para una empresa, ya que
serviria como guia, ademas de ser un instrumento de consulta, el cual ayude en la toma de
decisiones de una empresa. Ademas, en la parte de induccion, sirve como capacitacion, pues
muestra cual es método a seguir, con lo cual brinda a la empresa orden y estabilidad en su

estructura.
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La cuarta investigacion consultada fue realizada (Araya, 2017) para el Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica, con el fin de optar al grado académico de Bachiller, con el tema

“Manual de procedimientos y manual de organizacion para Supermercados San Miguel”.

Constd de los siguientes objetivos: Objetivo General: Disefiar un manual de
procedimientos y un manual de organizacion que se ajusten a los requerimientos actuales de
los Supermercados San Miguel. Ademas, presentd los siguientes objetivos especificos:
Identificar los principales procedimientos que se llevan a cabo en los supermercados San
Miguel. Describir la situacion actual de los procedimientos existentes. Analizar los
procedimientos existentes en los supermercados San Miguel. Elaborar el manual de
procedimientos para los supermercados San Miguel. Proponer un manual de organizacion

como base para las labores realizadas en los supermercados San Miguel.

Igualmente, se aplicd la metodologia cualitativa. EI documento conto con la siguiente
conclusion: En ningln procedimiento se contaba con un formulario; en el trabajo, se
propusieron dos, esto para mejorar la forma en la que los procedimientos en los que estos se
propusieron se llevan a cabo. Asimismo, se incluyé la siguiente recomendacion: Se
recomienda actualizar el manual de procedimientos una vez al afio, aunque esto puede
hacerse segun se necesite, es decir, si se considera pertinente realizar algun cambio antes del

afio, que es lo que se recomienda, este puede realizarse sin ningn problema.

Con base en lo anterior, el autor muestra que el manual de procedimiento mejora los
procesos dentro de una empresa, pues al manejarse actualizado sirve como una herramienta
de guia y ayuda a mejorar la calidad del producto o servicio, ya que estandariza la manera de
elaborar los diferentes procedimientos del negocio.

La quinta investigacion consultada es realizada (Hernandez, 2016) para el Instituto
Tecnologico de Costa Rica, con el fin de optar al grado académico de Bachiller en
Administracion de Empresas: “Manual de procedimientos del departamento financiero
contable de la Municipalidad de Alajuelita.”

Const6 de los siguientes objetivos: Objetivo General: Desarrollar un Manual de
Procedimientos para el Departamento Financiero Contable de la Municipalidad de Alajuelita,
con el objetivo de servir de instrumento técnico orientado al cumplimiento efectivo de las

atribuciones asignadas para cada Unidad Administrativa. A su vez, presento los siguientes
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objetivos especificos: Identificar los procesos mas importantes que se llevan a cabo en el
Departamento Financiero Contable de la Municipalidad de Alajuelita. Describir los procesos
identificados segun las normas técnicas existentes en la materia, con el fin de conformar un
Manual de Procedimientos. Utilizar las técnicas de analisis del hexametro de Quintiliano y
el analisis de valor y Tiempo de Ciclo, con el fin de determinar aspectos especificos de cada
procedimiento, tales como qué pasa si no se realiza, quién lo desempefia, en qué tiempo, entre
otros, y de esta manera analizar que el Manual de Procedimientos realizado cuente con todos
los requerimientos. Analizar todas las variables de los formularios actuales utilizados en
algunos de los procedimientos mediante el instrumento del cuestionario para evaluacién de
formas.

Asimismo, se aplico la metodologia cualitativa - cuantitativa. También se incluyo la
siguiente conclusién: El Departamento Financiero Contable de la Municipalidad de
Alajuelita, en el momento del estudio, carecia de un Manual de Procedimientos, es decir, no
disponia de una base documentada de los procedimientos que llevan a cabo, por lo que fue
preciso recopilar toda la informacion concerniente para la elaboracion de dicho Manual.
También se presento la siguiente recomendacion: Implementar el Manual de Procedimiento
propuesto y efectuar su actualizacion al menos una vez al afio, con el fin de favorecer el
cumplimiento de las funciones de una manera eficaz y eficiente.

Con base en lo anterior, los autores coinciden en que el manual de procedimiento
como herramienta de guia ayuda a mejorar los servicios, evita mezclas, asigna
responsabilidades que permiten un control de proceso mas claro y efectivo a la hora de
asignar lo que debe hacer cada empleado dentro de una empresa. Estos antecedentes seran de

mucha ayuda a la hora de elaborar el manual de procedimientos para empresa Aseruss.
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Tesis Internacionales

A lo anterior, se le une las siguientes investigaciones. La primera de ellas es una tesis
a nivel internacional elaborada (Elizabeth, 2011) para Universidad de San Carlos de
Guatemala, con el tema de Administracion: “Elaboracion e implementacion del manual para

el control de procedimientos para el control de inventarios de una empresa distribuidora”.
Consto de los siguientes objetivos:

Objetivo General: Disefiar un Manual de Procedimientos para el departamento de
Afiliacion y Control Patronal para mejorar la calidad del servicio de la Direccion Provincial
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Chimborazo.

Ademas, present6 los siguientes Objetivos Especificos:

Definir las actividades que se desarrollan en cada uno de los procedimientos del
Departamento de Afiliacién y Control Patronal de la Direccion Provincial del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social de Chimborazo, determinar los requerimientos necesarios
para el desarrollo adecuado de la propuesta, disefiar el Manual de Procedimientos Internos
para el Departamento de Afiliacion y Control Patronal de la Direccion Provincial del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social de Chimborazo.

A su vez, se contd con la siguiente conclusion: Al aplicar la encuesta a los
funcionarios del departamento en estudio, en su mayoria respondieron que existe la necesidad
de aplicar un manual de procedimientos en dicho departamento para evitar duplicidad de
funciones y principalmente evitar la demora y pérdida de tiempo. Se puede decir que en
cuanto a la aplicacion de la encuesta a los afiliados de la Direccion Provincial del IESS
Chimborazo, la mayoria respondi6 que no han sido atendidos en un tiempo prudencial. Una
de las causas de lo anterior es que los funcionarios no tienen establecidos de una manera
eficiente sus actividades y en ciertas ocasiones desconocen de las actividades que deben

realizar, por tanto, no dan una informacion adecuada.

También se indicd la siguiente recomendacion: Cada procedimiento presentado y que
forma parte del manual debe ser aplicado para que permita la supervision y el control

eficiente y efectivo de todas las actividades efectuadas dentro del departamento. EI Manual
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de Procedimientos Internos que se presenta debe ser aplicado como una herramienta de
gestion en el departamento de Afiliacion y Control Patronal, de modo que permita evaluar
permanentemente el avance y el logro de las actividades, a fin de alcanzar mejores resultados.
Ademas, es un apoyo importante para la institucion. Se recomienda determinar
constantemente si con la puesta en practica del manual propuesto, los funcionarios ofrecen
un servicio més eficiente a los afiliados, ya que este dara lugar a optimizar el tiempo. Es
recomendable que, en un tiempo prudencial, se realice una evaluacién de como percibe el
afiliado el servicio prestado por el departamento de Afiliacion y Control Patronal, luego de

haber puesto en préctica la presente propuesta.

A lo anterior se le une la segunda de las investigaciones, la cual es una tesis a nivel
internacional elaborada (LESLIETH, 2020) para la Universidad Nacional Autonoma de
Nicaragua, UNAN, con el tema de Administracién: “Propuesta de manual de procedimientos
para el &rea de recursos humanos de la empresas Industriales S.A. para primer semestre
2020”.

Dicho estudio constd de los siguientes objetivos:

Obijetivo General: Proponer un manual de procedimientos para mejorar la gestién
administrativa del area de recursos humanos y obtener un control sistematico e integral de

las funciones para la empresa INDUSTRIALES S.A. para el primer semestre de 2020.
Obijetivos Especificos:

Enunciar los beneficios de implementar un manual de procedimientos para la gestion
administrativa de recursos humanos de la empresa INDUSTRIALES S.A. Identificar los
procedimientos que debe cumplir el area de recursos humanos para llevar a cabo cada una de
sus funciones. Disefiar el manual de procedimientos de recursos humanos de la empresa
INDUSTRIALES S.A. para el primer semestre de 2020, que permita integrar las funciones

del area generando un mejor control.

A su vez, se presento las siguientes conclusiones: 1. Fortalecer el area de recursos
humanos con la declaracion de toda la informacion administrada empiricamente, a través de
un manual de procedimientos. 2. Establecer el orden en el cual se deben ejecutar los
procedimientos, por cada uno de los procesos, segun el orden de prioridad e importancia que
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el &rea considere oportuno para llevar a cabo sus actividades. 3. Fijar y determinar qué cargos
deben involucrarse en dicho proceso, para definir las coordinaciones al momento, de que
cada quien, ejecute los pasos pertinentemente para el desarrollo del mismo. 4. Involucrar a
todo el personal en la administracion del conocimiento béasico, de cada funcién, que tiene
como responsabilidad el area de recursos humanos dentro de la empresa. 5. Divulgar al
personal del &rea de recursos humanos cuéles son esos procesos, que debe cumplir el area, y
que cargos 0 personas son participes de que se lleve a cabo correctamente. 6. Denominar a
un responsable para encargarse de administrar directamente la actualizacién periddica de la
informacion, que contenga el manual de procedimientos, este debe garantizar que dicha
informacion se implemente, o bien, que las actividades que se implementen deben estar

contenidas en dicho manual. Es decir, deben estar congruentemente armonizadas.

Una de las recomendaciones que cabe mencionar es la de aprovechar la experiencia
que posee el personal del &rea de recursos humanos de la empresa en este gran componente
esencial para toda organizacion, asi como transmitir y/o plasmar todo esos conocimientos y
tareas que se ejecutan en documentos que sirvan de instrumentos facilitadores, como son los
manuales, con lo cual se guie y homogenice cada uno de los pasos que conllevan los
procedimientos que se deben cumplir en cada procesos, esto optimizarad los recursos

materiales, financieros y, sobre todo, humanos.

También se sugiere la implementacion del manual de procedimientos con la
informacion proporcionada para el area de recursos humanos, esto propiciara obtener un
mejor control interno de las actividades que se deben ejecutar para el cumplimento de las
funciones del area. En caso de aceptar la propuesta sugerida de manual de procedimientos,
la empresa deberd coordinar que todo el personal de recursos humanos tenga pleno
conocimiento de la informacion plasmada en dicho manual para su correcta implementacion.
Asi como promover el uso del manual de procedimiento como herramienta para la
facilitacion de toma de decisiones y de los pasos por ejecutar en cada uno de los procesos por

desarrollar.

Asimismo, el &rea de recursos humanos, en coordinacion con las instancias superiores
y/o maxima autoridad de la empresa, debera gestionar la revision peridédica del manual de

procedimientos. De manera que sea actualizado constantemente de ser necesario y asi la
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informacion contenida sea utilizada para el bien del &rea. También se recomienda que al
personal del area de recursos humanos se le divulgue y capacite sobre cada uno de los
procesos y funciones que tiene como responsabilidad el area; de manera que tengan en
cuentan gue cada participacion directa o indirecta en cada proceso es valiosa e importante
para alcanzar su cumplimiento exitoso. Finalmente, la integracion del personal en el
conocimiento del que hacer del area contribuira al cumplimiento de metas y trabajo en equipo

del area.

A lo anterior, se le une la tercera investigacion a nivel internacional consultada
(CARMEN, 2016), esta fue elaborada para la Universidad Nacional Auténoma de
Nicaragua, con el tema de Administracion: “Propuesta de un manual de politicas y
procedimientos administrativos para de seguridad del aeropuerto Augusto Sandino en el

segundo semestre 2019”.
Consto de los siguientes objetivos:

Objetivo General: Disefiar un manual de politicas y procedimientos para mejorar la
gestion administrativa y niveles de eficiencia de los servicios del departamento de seguridad

aeroportuaria del aeropuerto internacional, periodo 2019-2020.
Objetivos Especificos:

1. Identificar los problemas que se generan en los procesos y procedimientos
administrativos aplicados en el departamento de seguridad del aeropuerto por la carencia de
manuales de politicas y procedimientos. 2. Determinar los factores que contribuyen a mejorar
los niveles de eficiencia en la calidad de los servicios prestados por el departamento de
seguridad del aeropuerto. 3. Establecer a través de un proceso de sistematizacion de funciones
y procedimientos administrativos, las politicas que normaran la prestacion de servicios por

parte de los colaboradores del departamento.

Ademas, se present6 la siguiente conclusion: Los problemas que se generan en la
prestacion de los servicios que brinda el departamento de seguridad del aeropuerto se
originan segun los resultados obtenidos, por malos procesos de coordinacion entre las areas
que integran el departamento, lo que es originado por una mala comunicacion, esto no

permite que se mejore la eficiencia del departamento.
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Igualmente, la carencia de documentos escritos que especifique los procesos y
procedimientos de los puestos de los colaboradores es uno de los factores identificados que
aumenta el periodo que estos requieren para conocer sus funciones en el departamento.
Asimismo, la falta de politicas y procesos que faciliten el procedimiento para aplicar a
promociones de cargos en el departamento es otro de los factores que afecta el desempefio
de los colaboradores, quienes consideran que no son tomados en cuenta por parte de la
empresa. A su vez, la carencia de un proceso de seleccion y reclutamiento de personal por el
departamento origina una sobrecarga de trabajo en los colaboradores, lo que restringe sus
habilidades en sus labores y afecta el desempefio de estos en los servicios que se prestan al

publico.

En la investigacion, se indica también que se acepta la hipdtesis HO, porque la falta
de un documento que sistematice las politicas de reclutamiento, promociones laborales y sus
procesos de aplicacion por parte de la administracion del departamento origina
inconformidades y una mayor carga de trabajo a los colaboradores. El bajo nivel de eficiencia
en el departamento de seguridad compromete los procesos de auditoria y acreditacion por
parte de la OACI, ya que las normas internacionales son de obligatorio cumplimiento y
demandan que la institucibn mantenga un constante proceso de actualizacion de sus
estructuras administrativas que permitan la realizacion de los procesos establecidos para cada

departamento.

Se finaliza con la siguiente recomendacion: Es recomendable para la empresa y en
especial para el departamento de seguridad, disefiar politicas de promociones laborales que
permitan incidir de forma positiva en los colaboradores y asi corregir este elemento de
motivacion personal, que en la actualidad repercute negativamente en el desempefio de las
funciones de los colaboradores. Se debe crear un programa de reclutamiento y seleccion de
personal adecuado a las necesidades del departamento y que permitan mejorar el nivel de
eficiencia en la cobertura de seguridad de la terminal, disminuyendo la excesiva carga de
trabajo que actualmente tienen los colaboradores de la empresa y afecta su desempefio, de

esta forma se lograra alcanzar los compromisos adquiridos con la OACI.

Es necesario la elaboracion y aplicacion de un manual de politicas y procedimientos,

que le permitan al departamento sistematizar los procesos, que agilicen la buena
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comunicacion y coordinacion entre las areas que lo integran para mejorar la eficiencia en los
servicios. Establecer un proceso de consulta a los colaboradores para el disefio del manual de
politicas y procedimientos de manera que le proporcione a estos la forma de resolver los

conflictos que surjan durante sus labores.

Con base en lo anterior, la elaboracion de un manual de procedimiento le permite a
cada departamento sistematizar los procesos y ademas mejora la comunicacion dentro los

diferentes departamentos de la empresa.

Asi pues, dentro de la investigacidn de las tesis a nivel internacional, se ha encontrado
diferentes expositores que hablan puntualmente del tema especifico de la presente
investigacion. También se habla de procesos que se pueden tomar en cuenta en las diferentes
pymes, lo cual se enfoca en diferentes tipos de manuales que permiten elegir la estructura
ideal para una manual de procedimientos, el cual facilite la correcta implementacién de los
procedimientos que se deben llevar en un negocio. Todo esto ayudaria al empresario a
obtener la fuente de informacion que le permita estructurar su negocio de una forma clara 'y
sencilla, asi como un manual de procedimiento que se adapte a las necesidades de cada

empresa.

Proyecciones de la Investigacion

Como se afirmo antes, comunmente las empresas desean innovar y ser mejores dia
tras dia. Sin embargo, entre los mayores desafios encontrados, se halla el generar la estructura
de la empresa que ayude a lograr ese éxito deseado. Asimismo, al pasar el tiempo, se dan
cuenta de la necesidad de organizar su empresa y registrar los procesos en cada departamento

se vuelve algo indispensable.

Asi pues, es por esta razon gque en esta investigacion se espera, como primer objetivo,
analizar como es la estructura de los procesos actuales de ASSERUS, si realmente la manera
de llevarla actualmente genera eficiencia, hasta qué grado es posible determinar la aplicacién
de una mejora manteniendo la rentabilidad del negocio, ver cuando seria factible la aplicacion
de una mejora; de manera que la restructuracion de los procedimientos no afecte la eficiencia

del negocio.
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Por una parte, se ha destacado que hay grandes desigualdades en la estructura de los
procedimientos de la empresa ASSERUS, lo que genera grandes diferencias en la manera de
razonar, la interpretacion y la toma de decisiones de los lideres de la organizacion; pues se
ve limitada por lo falta de informacion veraz y concisa, que en muchos casos los hacer tomar

decisiones, con la cuales, en lugar de generar un impacto positivo, ocurre lo contrario.

Por esta razon es que, como segundo objetivo, se planea analizar los procesos de cada
departamento para determinar la estructura de proceso ideal que muestre a ASSERUS la
mejor manera de organizar los procesos de su negocio, de modo que sea competitivo dentro
del mercado, asi como que agilice el manejo de sus diferentes departamentos para poder ser

un negocio exitoso.

Como tercer objetivo, se planea construir un manual de procedimiento estructurado
para ASSERUS, el cual ayude a organizar su negocio para que sea competitivo dentro del
mercado. Igualmente, se proyecta generar un cambio en la mentalidad de ASSERUS hasta el
punto de llegar a sentir que el cambio es algo necesario, pero esto debe hacerse con prudencia,
asi como evaluar las posibles debilidades y considerar la factibilidad de implementar mejoras
en la estructura de la empresa. Asi es posible generar un impacto positivo que, a su vez,

aumente la rentabilidad y mantenga estabilidad en el negocio.

Con el cuarto y ultimo objetivo especifico de esta investigacion, se desea comprobar
que la implementacion del cambio si logro el objetivo de acuerdo con los pardmetros
establecidos; de modo que se logre generar el resultado, ya sea positivo 0 negativo, que

permita ver cual es la estructura que mejor se adapte a la facilitar el éxito de la compafiia.

Ademas, se debera tomar en cuenta las posibles variaciones o cambios a la hora de
aplicar la restructuracion, debido a que, en el desarrollo de actividades diarias o laborales,
existen comportamientos que conllevan actuar o reaccionar de manera distinta ante una
misma situacion, por lo que es necesario la verificacién y posible restructuracion de lo

planificado con anterioridad.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo, se determinara cual es la manera mas adecuada para elaborar
un manual de procedimientos, con el fin de comprender el proceso. Se procede a través de
diferentes conceptos para efectuar un andlisis con el proposito de ayudar a laempresa Aseruss
a comprender cual es la manera mas &gil y eficiente de elaborar las diferentes
responsabilidades de cada departamento. También se pretende recopilar la informacion
necesaria para comparar y elegir una propuesta final que se adecue a las necesidades del

negocio.

Entrevistas

En cuanto al concepto de entrevista (Hernadez Sampieri, 2014, pag. 268), se nos
dice que ““casi siempre las entrevistas son individuales, aunque podrian aplicarse a un grupo
pequefio (Si ésta fuera la unidad de andlisis)”. Tomando en cuenta lo dicho por Sampieri, se
llevardn a cabo varios tipos de entrevista a los diferentes departamentos de la empresa,
empezando por la gerencia, para determinar el organigrama de la empresa y asi estructurar

en orden jerarquico cada departamento.
Ahora, para entender el término “organigrama”, se debe indicar que:

Es una grafica objetiva de los sistemas organizacionales, y representan la estructura
organica formal de la organizacion, en la que cada puesto esta representado por una
figura que contiene el nombre del puesto, lineas que muestran las relaciones de

autoridad y responsabilidad entre ellos. (Cabrera, 2011, pag. 4)

Lo anterior se refiere a que el organigrama de la empresa muestra la manera como
estd conformada una empresa. En el caso de Aseruss, se puede definir cuales son los
diferentes departamentos que la componen para determinar las bases de la estructura de

manual de procedimiento.

Con base en lo anterior, se aplicara una segunda entrevista en la que se encuestara a
cada asociado de la empresa con el fin definir cuales son las responsabilidades de cada puesto

y asi generar un diagrama flujo del proceso de cada puesto en cada estacion de trabajo.
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Para comprender el termino diagrama de flujo (Farias, 2014, pag. 4), se dice que
“es un conjunto ordenado Yy finito de operaciones... ya que cuando quieres realizar una tarea
que involucra varias acciones, y te pones a pensar en qué cosas debes hacer y en qué orden
debes hacerlas”, esto indica la manera mas correcta de llevar el proceso y ayuda al usuario a
desarrollar de una forma fluida las tareas asignadas, pues se minimizan posibles
equivocaciones. A su vez, este instrumento ayuda a predefinir como sera un proceso, de

manera que pueda ser fluido y cumpla con lo que se requiere para hacerlo productivo.

Anélisis de contenido

El término analisis de contenido (Hernadez Sampieri, 2014, pag. 284) se define de la
siguiente manera: “Es una técnica para estudiar cualquier tipo de comunicacién de una
manera “objetiva” y sistematica, que cuantifica los mensajes o contenidos en categorias y
subcategorias, y los somete a andlisis estadistico”. En este tema, es posible emplear el analisis
de contenido como una herramienta para obtener, por medio del anélisis de los resultados, la

operatividad en la empresa al implantar los procedimientos mas adecuados para cada puesto.

Esto ayuda a controlar el nivel de comunicacion que existe en la empresa, si la
informacion llega oportunamente y si el mensaje dado es claro conciso y directo; esto es muy

importante, ya que ayuda en la toma de decisiones dentro de una empresa.
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Comportamiento organizacional

lustracion 14. Elaborado por Copyright officer2022

El siguiente es el significado del término comportamiento organizacional:

El comportamiento organizacional se refiere al estudio de las personas y los grupos
que actlan en las organizaciones. Se ocupa de la influencia que todos ellos ejercen en
las organizaciones y de la influencia que las organizaciones ejercen en ellos...Asi,
procura identificar diferentes situaciones de la organizacion para poder manejarlas y

obtener el méaximo provecho de ellas. (Chiavenato, 2019, pég. 26)

Chiavenato se enfoca en las personas que actlian en las organizaciones o empresas,
asi como en la manera en que se influye en ellos; por lo que, para tener clima organizacional,
la herramienta que permita encaminar al asociado, es preciso tener un manual de
procedimiento que permita dinamizar las funciones y realizar correctamente actividades de

los distintos procesos, de modo que se dé seguridad y claridad en la parte organizacional.

Las empresas, hoy en dia, toman muy en serio el comportamiento organizacional, pues
buscan oportunidades de mejoras que permitan a la empresa tener una fuerza laboral que

pueda hacer frente a los cambios, con el fin de estar preparados para poder competir en el
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mercado. También dar importancia al comportamiento organizacion en una empresa le

permite mantener un buen equipo de trabajo unido con la meta en lo objetivos del negocio.

MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

lHustracion 2. Elaborado por Copyright officer2013

Manual de procedimientos

Para entender mejor el término de manual de procedimientos, este se define como:
“documento con una descripcion especifica de procesos o procedimientos que forman parte
de una actividad o servicio. Incluye deberes y responsabilidades, con referencia a la
normativa general, controles administrativos y otros aspectos de orden operativo” (TEC,
2020, pag. 6). A su vez, este se enfoca en procesos especificos, pues indica cuales son los
pasos por seguir en determinada tarea con el propésito de efectuar el proceso de manera

correcta, ya que sirven como una guia a las empresas y les ayuda a cometer menos errores.
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En la presente investigacion, se pretende demostrar los beneficios de contar con un
manual de procedimientos en la empresa Aseruss S.A., asi como determinar el proceso de

elaborar un manual que se ajuste a las necesidades actuales del negocio.

Elementos de manual de procedimientos

También existen muchos diferentes tipos de manual de procesos y diferentes formas
de presentarlo. Por tanto, es conveniente seguir normas generales que igualen el contenido.
En la presente investigacion, se mencionara elementos que son parte del manual de

procedimiento.

Normas generales
Para entender mejor el término de normas, este se define como “aquello que se manda
0 se prescribe es en primer lugar una determinada conducta humana” (Kelsen, 2018, pag.

27). El autor lo define como un conjunto reglas que se adopta para seguir una conducta.

Identificacion

El término identificacion, se define como:

Se refiere a la primera pagina o portada del manual, en ella deberan anotarse los datos
siguientes: 1. Logotipo de la dependencia2. Nombre de la Dependencia. 3. Titulo del
manual de organizacion. 4. Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable
de su elaboracion o actualizacion permanente. 5. Fecha de implantacion o, en su caso,
de actualizacion. (TEC, 2020, pag. 6)

El autor lo define como la estructura de la primera pagina del manual de
procedimientos, donde se mostrara la informacion procesada por el departamento especifico

de determinado proceso.

Estructura del manual de procedimientos

Las partes del manual de procedimiento son esenciales para dar una estructura que
permita manejar la informacion en forma clara. “El nombre del Departamento y Unidad al
que pertenece, Cadigo del procedimiento, Numero de paginas, Numero de version, Periodo
de actualizacion, Persona encargada de elaborar, revisar y aprobar con su respectiva firma,
Ficha Técnica” (TEC, 2020, pag. 7).
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Tomando en cuenta el lineamiento anterior al desarrollar el manual, se debe tomar en
cuenta esta estructura con el fin de construir de la manera adecuada el manual de
procedimientos, esto para delimitar los parametros de guia con el propoésito de efectuar la

busqueda y encontrar los temas que se necesiten en el momento.

Nombre de departamento y unidad a la que pertenece
En cuanto al concepto de nombre departamento y unidad a que pertenece, este se

define como:

Se refiere a la primera pagina o portada del manual, en ella deberan anotarse los datos
siguientes: 1. Logotipo de la dependencia2. Nombre de la Dependencia. 3. Titulo del
manual de organizacion. 4. Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable
de su elaboracion o actualizacién permanente. 5. Fecha de implantacion o, en su caso,
de actualizacion. (TEC, 2020, pag. 6)

El autor define la estructura de la primera péagina del manual de procedimientos,
donde se mostrara la informacion procesada por el departamento especifico de determinado

proceso.

Cddigo del procedimiento

“El cadigo del procedimiento se determina de acuerdo al siguiente formato: Tipo de
Procedimiento — Siglas de la Dependencia — Numero de Consecutivo” (TEC, 2020, pag. 8).
El autor define la estructura que lleva el cddigo de procedimiento del manual de
procedimientos, donde se mostrara la informacién procesada del tipo de procedimientos y,

en un item, la sigla de la dependencia con el nimero de consecutivo.

NuUmero de paginas

NUmero de paginas se define del siguiente modo: “en este apartado se debe indicar el
numero total de paginas que conforma el documento desde la primera hasta la ultima pagina
sin excepcion” (TEC, 2020, pag. 8). El autor define la estructura de los nimeros pagina del
manual de procedimientos, donde se mostrara la informacién del primer y Gltimo ndmero del

proceso.
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NUmero de versién

Ndmero de version se define como:

La version es un numero consecutivo que cambia cada vez que se realiza una
modificacion al procedimiento, cuando se redacta por primera vez se denomina
version 01. En el momento en que se realice algin cambio porque se modificé algo
en la normativa que sustenta al procedimiento o una actividad, ya no se realiza de la
misma forma se debe cambiar a 02 y asi sucesivamente cada vez que se modifique el
procedimiento. (TEC, 2020, pag. 9)

El autor define como se emplea el nimero de procedimientos del manual de

procedimientos.

Periodo actualizacion

En cuanto al concepto de periodo de actualizacion, “en este apartado se indica cada
cuanto tiempo el procedimiento debe ser revisado, esto con el fin de mantenerlo actualizado.
Por lo general esta revision se lleva a cabo anualmente” (TEC, 2020, pag. 9). Se define como
la estructura de la primera pagina del manual de procedimientos, donde se mostrara la
informacién en tiempo que ha pasado desde que se implementd el proceso por el

departamento especifico.

Persona encargada de elaborar y aprobar

En cuanto al concepto de la persona encargada de elaborar y aprobar, se indica lo
siguiente: “Se coloca el nombre del departamento y unidad al que pertenece el procedimiento
tomando en consideracion quién lleva el mayor peso o responsabilidad en la ejecucion del
procedimiento” (TEC, 2020, pag. 8). El autor define la estructura del empleado del manual
de procedimientos, donde se mostrara la informacion de la persona responsable directa del

proceso.

Ficha Técnica:

Una ficha técnica es un “documento impreso o digital que resumen el proceso y 0tros
elementos sobre el mismo” (TEC, 2020, pag. 6). El autor define la estructura que muestra el
proceso del manual de procedimientos, donde se mostrara la informacion procesada por el

departamento especifico de determinado proceso.



34

Por su parte, Arce (2016) analiza el concepto de administracion “como el proceso de
optimizar los recursos para obtener de ellos una méaxima eficiencia y eficacia en todas las
areas y niveles de la organizacion” (Arce, 2016, pag. 22). Por consiguiente, se podria definir
la administracién como el proceso por el cual se organiza, planifica, dirige y controla; con el

objetivo de sacar el mayor provecho positivo de ganancia de una empresa.

La ciencia administrativa tiene su fundamento en varias teorias. Entre las mas

conocidas esta la teoria clasica de la administracion, la cual:

Analiza los puestos de trabajo y las operaciones fabriles, buscando mejorar la
eficiencia y la productividad laboral. Los estudios permiten conocer los tiempos y
movimientos requeridos para cada tarea, conocer las aptitudes humanas requeridas
para cada tarea y establecer salarios en funcion de la produccion. (Aguero, 2007, pags.
3-4)

Con lo mencionado anteriormente, se pude decir que esta teoria busca y analiza cudl
es la estructura ideal para generar la mejor alternativa posible para mejora y eficiencia. En
este trabajo, se mantiene la posicion de Juan Omar Aglero, pero también se acepta una
version moderada de la teoria clasica de la administracion, de tal manera que pueda ser

compatible con la propuesta de esta investigacion concretamente.
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Desempefio Laboral

' um R

llustracion 3. Elaborado por Copyright officer2022

Para entender el término desempefio laboral, Chiavenato nos dice que es “el
reconocimiento por un buen trabajo” (Chiavenato, 2019, pag. 25). El autor se enfoca en las
personas quienes esperan que se les reconozca por un buen desempefio, sus reconocimientos
pueden ser un buen salario, prestaciones, incentivos o buen reconocimiento publico; de

manera que se sienta que se les reconoce por su esfuerzo.

Evaluacion del desemperio laboral

Con base en lo anterior, para poder evaluar cémo fue el desempefio en las
operaciones cada asociado se hace una medicidon para recompensar el desempefio, sea
individualmente o en grupo; con el fin de reconocer el rendimiento en un periodo
determinado en empresa. Por lo general, el asociado debe tener un tiempo en la empresa

definido por ella para recibir el reconocimiento.

Importancia de la evaluacion del desempefio laboral

Esto motiva al empleado y le impulsa a mantener sus metas, con el fin de optar por
las recompensas al pasar la evaluacién. Al mismo tiempo, ayuda a mejorar su rendimiento y
mantener dentro de la empresa estandares que impulsan la producciéon y mejoran las
funciones en cada departamento, ya que un empleado motivado trabaja mejor.
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Beneficios de la evaluacion del desempefio laboral

Ademaés de esto, la evolucion laboral ayuda a definir los objetivos de la empresa, ya
que proporciona comentarios positivos de la empresa, 1o que provoca una mejor retencion de
la fuerza laboral, alinea el desempefio de cada trabajador con los objetivos de servicio o
produccion de la empresa y mantiene un norte claro, tanto para el asociado como para la

empresa.

Ciclo de vida de un proyecto

Para entender el término del ciclo de vida de un proyecto, Rivera y Hernandez lo
definen como “una serie de fases, que generalmente son secuenciales, cuyos nombres y
nimeros 36 son determinados por las necesidades de control de la organizacion u
organizaciones involucradas en el proyecto” (2015, pag.57). Es posible destacar que el autor
muestra que el desarrollo de un proyecto se da paulatinamente llevando una secuencia por

diferentes fases, conforme va avanzando la investigacion.

Eficiencia

Para entender el término eficiencia, este se define como:

La relacién entre costos y beneficios, entre entradas y salidas, o sea, la relacién entre
lo que se consigue y lo que se puede conseguir. Significa hacer correctamente las
cosas y poner énfasis en los medios utilizados, es decir, en los métodos. (Chiavenato,
2019, pag. 494)

Para el autor, la relacion entre costo beneficios es la manera de describir el poder
realizar una tarea con la menor cantidad de costo, es decir, de utilizar los recursos

competentemente.
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Eficacia

llustracion 4. Elaborado por Copyright officer2022

Eficacia significa “la capacidad para lograr objetivos” (Chiavenato, 2019, péag.
494). En esta parte, el autor enfatiza mas en resultados, pues cumplir con los objetivos de una
empresa no es solo poder realizar una tarea al menor costo, sino lograr cumplir las metas

propuestas.

Con base en lo anterior, tanto eficiencia como eficacia son términos que van de la
mano. Ambos términos son importantes en el presente plan de elaborar el manual de
procedimientos de la empresa Asserus en forma eficiente, el cual pueda cumplir con las
exigencias de la empresa, asi como eficaz en la elaboracion y presentacion de proyecto de

investigacion que cumpla con los objetivos planteados en la presente investigacion.
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lustracion 5. Elaborado por LicenciasCreative Commons 2022

Liderazgo

El liderazgo es un “patron de comportamiento adoptado por un lider para dirigir a
los miembros de la organizacion hacia los objetivos propuestos. Maneras o formas peculiares
de dirigirse a las personas en ciertas situaciones” (Chiavenato, 2019, pag. 496). Como lo dice
el autor, el liderazgo en la persona inspira sin imposicion a cumplir los objetivos; el lider no
exige, sino que persuade a las personas a hacer las cosas por si mismas, encausa al equipo de
trabajo a cumplir los objetivos y las metas, pues ayuda a obtener de los asociados un mejor

rendimiento.

Con base en lo anterior, es recomendable que una empresa tenga uno o mas lideres
para cada departamento, quien acomparie a los asociados de manera amigable y persuasiva,
de tal manera que los ayude a cumplir con sus metas del dia. Continuando en la misma linea,
una empresa como Asserus dependera de liderazgo de su encargado de cada departamento al
aplicar diferentes procesos del manual de procedimientos. Por ende, el liderazgo es algo
necesario para indicar como se debe entender el manual, ademés de ayudar a crear el habito

de aplicarlo para salir de dudas en los procesos que estan realizando.
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Trabajo equipo

llustracion 6. Elaborado por Licencias Creative Commons 2022

Durédn define trabajo en equipo como ‘“un numero pequefio de personas con
habilidades complementarias que estan comprometidas en unos objetivos, rendimientos y
procesos comunes, de los que se responsabilizan” (2018 pag. 7). El autor muestra que el
trabajo en equipo implica personas trabajando juntas, con una misma meta y quienes se
ayudan entre si para cumplir los objetivos propuestos. Son personas diferentes que entienden
gue no son iguales, pero que son capaces de trabajar en equipo interactuando y apoyandose

mutuamente para lograr los objetivos como un equipo.

Toma de Decisiones

La toma de decisiones “es la solucion de los problemas (...), se analizan opciones a
fin de elegir y aplicar la més indicada” (Chiavenato, 2019, pag. 246). Es un proceso en el
cual las personas aprenden a analizar entre varias propuestas que se acerquen mas al camino
que se decidio seguir y enfrentar en su vida. En el &mbito laboral, las decisiones siempre
deben ser tomadas con prudencia y evaluando todos los pros o contras en cada decision.
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Al investigar los procesos de cada departamento, la toma de decisiones en cuanto a
cada proceso es algo a lo que se debe prestar atencion, ya que los manuales de procedimientos
son herramientas guia de cada método y seran considerados como un referente para tomar

una decision de un proceso.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

En este capitulo, se pretende mostrar un poco de los origenes de la empresa Asseru. Ademas,
en el marco metodoldgico, se explica el procedimiento que se pretende utilizar para dar
respuesta a la pregunta del problema de investigacion. También brinda detalles acerca de cual
es la muestra y cuales son los tipos de fuentes por utilizar, esto con el fin de encontrar
informacion que pueda ser necesaria y relevante para el proyecto de investigacién con el fin

de obtener datos claros.

Referencia de Empresa

Servicios que brinda la empresa

La empresa Asserus S.A. es una empresa comercial dedicada a la venta de calzado y
ropa a nivel nacional con personal altamente capacitado. Cuenta con todo tipo de marcas,
como: Nike, Reebook, Skechers, New balance, Adidas y ropa con marcas como Adidas, Nike
entre otros. Brinda servicio de ventas a crédito, apartados y de contado; y se ha desempefiado

como una empresa lider especialista con servicio de cobro de casa en casa.

Historia de la empresa

Para empezar, la busqueda continua de mejorar en la vida y de lograr el exito a través
de un negocio propio es algo que al pasar el tiempo no se ha desvanecido, por el contrario,
se han creado nuevos métodos que permitan a las empresas agilizar, formalizar, madurar su
propuesta; con el fin llegar a mercados nacionales e internacionales. Dentro de este contexto,
se revela el resultado de ASSERUS en crecimiento o en decaimiento, considerando que la

competencia a la que enfrenta siempre esta en continua innovacion.

Con la finalidad de crear un negocio que permitiera proveer a la familia, asi es que se
consideraron las oportunidades del nacimiento de una empresa establecida de manera
familiar; la cual comenzo el 1° de enero de 1998 con un pequefio comerciante, quien inicio

su negocio en bicicleta de puerta en puerta. Su ideal fue la busqueda de nuevos clientes, de
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manera que le permitan generar su primera cartera. Obtuvo el éxito que le permitid, al afio,

comprar su primer vehiculo con el fin de obtener una ventaja competitiva.

Al mismo tiempo, este vehiculo con el que consiguio cubrir mas territorio lo que le
permitid ingresar un nuevo mercado que aumento la respuesta a los pedidos de los clientes

dando més agilidad a la hora de entregar la mercaderia mejorando el servicio al cliente.

Esto le permiti6 dar inicid en las ventas de calzado a crédito: sandalia nicaraguense, logrando
éxito llenando las preferencias femeninas por este tipo de producto, logrando aumentar las
ventas lo que le permitié comprar otro vehiculo, que ayudo a aumentar su cartelera de clientes
por lo que empezd a expandir su negocio logrando tener mas zonas para cubrir, lo que le

llevo a contratar mas personal.

Luego, pasé de la ventas de calzado femenino a la venta de zapato de taller que le
permitio empezar la venta de calzado escolar y colegial, dando como resultado el aumento
de la cartera los clientes de este tipo de producto , permitiéndole crear las ventas por
temporadas con lo que logro empezar a incursionar en otro tipo de mercado meta los jévenes
y nifios que resulto con un mejora en los ingreso que le permito expandir su negocio Yy asi
poder llegar a otros mercado meta las personas deportistas, en la venta de tenis de marca al

comprar importando de Panama.

Al mismo tiempo esto logra a la empresa Asserus posesionarse en el sector de
Alajuela generar necesidad de mejora en cuanto a su estructura informal a una empresa
formal que el en el afio 2003, inscribir el negocio como: Zapateria ASSERUS, con la cedula
juridica 3-101-491297sociedad anonima esto le permitio aumentar su tipos de clientes
permitiendo incursionar en venta a empresas, asociaciones solidaristas, cooperativas, y al
mismo tiempo aumenta los proveedores permitiendo comprar a distribuidores de marcas

reconocidas.

Aumentando el inventario de productos abriendo nuevos mercados meta como el
calzado formal y casual, al mismo tiempo incursiona en la venta de ropa de marca camisetas,

pantalonetas, abrigos, gorras, salveques, pantalones, dando variedad al inventario.
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Logrando llegar a satisfacer las necesidades de los clientes, decide incursionar en la
venta directa creando la tienda Asserus la cual se abre con el fin de aumentar los tipo de

crédito en venta directa, apartados y ventas a crédito mejorando las ventas.

Hoy en dia, funge como zapateria y polaco con cuatro departamentos ventas,
contabilidad, Recursos Humanos, administrativo, cuentas por cobrar y gerencia general.
Ademas, cuenta con una tienda con mas de veinte afios de existencia en El Roble de Alajuela,

en la cual da empleo a siete personas.

Con el fin de analizar todos los factores que influyen al formar una empresa como
ASSERUS, se debe considerar que por lo general es muy dificil plasmar la idea de un negocio
en la realidad y mucho mas buscar lo que va a hacer diferente; ya que, en el mundo actual, la
idea de negocio es generar ingresos con los productos y que esto sea aceptado en lugar de

que sea diferente.



Organigrama de la empresa
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Grafico 1. Organigrama brindado empresa Aseruss 2022
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Logo de empresa

ASSeruUs

llustracion 7. Logo brindado empresa Aseruss 2022

Misién

Establecer una relacion de confianza con nuestros clientes y proveedores. Dandoles
a nuestros clientes la oportunidad de adquirir los mejores calzados a plazos, para hacer
posible que puedan adquirirlos con facilidades de pagos, ademas de vender al contado con
precios muy competitivos en nuestra sala de exhibicion buscando brindarle el producto que

el cliente requiere a través de un trato personalizado.

Vision
Convertirnos en el proveedor capaz de adaptarse a los cambios del mercado para
poder suplir las necesidades y los gustos de los clientes con ingresos de medios para arriba,

en el campo del calzado de marcas originales y alta calidad.
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Enfoque de la Investigacion

En el siguiente capitulo, se determinara cual es enfoque de la investigacion que
es la naturaleza del estudio. El enfoque se clasifica en cualitativo, cuantitativo, o mixto;
ademas, abarca el proceso investigativo en todas las etapas de la identificacion de tema, el

planteamiento del problema de investigacion y el desarrollo.

Enfoque mixto

“La investigacion mixta es un enfoque relativamente nuevo que implica combinar los
métodos cuantitativo y cualitativo en un mismo estudio” (Hernadez Sampieri, 2014, pag. 63).
Como dice el autor, es un conjunto de procesos que implica recoleccion y analisis de datos
cualitativos y cuantitativos, asi como su integracion de ambos enfoques para lograr un mejor

entendimiento del tema asignado.

Por lo tanto, el enfoque que se aplicara en el trabajo de investigacion sera el mixto,
pues es lo mas recomendable para el trabajo en estudio, pues se puede desarrollar la
informacidn necesaria para obtener y mediante la mejor alternativa en los procesos para cada

departamento, de manera que permita dirigir de una manera ordenada y eficiente.

Ademas, se aplicaran estudios numéricos que ayudaran a visualizar la manera méas
adecuada para poder obtener el analisis de eficiencia del proceso y también el anélisis de
riesgo de los procesos y asi determinar con mas exactitud cual es la mejor alternativa en el

manual de procesos de la empresa Aseruss.

Enfoque cualitativo
Los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o
después de la recoleccion y el analisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades
sirven, primero, para descubrir cudles son las preguntas de investigacion mas
importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas”. (Hernadez Sampieri,
2014, pag. 40)
En este mismo sentido, se busca conocer la realidad de la estructura actual que
mantiene un negocio exitoso. Asi, por medio de preguntas clara y concisas, se obtendra el

grado de eficiencia si influye positiva 0 negativamente, para asi encontrar la factibilidad de
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implementar mejoras en la estructura del negocio. Para esto, se tomard la opinion de las

personas profesionales, los emprendedores y los empresarios.

Ademas, se tomaran los datos desde una perspectiva de un todo para identificar los
resultados y llegar a conclusiones que muestren cual es la estructura ideal del manual de
procedimiento para el mejoramiento de la empresa; esto permitira potenciar el negocio en el
mercado, hasta pasar a ser una empresa de éxito estructurada que halle la efectividad a nivel
empresarial, con lo cual se generara un impacto positivo que aumente la rentabilidad y que

genere estabilidad.

Enfoque cuantitativo
La investigacion cuantitativa debe ser lo mas “objetiva” posible, evitando que afecten
las tendencias del investigador u otras personas. Los estudios cuantitativos siguen un
patron predecible y estructurado (el proceso). En una investigacion cuantitativa se
pretende generalizar los resultados encontrados en un grupo (muestra) a una

colectividad mayor (poblacion). (Hernadez Sampieri, 2014, pag. 52)

Segun lo anterior, el enfoque cuantitativo se mostrard como resultado de la eficiencia
al implementar los procesos en cada uno de los departamentos de la empresa. Por tanto, es
necesario contar con una muestra o grupo en la recoleccion de datos y por medio de un
analisis estadistico se obtendré el resultado porcentual para visualizar en forma numérica y

reflejarlo por medio de graficos, para asi visualizar el resultado que se desea obtener.

Meétodo de la Investigacion
Con respecto a método de investigacion, Hernandez y Mendoza (2018) indican que “si el
disefio esta concebido cuidadosamente, el producto final de un estudio (sus resultados) tendra
mayores posibilidades de generar conocimiento” (p. 150). Por lo anterior, la eleccion del
disefio se debe realizar con los cuidados necesarios para tener una coherencia a lo largo del
documento y asi se facilitara la adquisicion del conocimiento y el entendimiento del
contenido que se pretende desarrollar; todo de la mano con armonia y orden se podra

establecer para una mejor comprension al lector.
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Método deductivo

Para entender el método deductivo, este se define del siguiente modo: “segun el
enfoque cuantitativo-deductivo, el estudiante plantearia su problema de investigacion
definiendo su objetivo y su pregunta (lo que quiere hacer y lo que quiere saber)” (Hernadez
Sampieri, 2014, pag. 95). Con base en lo anterior, el objetivo general es: Determinar a través
de la investigacion y analisis de la empresa Asserus, la existencia y calidad del manual de
procedimiento con el propdsito de mejorarlo y desarrollarlo, con el fin de organizar la
estructura mas adecuada de los procesos, la cual le permita a la empresa adecuarse a los
cambios de la competencia actual.

Método explicativo

En cuanto a método explicativo:

Es la solucion de los problemas (...), se analizan opciones a fin de elegir y aplicar la
mas indicada. (...). Los estudios explicativos van méas alla de la descripcion de
conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir,
estan dirigido a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o
sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre
en fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos 0 méas

variables. (Hernadez Sampieri, 2014, pag. 95)

Este proceso indica cuales son las causas, confirma y explica lo que se desea

demostrar en el proyecto de investigacion.

Meétodo Inductivo

Método explicativo se define como:

La creacién de categorias a partir del analisis de unidades es una muestra de por qué
el enfoque cualitativo es inductivo. Los nombres de las categorias y las reglas de
clasificacion deben ser claras para evitar reprocesos excesivos en la codificacion.
(Hernadez Sampieri, 2014, pag. 479)

Con base en lo anterior, se entiende que el método permite conocer la realidad de la

estructura actual que mantiene un negocio exitoso. Por medio de preguntas clara y concisas,
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se obtendra el grado de eficiencia si influye positiva o negativamente, para asi encontrar la

factibilidad de implementar mejoras en la estructura del manual de procedimientos.

Paradigma naturalista o interpretativo

Para el desarrollo de la presente investigacion, se propuso un paradigma
interpretativo, dinamico y de caracter fenomenoldgico. Los enfoques en los cuales se basa el
estudio fueron teorias fundamentadas en la fenomenologia e investigacion de accion. Para
esta investigacion, la teoria fundamentada se desarrolla consultando informacion tedrica
disponible y preguntando a personas conocedoras del tema, personas emprendedoras,
gerentes de departamentos, empresarios, dentro y fuera de ASSERUS en el territorio de El
Roble, EI Coyol y Alajuela sobre métodos, hipdtesis, posibilidades, criterios, entre otros.

El propdsito es el realizar una comparacion de los datos obtenidos mediante las
entrevistas realizadas con el fin de mostrar la factibilidad de implementar mejoras en la
estructura de una empresa, para identificar los resultados y llegar a conclusiones que

muestren con mas efectividad cual es la estructura ideal y por qué.

Paradigma positivista o empirico

Para el desarrollo de la presente investigacién, se propuso un paradigma positivista,
0 empirico, y de caracter experimental con orientacion prediccioncita, objetivista dualista.
Los enfoques en los cuales se basa el estudio fueron teorias fundamentadas en la orientacion
prediccioncita e investigacion de accion. Para esta investigacion, la teoria fundamentada se
desarrolla como nomotético experimental.

Con base en lo anterior, la intencion serd realizar un anélisis de la eficiencia con base
en la comparacion de los datos numéricos con el objetivo de determinar cual es la funcion
méas adecuada para cada departamento, lo cual mostrard en forma numeérica y brindara
resultados porcentuales, los cuales indicaran la viabilidad de cada funcidén para cada

departamento.

Fuentes de Informacién de la Investigacion
Poblacion
La poblacion para este tipo de enfoque es aquella que va a dar las respuestas del
problema de investigacion, es decir, es la necesaria para darle contestacion al objetivo

general. Para este caso, se debe indicar que la poblacion en si es la empresa Aseruss como
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tal, que estd compuesta por siete colaboradores distribuidos en los departamentos de

contabilidad, ventas, cuentas por cobrar y recursos humanos.

Muestra

Segin con Hernandez y Mendoza (2018) la muestra “es el grupo de personas,
eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que
necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o poblacion que se estudia”
(pag. 427). De acuerdo con lo anterior, la muestra es una seleccion de la poblacién que se

toma en cuenta para tomar como referencia en la investigacion.

“Para una muestra probabilistica necesitamos dos acciones: determinar el tamafio
adecuado de la muestra y seleccionar los elementos muéstrales en forma aleatoria” (Hernadez
Sampieri, 2014, pég. 224). De acuerdo con la definicion del autor, la muestra de una
investigacion toma dos pareceres: primero, el tamafio de la muestra, es decir, el nimero de
casos; segundo, se seleccionan los elementos muéstrales que podrian ser actividades, persona
participante, empresas o articulos. Por tanto, en la presente investigacion, debera tomarse en

cuenta que es de enfoque mixto, por lo que se tendré que tomar dos tipos de muestra.

Por una parte, en el enfoque cuantitativo, con respecto a la obtencion de informacion
para las entrevistas, es necesario el establecimiento de una poblacion en particular para
asegurar una respuesta compacta que ayudard con una recoleccién de datos til para el
proyecto de investigacion. La poblacion electa esta conformada por diez hombres y mujeres
que son parte de la fuerza laboral de la empresa Asserus. Por otra parte, para el enfoque

cualitativo, se procedera con una entrevista a las gerencias y jefaturas de cada departamento.

Métodos de Investigacion
Los métodos de investigacion utilizados durante la realizacion del proyecto se
aplicaran mediante de la recoleccion de datos por medio de libros, paginas en internet y
medios personales que ayudaron a ampliar considerablemente la perspectiva de un sistema

de procesos de cada departamento ideal para ser adaptado.
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Fuentes primarias

Entre las fuentes primarias, se encuentran distintas tesis, manuales, libros,
principalmente de empresas y universidades que muestran diferentes metodologias para la
implementacién de estructura del manual de procedimiento en un negocio, el cual brinde
éxito; asi como las diferentes entrevistas realizadas a todas los asociados de la empresa
analizada aqui, que ayudaron a tener una mejor vision a nivel empresarial con respecto a cuél
es la estructura ideal de manual de procedimiento méas 6ptimo que ayude a agilizar los

procesos y sirva de guia para aplicarlo en la empresa.

Fuentes secundarias

Entre las fuentes secundarias, se encuentran los diferentes articulos, entrevistas,
ensayos Yy paginas web tomados como base para la recoleccion de diferentes datos necesarios
para implantar que ayuden a clarificar cudl es la metodologia més clara y precisa por

implementar en un manual de procedimiento durante la investigacion.

Unidades de Andlisis
Una unidad de analisis de la investigacion, de acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018), se define como “es la unidad de la cual se extraeran los datos o la informacion final.
Frecuentemente son las mismas, pero no siempre” (p. 198). A su vez, las unidades son los
elementos que se pueden controlar, variar o medir para realizar una investigacion. A
continuacion, se definen las unidades para el presente estudio segun los objetivos planteados

anteriormente.

Efectividad

Nivel de rendimiento del proceso de aplicacién de la estructura basica para generar
un manual de procedimientos con la implementacion de las distintos la estructura por etapas
y en su debido proceso, por lo que se toma en cuenta el tiempo personal y la energia brindada
para una mayor eficacia durante la aplicacion de cada una de las etapas del dicha estructura
a nivel empresarial; con el objetivo de conseguir el éxito de la empresa ASSERUS a través
de su realizacion, de manera que se obtendria el objetivo manteniendo y aumentado el

rendimiento dentro del negocio .
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Razonamiento

Conjunto de habilidades cognitivas por las que los seres humanos son seres capaces
de resolver relacionar e identificar informacion estructurada para establecer el manual de
procedimientos ideal de un negocio, con el fin de obtener la estructura mas adecuada y eficaz

para tener una mayor posibilidad de éxito empresarial.

Resultados

Consecuencia o fruto de llevar a cabo un analisis de ASSERUS, en el cual se espera
tener frutos positivos a mediano y largo plazo al aplicarla en el proceso de creacion de la
estructura del manual de procedimientos, de manera que se tenga como objetivo la estructura
que cumpla con las necesidades de la empresa, que lleve a ser competitivo y llegar al éxito

del negocio al final de aplicar dicha estructura.

Instrumentos Empleados en la Recoleccion de Datos
Se va a realizar una entrevista y cuestionario con el fin de recabar toda la informacion
necesaria para el trabajo de investigacién, dicho instrumento sera aplicado a la empresa
Asserus. Para proceder con la entrevista, el método de recoleccion de datos, se pretende tener
una reunion presencial con el fin de poder aplicar también los otros métodos seleccionados,
que son la observacion y autobservacion, esto dara mas amplitud para que la entrevista sea

fluida y asi obtener los resultados requeridos para proceder con la investigacion necesaria.

Cuestionario
Tomando en cuenta lo que indican Hernandez y Mendoza (2018):

En cada observacion debe cuestionarse: ¢que significa esto que observé? ;Qué me
dice en el marco del estudio? ;Como se relaciona con el planteamiento? ;Que ocurre
0 sucedid? ¢Por qué? También es necesario evaluar las observaciones desde diversos

angulos y las perspectivas de distintos participantes. (pag. 404)

A la hora de aplicar el instrumento de la entrevista, que mas adelante se explicara, se
pretende aplicar la observacion para notar los comportamientos que puede presentar la

persona y de qué manera reacciona a las preguntas por realizar.
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Con lo mencionado anteriormente, el cuestionario que se realizara para el anélisis de
este proyecto de investigacion a encargados de los diferentes departamentos, como
instrumentos para la obtencion de informacién; pues se trata de una herramienta para
desarrollar los objetivos planteados y con los resultados poder analizar sobre el planteamiento

del problema.

Entrevistas

Hernandez y Mendoza (2018) describen la entrevista de la siguiente manera:

La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta que la cuantitativa (Savin-
Baden y Major, 2013 y King y Horrocks, 2010). Se define como una reunion para
conversar e intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el

entrevistado) u otras (entrevistados). (pag. 449)

Para esta investigacion, se realizara entrevistas que contengan preguntas abiertas y se
ha destinado realizar a la empresa a gerentes y a los diferentes departamentos con el fin de
cumplir con los objetivos de esta investigacion, con base en preguntas abiertas para responder
al planteamiento del problema y obtener esta informacion de primera mano de las empresas

gue se encuentran representadas.



Tabla 1. Cuadro Anélisis de variables hecho por Lee Kent Alvarez 2022
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OBJETIVOS p DEFINICION INSTRUMENTALIZA
ESPECIFICOS VARIABLE |INDICADOR |DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL CION
1. Obtener (Chiavenato, 2009, pag. 26)no dice “El Gerencia general
informacién de comportamiento organizacional se refiere al parte 1
los estudio de las personas y los grupos que actuan en preguntas 1-11
departamentos las organizaciones. Se ocupa de la influencia que
de la empresa todos ellos ejercen en las organizaciones y de la
ASSERUS, para|comportami influencia que las organizaciones ejercen en
la elaboracién|ento Eficiencia ellos...Asi, procura identificar diferentes|comportamiento
de la estructura|organizacio situaciones de la organizacion para poder|organizacional
de manual de|nal manejarlas y obtener el maximo provecho de ellas.
procedimientos “
que se adapte
mejor al ritmo
de cambio
actual.
Conocer las (Hernadez Sampieri, 2014, pag. 284) lo define “Es
estrategias una técnica para estudiar cualquier tipo de
utilizados en los comunicacién de una manera “objetiva” y
diferentes sistematica, que cuantifica los mensajes o
departamentos . contenidos en categorias y subcategorias, y los . Colaboradores
L. Analisis de| .. . . L Analisis de
para optimizar y ) Eficiencia [somete a andlisis estadistico. ) parte 2
. contenido contenido
agilizar los preguntas 1-4
procesos en
cada
departamento
de ASSERUS.
él (TEC, 2020, pag. 6) lo define como “documento
. con una descripcion especifica de procesos o
Analisis manuales |Estructura . . .
. procedimientos que forman parte de una actividad clientes
beneficios de manual de . o manuales de
L. .. |o servicio. Incluye deberes y responsabilidades, L parte 3
manual procedimie |procedimie R . procedimientos
. con referencia a la normativa general, controles preguntas 1-3
procedimientos [ntos ntos

administrativos de orden

operativo “

y otros aspectos
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

En el capitulo 1V, se presenta un andlisis detallado sobre las respuestas obtenidas
durante la investigacion para la interpretacion de los objetivos planteados. Los resultados por
mostrar se dividen en dos partes: la primera con los aspectos relacionados a los cuestionarios
aplicados a los asociados de la empresa y a los clientes, en segundo lugar, se encuentra las
entrevistas realizada a el gerente general, Alvaro Alvarez Morera, y los encargaos de los
departamentos de ventas, recursos humanos y contabilidad.

Anélisis de resultados de la aplicacion de cuestionarios a los asociados
En el cuestionario, se muestran las respuestas obtenidas y debidamente codificadas
y graficadas para su interpretacion, con el fin de poder analizar cada una de las variables de

la investigacion.

Parte 1. El manual de procedimientos

Tabla 2. Pregunta 1 Cuestionario ¢Cual es tu experiencia a la hora de recurrir al manual de procedimientos?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
Muy Buena 5 71%
Buena 2 29 %
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 7 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.
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Grafico 2. Pregunta 1 Cuestionario ¢Cual es tu experiencia a la hora de recurrir al manual de procedimientos?

1-¢éCual es tu experiencia a la hora de
recurri al manual de procedimientos?

Regular
Buena 0%
29%

Mala
0%

= Muy Buena
» Buena
Muy Buena
71% J = Regular
Mala

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Es posible apreciar que de un total de las personas entrevistadas, un 29 % de los
asociados manifiesta que su experiencia a la hora de recurrir al manual de procedimientos
fue buena y, el resto, 71 %, manifiesta que su experiencia al utilizar el manual es muy buena
al preguntarles cudl es su experiencia a la hora de recurrir al manual de procedimientos; es
importante que los empleados tengan conocimiento el manual de procedimientos como una
herramienta de referencia para consultar cuéles son las asignaciones de cada puesto.

Como se puede observar, 100 % considera positiva su experiencia al usar el manual de
procedimientos, lo cual da un buen concepto de la empresa, pues sus empleados tienen un

conocimiento de esta herramienta.
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Tabla 3. Pregunta 2 cuestionario. A la hora de buscar cual es la asignacién del puesto en el manual de procedimientos,
¢como clasifica los resultados?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
Muy Buena 7 100 %
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 7 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Grafico 3 pregunta 2 del cuestionario. A la hora de buscar cual es la asignacion del puesto en el manual de
procedimientos, ¢cémo clasifica los resultados?

2-¢A la hora de buscar cuales son la
asignacion del puesto en el manual de
procedimientos los resultados son?

Buena
legular % i
ok 0%

Muy Busna
100%,

Muy Buena = Buena wmRegular mMala

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

De un total de las personas entrevistadas, un 100 % de los asociados manifiesta que su
experiencia a la hora de usar el buscador del manual de procedimientos fue muy buena. Es
importante que los empleados tengan la facilidad de encontrar la informacion de los
procedimientos a la hora de buscar referencia para consultar cuales son las asignaciones de

cada puesto.
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Tabla 4. Pregunta 3 cuestionario ¢ Cree usted que el manual de procedimientos es facil de comprender?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
Facil de entender 5 71 %
Menos facil de entender 2 29%
No se entiende 0 0%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022

Grafico 4. Pregunta 3 del cuestionario ¢ Cree usted que el manual de procedimientos es facil de comprender?

3-éCree usted que el manual de
procedimientos es facil de comprender?

& Facil de entender
B Menos facil de entender

® No se entiende

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Del total de las personas entrevistadas, un 71 % de los asociados manifiesta que su
experiencia a la hora comprender el manual de procedimientos fue facil de entender, el resto,
29 %, manifiesta que su experiencia al comprender el manual es menos facil de entender. Es
importante que los empleados que expresaron que es menos facil de entender puedan recibir
retroalimentacion con el fin de que puedan comprender cudles son sus responsabilidades en

el puesto que se les ha asignado y asi tengan conocimiento de sus funciones en la empresa.



Parte 2 la mejora de eficiencia

Tabla 5. Pregunta 4 cuestionario ¢ Cuél es tu experiencia a la hora de hacer un pago?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
Muy Buena 20 80 %
Buena 5 20 %
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 25 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Grafico 5. Pregunta 4 cuestionario ¢Cual es tu experiencia a la hora de hacer un pago?

4-¢ Cual es tu experiencia a la hora de
hacer un pago?

™ Muy Buena

» Buena

= Regular
Mala

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.
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Con base en el grafico anterior, se realizo esta pregunta con el fin de saber la

satisfaccion del cliente en cuanto al departamento de cobros, ventas; asi como determinar si

la eficiencia de un manual de procedimientos mejord o no dentro de la empresa. EI 80 % de

los encuestados indican que su experiencia al hacer un pago es muy buena, mientras que el
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20 % manifiesta que es buena. Dicha aprobacion indica que la eficiencia es buena, el manual

de procedimiento fue de gran ayuda en este departamento, pues mejord al atencion al cliente
y el servicio.

Tabla 6. Pregunta 5 cuestionario ¢Pudo ser solucionada tu consulta?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
S 24 96 %
NO 1 4%
Total 25 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022

Gréfico 6. Pregunta 5 cuestionario ¢Pudo ser solucionada tu consulta?

5-¢Pudo ser solucionada tu consulta?

uS|
w NO

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Segun el gréafico 6, se realizd esta pregunta con el fin de saber la satisfaccion del
cliente en cuanto al departamento de cuenta por cobrar, asi como determinar la eficiencia de

un manual de procedimientos a la hora de dar solucién a alguna consulta y determinar si hubo



61

mejora 0 no dentro de la empresa. El 96 % de los encuestados indican, en cuanto a su
experiencia al solucionar una consulta, que esta si fue resuelta; mientras que el 4 %

manifiesta que no; por lo que, a final, aunque no se obtuvo el 100 %, la calificacion fue buena.

Con base en lo anterior, es importante el 4 % que menciono no recibir atencion con
el fin de que puedan mejorar el servicio al cliente en el departamento de cuentas por cobrar,
asi como comprender cuales son su responsabilidad en el puesto que se les ha asignado y que

asi tengan conocimiento de sus funciones en la empresa.

Tabla 7. Pregunta 6 cuestionario ¢ Cudl es tu experiencia a la hora de recibir el cobro de un abono?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
Muy Buena 20 80 %
Buena 4 16 %
Regular 0 0%
Mala 1 4%
Total 25 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Grafico 7. Pregunta 6 cuestionario ¢Cual es tu experiencia a la hora de recibir el cobro de un abono?

6-¢ Cual es tu experiencia a la hora de
recibir el cobro de un abono ?

= Muy Buena

= Buena

¥ Regular
Mala

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.
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Con base en el gréafico 7, se realizé esta pregunta con el fin de saber la satisfaccion
del cliente con cuanto al departamento de cobros, asi como determinar la eficiencia de un
manual de procedimientos a la hora de la experiencia del cliente en cuanto a recibir el cobro
de un abono a los cobradores y determinar si hubo mejora o no dentro de la empresa. EI 80 %
de los encuestados indican que su experiencia fue muy buena, el 16 % de los encuestados
indican que la experiencia fue buena, mientras que el 4 % manifiesta que fue malo, debido a
que el cobrador no pasaba a recoger el abono. Por lo tanto, a final, aunque no se obtuvo el
100 % la calificacion fue buena.

Ademas, es importante recalcar el 4 % que dio la calificacion de malo con el fin de
que puedan mejorar el servicio al cliente en el departamento de cobros, asi como comprender
cuéles son sus responsabilidades en el manual de proceso del puesto que se les ha asignado
y asi tengan conocimiento de sus funciones en la empresa que le pueda ayudar a mejorar esta

puntuacion.

Tabla 8. Pregunta 7 cuestionario ¢ Cual es tu experiencia a la hora de hacer una devolucién?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
Muy Buena 20 80 %
Buena 3 12 %
Regular 2 8 %
Mala 0 0%
Total 25 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.



Grafico 8. Pregunta 7 cuestionario ¢Cual es tu experiencia a la hora de hacer una devolucién?

7-¢éCual es tu experiencia a la hora de
hacer un devolucion?

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.
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Segun el grafico 8, se realizd esta pregunta con el fin de saber la satisfaccién del cliente

y a la vez determinar la eficiencia de un manual de procedimientos a la hora de dar solucion

a alguna devolucion, asi como determinar si hubo mejora o no dentro de la empresa. EI 80 %

de los encuestados indican que su experiencia al solucionar una devolucién fue muy buen,

mientras que el 12 % manifiesta que fue también buena; por lo que, mientras que un 8 %

manifiesta que fue regular, al final, aunque no se obtuvo el 100 %, la calificacion fue buena.

Tabla 9. Pregunta 8 ¢Ayudaria contar con un manual de procedimiento en tu area?

Datos Valor absoluto | Porcentajes
S 6 86 %
NO 1 14 %
Total 7 100 %

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.
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Grafico 9. Pregunta 8 ¢Ayudaria contar con un manual de procedimiento en tu area?

8-é¢Ayudaria contar con un manual de
procedimiento en tu area?

ns|
mNO

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Segun el grafico 9, se realiz6 esta pregunta con el fin de saber la satisfaccion del
asociado y, a la vez, determinar la eficiencia de un manual de procedimientos a la hora de
preguntar: ;Ayudaria contar con un manual de procedimiento en tu area? El 86 % de los
encuestados indican que si, mientras que el 12 % manifiesta que no, por lo que, a pesar que
no se obtuvo el 100 %, la calificacion fue buena.

Analisis de Resultados de la Aplicacion de la Entrevista
Las entrevistas se realizaron al jefe inmediato de los departamentos el gerente
general, Alvaro Alvarez Morera de la empresa Asserus S.A. con el fin de obtener respuestas

sobre los benéficos de contar con un manual de procedimientos.
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Entrevista: Gerente general de la empresa Asserus S.A

Tabla 10. Entrevista Gerente General hecho

1 ¢éCuadl rol desempefiaenla
empresa?

En este momento, me desempefio como gerente general de la
empresa Asserus S.A., estoy a cargo de la direcciéon del
departamento administrativo, departamento de ventas y cuentas
por cobrar velando por que se cumpla con los procesos de cada
departamento.

2 ¢Como esta conformada la
empresa?

La empresa estd conformada por tres departamentos:
departamento administrativo, departamento de ventas y cuentas
por cobrar dentro del departamento de administrativo, tenemos
recursos humanos y contabilidad y dentro del departamento
ventas los cobros.

3 éCual es el tipo de articulos
que vende en la empresa?

La empresa a la venta d ropa y calzado de marcas exclusivas, como
Adidas Nike stricker tanto a crédito como a contado.

4 ¢éla empresa cuenta con
manual de procedimiento?

En este momento, no contamos con un manual de procedimientos,
pero me interesaria en un futuro poder elaborar una para la
empresa.

5 ¢Cree usted importante
diseflar un manual de

Si, eso ayudaria a unificar procesos y evitar mezclas dentro de la
compafia, ademds de que ayudaria a tener un guia donde acudir

dentro de la empresa cree
usted deberia contar con un
manual de procedimientos?

procedimientos para tu|para tener informacién de que esto que debe de hacer en cada
empresa? puesto de trabajo.
6 éQué departamento | Para iniciar en todos, pero pienso empezaria con el departamento

de ventas y cuentas por cobrar, en especial la parte de cobros.

7 ¢En las  actividades
asignadas a sus
colaboradores, hay

diferentes maneras de hacer
un mismo proceso en la
empresa?

En algunos casos, si he notado que se hacen algunos proceso de
maneras distintas.

8 éCree que los empleados
conozcan el beneficios de los
manuales de
procedimientos?

No creo, sé que sera importante capacitar y retroalimentar a todos
en cémo utilizar un manual de procedimientos.
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Segun la entrevista hecha al gerente General de la empresa Asserus S.A, se puede
percibir en la entrevista de manera positiva la necesidad de un manual de procedimientos
que ayude a la empresa, pues esto permitira contar con personal capacitado; lo cual
aumentara la confianza del asociado. También a la hora de tomar decisiones tendra una guia
que le oriente en caso de duda, lo que dara un valor agregado a la empresa y un mejor
ambiente de trabajo. Ademas, se les hicieron las siguientes preguntas a los gerentes de
departamento de ventas, entrevistado 1, del departamento de contabilidad, entrevistado 2,

y del departamento de recursos humanos, entrevistado 3.

Tabla 11. Pregunta 4 ¢La empresa cuenta con manual de procedimiento? Entrevistas Jefes de Departamento

Entrevistado 1. No contamos con un manual de procedimientos

4 ¢la empresa cuenta | Entrevistado 2. No, no contamos con un manual de procedimientos
con manual de

procedimiento? Entrevistado 3. Estamos considerando el tener, pero en este momento
no contamos con un manual de procedimientos

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Se percibe que, en los tres casos, confirman que la empresa Asserus no cuenta con
un manual de procedimiento, pues tanto el entrevistado 1 como el entrevistado 2 nos
responden no contar con un manual de procedimientos; el entrevistado 3 dice que la

empresa esta considerando contar con un manual de procedimientos.

Tabla 12. Pregunta 5 ¢Cree usted importante disefiar un manual de procedimientos para su empresa? Entrevista Jefes de
departamento

5 ¢Cree usted |Entrevistado 1. Pienso que seria una buena idea, nos ayuda a estandarizar los
importante procesos
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disefar un | Entrevistado 2. Se ayudaria mucho en la parte de asentar responsabilidades y
manual de [seria una herramienta atil que ayudaria a definir cudles son las
procedimientos |responsabilidades para cada puesto

para su empresa?

Entrevistado 3. Si claro, es algo que hemos estado considerando ayudaria a
unificar los procesos y serviria de herramienta de consulta.

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

En la tabla 12, se muestra que en los tres hubo diferentes respuestas. El entrevistado
1 manifiesta: “pienso que seria una buena idea, nos ayuda a estandarizar los procesos”,
mientras que el entrevistado 2 dice: “se ayudaria mucho en la parte de asentar
responsabilidades y seria una herramienta Gtil que ayudaria a definir cuales son las
responsabilidades para cada puesto”. El entrevistado 3 manifiesta: “si claro, es algo que
hemos estado considerando ayudaria a unificar los procesos y serviria de herramienta de
consulta”. En los tres casos, confirman la importancia que tiene un manual de
procedimiento dentro de la empresa Asserus y de las diferentes aplicaciones que se le puede

dar.

Tabla 13. Pregunta 8 ¢Cree que los empleados conozcan los beneficios de los manuales de procedimientos? Entrevista
Jefes de departamento

8 ¢Cree que los empleados Entrevistado 1. Pienso que no
conozcan el beneficios de los|Entrevistado 2. Pienso que si tienen una idea
manuales de procedimientos? Entrevistado 3. No, no creo

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Se muestra que en los tres hubo respuestas muy similares, pues el entrevistado 1
manifiesta: “pienso que no”, mientras que el entrevistado 2 dice: “pienso que si tienen una
idea”, a lo que el entrevistado 3 manifiesta: “no, no creo”. En los tres casos, confirman que
no hay mucho conocimiento en general del tema, esto ayudarad en el momento de las
capacitaciones para tener una idea y asi adoptar las capitaciones sobre el tema.

En la entrevista a los encargados de cada departamento, todos coincidieron en la

necesidad de contar con un manual de procedimiento. También dijeron que existen diferentes
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procesos en los departamentos que se hacen de diferente manera y no todos conocen los
beneficios de tener un manual de procedimientos, esto seria algo importante por considerar

para un futuro poder capacitar sobre los beneficios de tener un manual de procedimientos.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo, se van a desarrollar las conclusiones y recomendaciones
obtenidas mediante las investigaciones aplicada por medio de la entrevista a la gerencia
general de la elaboracidn de los manuales de procedimientos dentro de la empresa, asi como
las encuestas que se aplicaron a los asociados en los diferentes departamentos de ventas a
cuentas por cobrar, administradores, departamento de ventas, cobros, contabilidad que
componen la empresa Asserus S.A. Dichas conclusiones tienen como fin dar a entender
cuéles son las necesidades que se detectaron lo largo del trabajo de investigacion del analisis

de los beneficios de un manual de procedimiento para la compafiia.

En la misma linea, se daran recomendaciones para mejorar exteriorizadas durante
toda investigacion que pueden servir de ayuda a la empresa Asserus, para que los empleados
puedan contar con un buen ambiente laborar y que esto promocione la comunicacién que
tienen entre departamentos, la agilidad en los procesos, la calidad del servicio, y asi
aprovechar todos los beneficios que tiene un manual de procedimientos dentro de una

empresa.

Conclusiones de la Investigacion

Inicialmente, se concluye partir de los objetivos planteados en la investigacion, es
decir, la necesidad de un manual de procedimiento que permita agilizar procesos, pues sirve

como una herramienta de consulta y guia para por medio de este asentar las responsabilidades
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de cada asociado, unificando procesos, ayudando a los diferentes departamentos como una
herramienta de capacitacion.

Como primera conclusién, a partir de la inclusion de un manual de procedimiento,
se concluye que existe la necesidad de personal capacitado en el uso y el seguimiento del
procedimiento establecidos por el manual, que ayude a poder comprender cuéles son las
responsabilidades de cada asociado en su puesto asignado.

Al tener personal capacitado, podra haber asociados mas seguros, que tengan la
confianza a la hora de toma de pequefias decisiones, porque, al tener el manual de guia, esto
le ayudara a tener la certeza que las decisiones que toma van de acuerdo con los estandares
de la empresa.

Como segunda conclusion, con base en lo anterior, se percibe la necesidad de
retroalimentacion constante para identificar posibles mejoras en los distintos
procedimientos, con el fin de utilizar los procesos actualizados en la ultima fecha.

El estar en constante mejora ayuda a la empresa a estar preparada para hacerles
frente a las exigencias de mercado actual, ya que permite mejorar la calidad de los
productos, ademas de agilizar procesos para brindar y mejor servicio al cliente y, al mismo
tiempo, hacer ver a la empresa atractiva como un excelente sitio para laborar.

Como tercera conclusion, se concluye en necesidad de estandarizar dentro de la
compafiia, la revision de los procesos una vez al afio en cada departamento con el objetivo
de encontrar mejoras, preguntando, observando y analizando posibles nuevas maneras que
permitan agilizar los procesos y mejorar el rendimiento y la produccion.

Esto genera beneficios positivos al asociado, ya que podra tener una herramienta
donde acudir en caso de duda al llegar a tener el manual. Los procedimientos pueden ser
estandarizados, de modo que eviten posibles confusiones, pues ya no utilizarian varias

maneras de hacer el mismo proceso, sino que se haria de la forma mas eficiente.
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Elaboracion del manual de procedimientos

Planeamiento de estructura del sistema

Con respecto al responsables, (TEC, 2020) indican que “En esta seccidn se debe
indicar todas las dependencias o puestos que intervienen en la ejecucion de las actividades
del procedimiento (p 2)

En base a lo anterior para esta etapa se reunié mi persona en conjunto con los jefes
o0 representantes de cada departamento de ventas, contabilidad, ingeniero en sistema, recursos
humanos, administrativo, cuentas por cobrar y algunos colaboradores de la empresa para
disefiar la estructura idonea para el manual de procedimiento que sea facil de usar y de

acceder para esto se plantea una lluvia de ideas o y se elegiré la que sea adapte a el mejor.

Al mismo tiempo se formula dos tipos de ideas de la cual se elige una donde el
sistema serd hecho por medio de botones con el fin de facilitar al usuario el mismo tendré el
acceso por medio de usuario el cual se escogio con el fin de evitar confusiones, el manual
de procedimientos sera de acceso para todos los asociados y cada una de los usuarios tendran
asignado de acuerdo al puesto para el que fue contratado para cada empleado en su usuario
esto para evitar mesclas en el procedimiento por lo que al entrar los asociado se desplegara
la informacién del manual del puesto al que se le fue asignado dando claridad en cuanto a
las funciones del puesto de cada empleado.

La base de datos tendra diez y siete columnas procedimiento, usuario, puesto,
estado, fecha de aprobado, numero de version, entren otros, donde estara que definiran la

estructura del manual de procedimientos.

El administrador de manual de procedimiento podra registrar modificar y eliminar
los procedimientos de cada departamento previa autorizacion de gerencia por medio del
botén de registro de procesos del manual de procedimientos cualquier modificacion por
actualizacion se debera desactivar el proceso y activar el nuevo proceso esto se hara al tener

una actualizacién en un puesto determinado.
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Alcance de los involucrados
Con respecto al alcance, (TEC, 2020) indican que “En esta seccion se indica para
quién, personas o0 dependencias, es aplicable el procedimiento, asi como las actividades que

abarca en forma general haciendo referencia a la actividad inicial y a la final.” (p. 4).

Este procedimiento comprende las diferentes fases desde la presentacion de los
diferentes procedimientos en una empresa comercial siguiendo el movimiento del proceso
hasta que llegar a unificar con el proceso con el fin de mejorar la eficiencia y calidad del

servicio dentro de la empresa.

Cualquier maodificacion del manual de procedimientos serd llevada para
autorizacion de la gerencia, cada departamento enviara sugerencia de modificacién la cual
sera evaluada por el encargado del cada departamento en conjunto con la gerencia la cual
sera examinada y verificada para determinar la mejora del proceso aumenta la calidad y

eficiencia de la implementacion.

Recomendaciones de la Investigacion

Las siguientes recomendaciones se basan en los resultados obtenidos de los
cuestionarios aplicados a los asociados. Como primera recomendacion, las empresas se
preocupan constantemente porque su fuerza laboral se mantenga al dia en cuanto a las
mejores técnicas de servicio al cliente actualizando sus productos para ofrecer los mas
innovador y la Gltima tecnologia con la mejor calidad. Desde el proceso de induccion, se
debe ensefiar a los asociados la importancia de consultar el manual de procedimiento como
una herramienta de guia ante cualquier duda para poder saber cudles son los deberes
asignado al puesto que desemperia cada asociado.

Para la empresa Asseruss, sus asociados deben ser lo méas importante, de alli nace
la necesidad de hacer un habito y ensefiar desde el proceso de induccion cémo utilizar el

manual de procedimiento; esto exhibira ante los asalariados a la empresa como un buen sito
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para laborar, lo que permitird poder tener dentro de nuestras filas lo mejores elementos del
mercado.

Como segunda recomendacion, el personal capacitado es de gran utilidad dentro de
una empresa porque aumenta la eficiencia y mejora la calidad, tanto del servicio como del
producto. Se recomienda capacitar al asociado cada que la empresa obtenga mejoras para
poder mantener el rendimiento y asi aumentar la eficiencia, calidad y servicio de la fuerza
laboral; ya que, al saber cuéles son sus funciones y donde pueden encontrarla en el manual
de procedimiento, esto les permite obtener confianza y seguridad a la hora de interactuar
con el cliente.

Como tercera recomendacion, afo tras afio, las empresas en constantes mejoras
aumentan, salen nuevas maneras de simplificar procesos, ofrecen mejoras que aumentan
calidad de los productos y del servicio; este tipo de mejoras le permiten al empresario dar
una mejor atencion y proveer mejores productos, lo cual les permite competir en el mercado
actual. Para ser parte de esto, es recomendable siempre mantenerse en constante mejora,
actualizando el manual de procedimientos al menos una vez al afio, esto ayudara a hacer
posibles actualizaciones que mejoren y permitan mas eficientemente el servicio al cliente,
asi como que ayuden a mantenernos dentro del mercado nacional.

Como cuarta recomendacion, es necesario sistematizar el manual de
procedimientos, establecer un proceso de consulta para tener en tiempo real la informacién,
de manera que cada asociado pueda visualizar cuales son sus responsabilidades en el puesto
y esto le permita recurrir en caso de cualquier duda a la informacion. Todo ello mejoraré la
buena comunicacion y coordinacion entre las areas que lo integran, lo que, a su vez,
mejorara la eficiencia en los servicios, pues el manual de procedimiento se convertird en

una herramienta esencial de comunicacion.

CAPITULO VI. PROPUESTA

De acuerdo con la informacién adquirida al elaborar el presente estudio, se procede

a realizar la propuesta final para ayudar a implementar mejoras que ayudaran a facilitar la
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implementacion del manual de procedimiento de la empresa Asserus con el fin de apoyar a

la empresa a estar preparada para hacerles frente a las exigencias de mercado, de manera que

pueda mejorar procesos Yy, al mismo tiempo, el servicio al cliente.

Anélisis FODA

Andlisis FODA se define como

Las organizaciones formulan sus estrategias en funcion de las oportunidades y

amenazas externas y de sus fuerzas y debilidades internas. Se trata de utilizar al

méaximo las fuerzas y el potencial internos, mejorar o corregir las debilidades internas

y aprovechar de la mejor manera posible las oportunidades del entorno. (Chiavenato,

2019, pag. 486)

El autor lo define como una herramienta que estudia la situacion de una empresa para

formular estrategias con el fin de dar solucion a un problema.

Tabla 14. Anélisis FODA

cualquier duda en

los procedimientos

procedimientos  de

cada puesto asignado

Analisis FODA
FORTALEZAS OPORTINUDADES | DEBILIDADES AMENAZAS
1-el manual de | 1-todos los|1- la falta de|1-no mantener
procedimientos colaboradores podran | procedimiento actualizado el
sirve de guia ante | estar al tanto de los manual de

procedimiento

2-el

procedimientos

manual de

sirve de instrumento
de capacitacion y

orientacion

2- los empleados
contaran con una guia
dudas de

procedimiento

ante

2- falta de interés en
la utilizacién del

manual de procesos

2-cambios en el
ambito politico, que
puedan llegar
afectar el desarrollo

de la empresa

3-se adaptan a los
cambios del

mercado

3-el manual  de
procedimiento

ayudara a mejorar la

3-que se elabore de
forma ineficiente el

manual

3-inflacion

econdmica
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calidad y el servicio al

cliente

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Justificacion de la propuesta

La presente propuesta pretende resolver los problemas encontrados en el trabajo de
investigacion. Se propondrd soluciones sobre temas relacionados con el manual de
procedimientos el proposito de mejorar los procesos dentro de la empresa Asserus. Para
esto, se detallarad procedimientos pensando en que mejore el ambiente de trabajo agilizando
procesos, ademas, se brindardn ideas que ayuden a entender de una mejor manera esta

investigacion.

Objetivo general de la propuesta
Capacitar al empleado con el propdsito de que entienda como utilizar de manera

correcta los manuales de procedimientos implementarse en el primer cuatrimestre 2023. .

Objetivos especificos de la propuesta

Crear capacitaciones para fortalecer el conocimiento de los empleados
implementarse en el primer cuatrimestre 2023. .

Dar retroalimentacion para ayudar al asociado a recodar sus deberes en el puesto

asignado para implementarse en el primer cuatrimestre 2023.

Propuesta

La propuesta de dividira en dos partes que ayudaran al asociado a mejorar la
aceptacion del manual de procedimiento, pues los empleados se sentiran seguros al conocer
cuéles son los deberes para cada puesto de trabajo. En este mundo dinamico que se ha vuelvo
cada vez mas exigente, es importante dentro de las empresas que se cuente con un ambiente

agradable, asi como con las herramientas que permitan al trabajador desempefiar su puesto
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de la mejor manera posible con fin de explotar su mayor potencial; esto es algo que vuelve
atractivas a las empresas, ya que el asociado se siente respaldado y seguro de cuéles son sus
funciones dentro de la empresa; esto motiva al asociado, alienta a dar su mayor de esfuerzo
y a lavez ayuda a la empresa a poder cumplir con sus metas de produccién y tener estabilidad

para por cumplir sus objetivos.

Siguiendo la linea, para que la empresa Aseruss S.A. pueda dinamizar y cumplir las
metas y objetivos propuestos, las capacitaciones son herramientas necesarias para ayudar a
adquirir el conocimiento necesario con el fin de mejorar ciertas situaciones. Por ende, se
pretende que pueda aplicar capacitaciones en temas que no son de conocimientos para sus
empleados, como trabajo en equipo, comportamiento organizacional, entre otros; temas que

puedan ayudar a la aceptacion de los manuales de procedimientos.

¢ QUE es trabajo en equipo?
Se tomara como primer tema el trabajo en equipo, este refleja el deseo de muchas
empresas de lograr tener un equipo de trabajo que pueda trabajar como uno solo. Para

lograrlo, se requieren lo siguiente puntos:

e Definicidn de trabajo en equipo

e Caracteristicas del trabajo en equipo

e Importancia del trabajo en equipo

e Ventajas y desventajas del trabajo en equipo

e COmo puedo trabajar en equipo
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lustracion 8. Elaborado por Copyright officer2022
¢ Qué es el comportamiento organizacional?
Como segundo tema, uno de los mas conocidos por muchos empleadores es afectar en

muchos puntos laborales, su contenido es:

o Definicion del comportamiento organizacional

e Caracteristicas del comportamiento organizacional

¢ Importancia del comportamiento organizacional

e Ventajas y desventajas del comportamiento organizacional
e Aportes del comportamiento organizacional

e COmo mejorar el comportamiento organizacional

e Aplicacion correcta del comportamiento organizacional

Estos temas ayudan enormemente a mejorar el ambiente laboral, por lo que si en una

empresa hay diferencias que no dejan estar cbmodo, estos temas pueden ayudar.

¢ Como ayudan los manuales de procedimientos?
Con base en lo anterior, esta capacitacion ayuda a comprender la importancia de los
de los manuales de procedimientos, por eso también es importante dar estos conocimientos

en cuanto a como estos documentos les ayudarian.
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e Importancia de los manuales de procedimientos
e Tipos de manuales de procedimientos
e Estructura de los manuales de procedimientos

e Beneficios de los manuales de procedimientos

Seminarios
Los seminarios son importantes porque ayudan a las empresas a obtener mas
conocimientos para poder empoderar y ayudar a sus empleados a adquirir mas conocimiento
que les ayuden a entender més las funciones que deben desarrollar como parte de sus
trabajos. Igualmente, toda empresa debe siempre estar actualizada en el area de trabajo que
les corresponde, pues cuantos mas conocimientos tenga, esto mejorara la calidad del trabajo.
Del conocimiento de cada uno dependera las decisiones y la capacidad de encontrar las
soluciones de dar respuestas necesarias para los problemas del dia tras dia.
Entre los temas que pueden tomar en cuenta para asistir a seminarios, se encuentran los

siguientes:

e Técnicas de importacion
e 5 consejos para incrementar sus ventas
e Finanzas saludables

e Construyendo el presupuesto empresarial

Los seminarios mencionados son impartidos por la Camara de Comercio Exterior de

Costa Rica y de Representantes de Casas Extranjeras (CRECEX).
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Presupuesto en capacitaciones

Tabla 15. Presupuesto capacitacion primer cuatrimestres 2023

Elemento Tipode recurso | Tipo de unidad Unidades | Precio por unidad

Personal CAPACITACION |MENSUAL 4 ¢ 550.000 | ¢ 2.200.000
Hojas de papel CAPACITACION |CAJA 10 UNIDADES ¢ 19.000 | ¢ 19.000
Boligrafos CAPACITACION |UNIDADES 60| ¢ 350 | ¢ 21.000
Viaticos CAPACITACION |ALIMENTACION 30| ¢ 3.700 | ¢ 111.000
Técnicas de Importacién SEMINARIOS 2| ¢ 55.000 | ¢ 110.000
5 consejos para incrementar sus ventas SEMINARIOS 2| ¢ 55.000 | ¢ 110.000
Finanzas Saludables SEMINARIOS 2| ¢ 55.000 | ¢ 110.000
Construyendo el presupuesto empresarial |SEMINARIOS 2| ¢ 55.000 | ¢ 110.000

TOTAL ¢ 793.050 ¢ 2.791.000

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Para calcular los costos de las capacitaciones, estas seran planteadas por el autor del
presente estudio, para lo cual se toma en cuenta, en la primera linea, el salario mensual.
También sera considerado el material didactico utilizado durante las capacitaciones, como
los boligrafos, las hojas de papel para imprimir copia de respaldo del tema y el material
didactico empleado durante las actividades hechas en la capacitacion, mas viaticos para

alimentacion de los asociados, como merienda y agua 0 gaseosas.

llustracion 9. Imagen Elaborado por Copyright officer2022

Las capacitaciones se podran brindar de acuerdo con el tiempo y las necesidades
de la empresa, de modo que podria adaptarse tanto en la mafiana como en la tarde. Ademas,
el presupuesto contempla cuatro seminarios planteados para el primer cuatrimestre de 2023

con diferentes temas de interés para la empresa.
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lHustracion 10. Elaborado por Copyright officer2022

Para la empresa, los asociados son importantes, por lo que tratan de mantenerse
en actualizacion constante para tener un personal capacitado en el campo. Dichos seminarios
ayudan tanto al asociado como a la empresa a mejorar en temas de ventas, finanzas,

presupuestos, técnicas de importacion, pues procuran que la empresa se fortalezca.

Costo del manual de procedimientos sistematizado

Normalmente, el disefio de un sistema como este varia de acuerdo con las
necesidades de cada empresa. En Costa Rica, el disefio para tener un sistema propio adaptado
a las necesidades de la empresa varia mucho. Sin embargo, a continuacion, se mostrara el

precio basico.

Articulo Precio

Disefio del softwore ¢ 2.600.000,00
Dominio ¢ 13.000,00
hossting ¢ 234.000,00
Costo total ¢ 2.847.000,00

Esto incluye béasico web responsive con ventas por internet con mddulo de

inventario, cuentas por cobrar, facturacion y manual de procesos. A su vez, este tipo de
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sistemas son de gran ayuda para la empresa, pues agiliza los procesos, mantiene la
informacion a la mano y es muy facil de usar. Ademas, le da seguridad a la informacion de
la empresa, ya que se maneja por medio de usuario y contrasefia, se puede utilizar la
informacidn de la empresa desde cualquier sitio en tiempo real, esto permite poder tomar

decisiones mas acertadas.

Manera de divulgaciones de manual de procedimientos

La manera més facil de mantener la informacion del manual de procedimiento, es
sistematizando la informacion, de esta manera la informacion se podra acceder en tiempo
real y las actualizaciones seran casi de inmediato para que la informacién llegue de manera
adecuada. Los manuales de procedimientos dentro de la empresa Aseruss seran digitales en
formato PHP y PDF, seran guardado en el sistema por medio de carpetas y seran mostrados
de acuerdo con el nivel de contrasenas.

La manera de manejar la informacion estara ligada al usuario de cada empleado, de
manera que, de acuerdo con el puesto, pueda tener la informacidn de su puesto especifico.
Asi evitara mezclas de informacion. Se debe recordar que esto es informacion publica para
el equipo de trabajo y en donde ellos van a poder consultar por qué sus compafieros de trabajo
procedieron; de tal manera que todas las dudas se puedan solucionar en el momento.

Asi, se debe entender que los manuales de procedimientos no solo les ayudan a las
personas que se ven involucradas en el procedo, sino a todo el personal. La persona
encargada de registrar seré el administrador del sistema, el cual tendra la opcion de registrar
activar y desactivar procesos con el fin de validar nuevos registros o cambios en el
procedimiento de cada departamento. Los empleados tendran acceso al sistema en su propio
departamento. Asimismo, al ser el documento en PDF, los asociados podran verlo en el
sistema de la empresa, mas no podran sacar la informacion de los procesos que se llevan en

la empresa.
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Tabla 16. Cronograma de Actividades primer cuatrimestre 2023

cronograma de actividades primer cuatrimestra 2023
Dept de ventas Dept de cuenta por cobrar| Dept de recursos humano
Actividad |Detalle Enero [Febrero[Marzo [Enero [Febrero|Marzo [Enero |Febrero|Marzo
¢ QUE es trabajo en equipo?
¢Qué es el comportamiento organizacional?
éCémo me ayudan los manuales de
procedimientos?
Técnicas de Importacion

5 consejos para incrementar sus ventas
Finanzas Saludables

Construyendo el presupuesto empresarial

Capacitacion

Seminario

Fuente: Elaboracion propia con datos de la presente investigacion, San José 2022.

Preguntas Entrevistas a la gerencia

Mi nombre es Lee Kent Alvarez Méndez, estudiante de la Universidad
Internacional de las Américas, y actualmente estoy en la elaboracion de la Tesina para
obtener el grado de Bachillerato en Administracion de Empresas, por lo cual le agradezco se
sirva responder a las siguientes preguntas. Esta entrevista serd utilizada Unicamente para

efectos de mi tesina por lo que la informacion es estrictamente confidencial.

1 ¢ Cual rol desempefia en la empresa?
2 ¢Como esta conformada la empresa?
3 ¢Cudl es el tipo de articulos que vende en la empresa?

4 ¢La empresa cuenta con manual de procedimiento?
5 ¢Cree usted importante diseflar un manual de procedimientos para su empresa?

6 ¢Qué departamento dentro de la empresa cree usted deberia contar con un manual
de procedimientos?

7 ¢En las actividades asignadas a sus colaboradores hay diferentes maneras de hacer
un mismo proceso en la empresa?

8 ¢ Cree que los empleados conozcan los beneficios de los manuales de procedimientos?
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Preguntas Encuesta a los asociados

Mi nombre es Lee Kent Alvarez Méndez, estudiante de la Universidad
Internacional de las Américas, y actualmente estoy, en la elaboracion de la Tesina para
obtener el grado de Bachillerato en Administracion de Empresas, por lo cual le agradezco se
sirva responder a las siguientes preguntas. Esta entrevista sera utilizada Unicamente para

efectos de mi tesina por lo que la informacion es estrictamente confidencial.

1 ¢Cual es su experiencia a la hora de recurri al manual de procedimientos?

2 A la hora de buscar cual es la asignacion del puesto en el manual de procedimientos,

¢cémo son los resultados?

3 ¢Cree usted que el manual de procedimientos es facil de comprender?
4- ¢ Cual es su experiencia a la hora de hacer un pago?

5- ¢Pudo ser solucionada su consulta?

6- ¢ Cual es su experiencia a la hora de recibir el cobro de un abono?

7- ¢ Cudl es su experiencia a la hora de hacer una devolucion?
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