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INTRODUCCION

En la actualidad, producto la globalizacion, las empresas estan inmersas en una
etapa de competitividad y un dinamismo que rodea el ambiente administrativo, junto a
las exigencias de un mundo cambiante, por lo deben estar permanentemente orientadas
a un mejoramiento continuo en cada una de sus departamentos y procesos buscando
lograr la excelencia en pro de su funcionalidad. Ahora bien, el cumplimiento de ese
proceso de mejoramiento continuo depende en gran parte de la capacidad de la
organizacion para planificar y coordinar el uso de todos sus recursos, asi como evaluar
periddicamente los procesos que se lleven a cabo en la organizacion

En consecuencia, los lideres organizacionales deben utilizar estrategias de
eficiencia que administren nuevos componentes organizacionales y desarrollo
gerencial, tendentes a concebir una estructura organizacional mas efectiva y a su vez
ser una organizacién proactiva en la formulacion de su futuro. Lo cual es posible a
través de la planificacion, formulacion, ejecucion, control y evaluacion de acciones que
permitan a la empresa lograr sus objetivos.

Por lo tanto, uno de los aspectos mas eficaces para lograrlo, es lo referente al uso
de los manuales de normas y procedimientos, que facilitan el aprendizaje al personal,
proporcionando la informacion precisa que requieren los diversos departamentos
administrativos de una organizacion, fundamental en el ambito operativo o de
gjecucion de tareas, y lograr la realizacion de las mismas, cumpliendo con sus
funciones y procesos de manera clara y sencilla.

Se puede sefalar, que un manual en el area de operaciones permite conocer los
mecanismos Utiles para la realizacion de las actividades operativas, proporciona
esguemas 0 panoramas, sobre lo que sustentan las acciones que se realizan en la
empresa y que reflejan una actitud de la direccion. Es asi como la empresa Inversiones
Pidiendo 2013 C.A., cuya finalidad es a prestar servicio de transporte a nivel nacional,
requiere mejorar los procesos que se llevan a cabo en el area operativa, dado que los

procedimientos no estan cumpliendo de manera idénea, puesto que se trabaja en



ocasiones de manera improvisada, dificultando el proceso de verificacion y registro de
las operaciones. Es por ello, que se presenta como objetivo general proponer un manual
de normas y procedimientos en el Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo
2013 C.A. para la optimizacion de los procesos administrativos. El estudio, se
desarrolla de acuerdo a los siguientes capitulos:

Capitulo I: Denominado “La Empresa”, referido a la organizacion estudiada, en
cuanto a su identificacién, resefia historica, proceso basico, mercado, productos,
mision, vision, estructura organizativa (organigrama) y actividades desarrolladas
durante el periodo de la pasantia.

Capitulo Il: Denominado “El Problema”, se expone el planteamiento
y formulacion del problema, objetivos del estudio, justificacion, alcance
y limitaciones del estudio.

Capitulo I11: Nombrado “Marco Referencial Conceptual”, se refiere a los
antecedentes, bases teoricas y definiciones de términos basicos que sustentan el
estudio.

Capitulo 1V: Denominado “Fases Metodoldgicas”, que comprende las etapas
Ilevadas a cabo durante el estudio para la consecucion de los objetivos propuestos



CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1 Ubicacion de la Empresa

Es una empresa domiciliada en Caracas, debidamente inscrita ante el registro
mercantil segundo de la circunscripcién Judicial del Distrito Federal y Estado Miranda,
en fecha 24 de agosto de 2012, bajo el No. 41, Tomo 167-A,; identificada con el RIF J-
40147452-7. En la En la region central del pais, en el municipio san Jos€, av. Paseo

Cabriales, Torre Movilnet, Piso 6 Oficina 2, en la ciudad de Valencia Edo. Carabobo.

Razon Social
Inversiones Pidiendo 2013 C.A., “Easy”

Actividad Econdmica

Easy, es una aplicacion movil, propiedad de Roket Internacional, bajo dominio en
Venezuela de Inversiones Pidiendo 2013 C.A, con actividades comerciales y
operacionales dentro y fuera del pais, su funcién es la conectividad entre un pasajero y
un conductor, para trasladarlo a un punto determinado, en lo que también promueve a
empresas y establecimiento que tengan la necesidad de transportar de un punto a otro,

bien sea mercancia o persona.

1.2 Resefia Historica

Nace en abril de 2012, la idea de la aplicacion surgio en 2011 durante el Startup
Weekend Rio, en Rio de Janeiro, Brasil. Después de eso, Easy Taxi se convirtio en
pionero en servicios de taxi en linea en Latinoamérica. Actualmente disponible en 30
paises y 420 ciudades, la aplicacion ha redefinido globalmente el servicio de solicitud

de taxis.



Easytaxi Venezuela nace en el 2012 en la ciudad e caracas, con un grupo pequefio
de 5 personas, al pasar los afios, ya se encuentra en 6 ciudades, Cabima, Costa Oriental
del Lago, Maracaibo, Barquisimeto, Valencia, teniendo como oficina principal
Caracas, en dicha ciudad se encuentra los gerentes de primera linea, manteniendo en
cada ciudad un Gerente bajo un grupo aproximado de 6 personas en cada ciudad.

Easy Taxi actla como intermediario al momento de comunicar y poner en relacion
a los pasajeros usuarios de las plataformas con taxistas que prestan sus servicios bajo
la responsabilidad de una Empresa de Transporte en Vehiculos Taxi legalmente
constituida y debidamente habilitada. La intermediacién se realiza Unicamente con
taxis amarillos, excluyéndose otro tipo de servicios de transporte como los ofrecidos

por vehiculos blancos 0 motocicletas, por ejemplo.

1. 3 Misién
Queremos que nuestros pasajeros tengan una experiencia segura y una forma de
trasladarse, y popularizar el taxi como un medio de transporte para reducir el trafico y

ayudar a las comunidades de taxi.
1.4 Vision
Easy es la aplicacion lider en todos los continentes donde opera. Persiguiendo la

“excelencia en ejecucion” queremos convertirnos en la primera opcién para los

pasajeros y empresas en el traslado de personal o encomienda.

1.5 Estructura Organizativa de la empresa

Figura 1. Organigrama de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A., “Easy”
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1.6 Organigrama de la Sede Valencia

Figura 2. Organigrama de la Sede Valencia
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

Las organizaciones para llevar a cabo sus procesos de una manera eficiente y eficaz
consideran una serie de elementos funcionales tanto internos como externos que le
permitiran alcanzar una posicion importante en el mercado, no tan solo a nivel
competitivo, sino también a nivel economico, mediante una reduccién de costos.
Dentro de estas consideraciones, en la actualidad la administracion se esfuerza para
valerse de todos los recursos con que cuente la organizacion con el fin de hacerse
creible, sostenible y funcional dentro de un mudo totalmente competitivo.

De esta manera, dinamiza sus procesos, por medio de un conjunto de actitudes
positivas y de alta calidad que distinga a la organizacion. Ofrece, ademas, una serie de
herramientas que permite que estas sean proactivas en la declaracién de su futuro; a
través de la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones que conllevan al logro de
la misién, visién y objetivos de forma eficiente y eficaz dentro de cualquier
organizacion.

Es por ello importante, tomar en cuenta que todas las empresas necesitan
determinar sus procesos y actividades para fortalecer su ejercicio a través de un orden
orientado a la mejoria continda teniendo como resultado la satisfaccion del cliente,
reduccidn de costos y una mejora continua con una vision clara de lo que se tiene que
hacer para generar una mayor rentabilidad y estabilidad en el desarrollo de la empresa.

Dentro de lo planteado, los manuales de normas y procedimientos dentro de la
organizacion son herramientas que se desarrollan como un instrumento importante de
la administracion. Segun Gomez, G. (2007):

Los manuales de procedimientos permiten: unificar y controlar el
cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria;



simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia; la conciencia en
los empleados y en sus jefes acerca de que el trabajo se esta o no realizando
adecuadamente; reduccion de los costos al aumentar la eficiencia general,
ademas de otras ventajas adicionales. (p.125).

De esta manera, se utilizan como herramientas que permiten organizar recursos,
tanto econdmicos, como de tiempo y humano. Asi como, desarrollar actividades
ordenadamente que permita contar con un elemento de apoyo que contribuya garantizar
y dar cumplimiento a las operaciones y procesos administrativos establecidos

Por otro lado, para Salto (2010), sefiala que el manual de procedimientos para el
area operativa es de gran importancia en el actuar de las empresas, ya que contiene la
informacidn necesaria para llevar acabo de manera precisa secuencial, las tareas y
actividades operativas que son asignadas a cada una de las unidades administrativas.

De la misma forma, segin el mismo autor, determinan la responsabilidad e
identifican los mecanismos basicos para la instrumentacion y el adecuado desarrollo,
con el propdsito de generalizar y unificar los criterios basicos para el analisis de los
procedimientos que realicen las distintas unidades operativas de la empresa, sefialando
lo que se pretende obtener con la ejecucion de los mismos

Cabe destacar, lo importante que resulta la elaboracion de un manual de
procedimientos para que el desarrollo de las operaciones y estrategias se realicen
conforme al plan establecido, y que estas actividades sean informadas de forma
periddica a toda la linea organizacional, que permita desarrollar de una manera
eficiente y eficaz, las labores de las unidades operativas, optimizando los recursos
materiales como humanos para que puedan ser definidas como politicas dentro de la
organizacion.

En este sentido, la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. es una organizacién
dedicada a prestar servicio de transporte a nivel nacional, especificamente en las
ciudades de Cabima, Costa Oriental del Lago, Maracaibo, Barquisimeto, Valenciay la

oficina principal se encuentra en Caracas. Se puede sefialar, que esta empresa presenta



un crecimiento sostenido a través del tiempo, por lo que los procesos son mas
complejos, presentando improvisaciones en el area operativa. Dicha area, es manejada
por la gerencia general, la cual monitorea el comportamiento de las ciudades y su
crecimiento. A su vez, los supervisores de cada region supervisan a los asesores de
ventas para el cumplimiento de las metas y objetivos trazados en el mes.

Sin embargo, estos procedimientos no se estan cumplimiento por parte de los
asesores, quienes trabajan de forma improvisada y no siguen los lineamientos
estratégicos establecidos por la empresa en cuanto a la afiliacion y capacitacion de los
choferes, por lo que se dificulta el proceso de verificacion y registro de las operaciones,
afectando los resultados y la direccion a donde se quiere llegar.

Aunado a ello, debido a la situacién econdémica que presenta el pais, se prescindido
de personal, por lo cual los trabajadores han tenido que cubrir los cargos vacantes, y
cuando precisan informacion sobre el desarrollo de sus actividades, no reciben
respuesta inmediata por parte de los supervisores por sus ocupaciones gerenciales. Esto
conlleva a problemas graves a la hora de obtener resultados 6ptimos, generando estrés
y descontento entre el personal

Esta situacion trae como consecuencia demora en la realizacion de los
procedimientos, altos costos, procesos mal elaborados, desorientacion en la realizacion
de las labores, menor fluidez del trabajo, asi como situaciones de conflicto entre las
regiones. A su vez, afecta la calidad y el servicio prestado al cliente. Es por lo
planteado, que se propone un manual de normas y procedimientos en el &rea
operacional que sirva de guia para la estandarizacion de las actividades que se realizan.
2.2 Formulacion del Problema

¢De qué manera la elaboracion de un manual de normas y procedimientos en el area

operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. puede optimizar los

procesos administrativos?

2.3 Objetivos
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Objetivo General

Proponer un manual de normas y procedimientos en el Area Operativa de la
empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. para la optimizacién de los procesos

administrativos

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos administrativos en el
Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Identificar los factores que inciden en el manejo de las operaciones y
actividades que se llevan a cabo en el en el Area Operativa de la empresa
Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Elaborar un manual de normas y procedimientos en el Area Operativa de la
empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. para la optimizacion de los

procesos administrativos

2.4 Justificacion

La importancia de la implementacion de un Manual de Normas y Procedimientos
en el Area Operativa de la empresa, radica en que permitira conocer los mecanismos
utiles para la realizacion de las actividades operativas, proporcionado esquemas 0
panoramas, sobre lo que sustentan las acciones que se realizan. De igual manera, en el
ambito administrativo, ayuda a la elaboracion de las tareas coordinadas y
ordenadamente, reincidiendo las responsabilidades en quienes realmente deben
ejecutarlas, dejandole claro y detallado las labores que deben ejecutar.

Asimismo, se pueden mejorar o corregir las tacticas empleadas para el desarrollo

de las actividades, aplicando acciones correctivas o de optimizacion, para establecer
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patrones de tiempo mas cortos ajustados a la realidad de los procesos. De manera, que
los resultados que se obtengan sean productivos para la organizacion, facilitando el
trabajo en cada una de las areas demostrandole al personal involucrado la descripcion
detallada y especifica de la actividad que se va a realizar, ademas, permiten lograr y
mantener planes y procedimientos, debidamente enmarcados, faciles de ejecutar, sin
generar diferencias entre el personal, trayendo como resultado logro eficaz de los
objetivos, menores costos de produccion y un ambiente de armonia dentro de la
organizacion.
Desde el punto de vista teorico, el estudio se justifica, ya que aporta elementos
relacionados con los manuales de no ramas y procedimientos los cuales pueden servir
de guia a otros autores que quieran incursionar en el mismo, igualmente a otras
organizaciones que establecer lineamientos basados en los manuales de procedimientos
operativos como alternativa para mejorar la gestion interna

Desde el punto de vista académico, constituye un aporte para la Universidad José
Antonio Paez (UJAP), puesto que puede ser una fuente de consulta para aquellos
estudiantes que quieran realizar futuros estudios relativos a la temaética planteada.
Asimismo, aporta un gran beneficio para el autor, ya que contribuye a ampliar el
conocimiento administrativo, permitiendo combinar la formacion académica con la

préctica.

2.5 Alcance

El presente estudio, tiene como finalidad elaborar un manual de normas y
procedimientos en el Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.
para la optimizacion de los procesos administrativos, lo cual contribuira a optimizar la
gestion interna del departamento, ya que se estandarizan las funciones y actividades
del departamento, generando un mejor desempefio, funcionamiento, orden, reduccion
de costos, mejor manejo de los recursos de la empresa beneficiando a los clientes,

empleados y a la empresa

12



2.6 Limitaciones

Las limitaciones que se puedan presentar en el desarrollo del estudio, se basan en
la transmision de la informacion por el tiempo estipulado para la elaboracion del
manual, asi como la disponibilidad del recurso humano de la empresa para suministrar
dicha informacidn. Sin embargo, existe la disposicién de la gerencia general para
colaborar con el proyecto, asi como también se cuenta con los recursos economicos y

financieros para el desarrollo del mismo.
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CAPITULO 11l

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

El marco referencial conceptual es una guia de trabajo que permite comprender los
apartados de un estudio y cdmo se relacionan entre si. Para Sabino (2011), “tiene el
propdsito de dar a la investigacion un sistema coordinado y coherentes de conceptos y
proposiciones que permiten abordar el problema” (p. 26). Se trata de integrar el
problema dentro de un ambito donde este cobre sentido, incorporando los
conocimientos previos relativos al mismo y ordenandolos de modo tal que resulten util
a las tareas. En este sentido, para este estudio estd conformado por los antecedentes,

las bases tedricas y la definicion de términos basicos

3.1 Antecedentes

Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un
area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuros estudios. Al respecto, se
sefialan algunos trabajos vinculados con el tema, y por lo cual han sido considerados
como referencia para el mismo.

Pifiero, K (2015), realizd6 un trabajo titulado: “Manual de Normas y
Procedimientos para el control de Gastos Operativos del servicio de transporte
de la empresa Inversiones Cass, C.A.”, presentado en la Universidad José Antonio
Paez como requisito para optar por el titulo de Licenciado en Administracion de
Empresas. La empresa inversiones Cass, C.A., especificamente en el departamento de
Operaciones Logisticas, presentaba debilidades relacionadas con el manejo y control
de los gastos operativos, puesto que no se no se contaba con un mecanismo que permita
organizar la documentacion e informacion manejada, ni de procesos que faciliten el
analisis de los mismos. En tal sentido, se planteé como objetivo general proponer un

manual de normas y procedimientos para el control de gastos operativos del servicio
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de transporte de la empresa.

Como tecnica de recoleccion de informacion se emple0 la encuesta, mediante un
cuestionario para para conocer la situacién actual que presentaba el Departamento de
Operaciones Logistica en cuanto al manejo de los gastos operativos con la finalidad
determinar la necesidad de elaborar un manual de normas y procedimientos; el mismo
fue aplicado a la poblacion objeto de estudio, conformada por nueve (9) trabajadores
que laboran en el area de operaciones logisticas. Una vez analizado los resultados, se
concluyé que no se cuenta con un mecanismo que permita organizar la documentacion
la informacion que se maneja. Asimismo, no existen procedimientos claramente
descritos para ejecutar los gastos operativos en la empresa, dado que no se tienen
unificados los criterios que debe tener el personal administrativo en el desarrollo y
manejo de los gastos, por lo que se recomendd disefiar el manual de normas y
procedimientos para el control de gastos operativos del servicio de transporte de la
empresa,

Este antecedente se vincula con el presente estudio, puesto que, de no existir un
manual de normas y procedimientos en una organizacion retrasa el desarrollo de las
actividades y la ineficiencia de comunicacion entre los departamentos. Poe lo tanto,
servira de herramienta para garantizar la eficiencia y continuidad en las operaciones y
de esta manera fortalecer el area operativa de la empresa Pidiendo 2013 C.A.

También se consultd a Vera, R (2015), quién realizd un trabajo titulado: “Manual
de Normas y Procedimientos Administrativos de la empresa Distribuidora Temca
888 C.A”, presentado en la Universidad Jose Antonio P4ez como requisito para optar
al titulo de Licenciada en administracion de empresas. En la empresa existian
debilidades originadas por la ausencia de mecanismos de control interno y
procedimientos en materia de registro y control de bienes y mercancia, por lo que se
tuvo como objetivo general proponer un manual de procedimientos administrativos
como estrategia para mejorar el desempefio interno entre los diferentes departamentos
(compras, almacén, ventas y administracion) de la empresa que permitiera optimizar el

desempefio en el area administrativa.
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Como técnica de recoleccion de informacion se utilizo la observacion directa y la
encuesta, el instrumento usado en este particular fue el cuestionario, basado en siete (7)
items con preguntas de tipo cerradas y fue aplicado a la poblacion objeto de estudio. A
través de los resultados, se concluyé que en la empresa no se planificaban las
actividades relacionadas los inventarios, ya que no se conocian las normas vy
procedimientos existentes en relacién a su manejo y control. Se recomendd poner en
practica el manual de procedimientos propuestos, ya que le permitird a la empresa
mejorar el proceso de inventarios y compras.

Este antecedente se tom6 como referencia, porque aporta los lineamientos que se
requieren para la elaboracion de un manual de normas y procedimientos
administrativos, ya que el desarrollo de las actividades operativas deben estar escritas
para que sean ejecutadas de forma uniforme.

Por otra parte, Torres, C (2013), realizdé un trabajo titulado: “Mecanismos de
Control Interno para mejorar el funcionamiento del Area Operativa del Banco
Mercantil Agencia San Diego. Estado Carabobo:”, presentado en la Universidad
José Antonio Paez como requisito para optar por el titulo de Licenciada en Contaduria
Publica. la institucion presentaba como problematica deficiencias en la documentacion
procesada en el Area de Negocios, debido a fallas de control. En este sentido, se plante6
como objetivo general proponer mecanismos de control interno que permitan mejoras
en el funcionamiento del area Operativa en el Banco Mercantil. Este trabajo se ubico
bajo la modalidad de proyecto factible, con un disefio de campo de tipo descriptivo con
apoyo documental

Como técnicas de recoleccion de informacion se emple6 la observacion directa y
la encuesta. Después de haber procesado y analizado la informacion derivada de los
instrumentos aplicados, se concluy6 que en el area operativa del banco no realizaba
una adecuada gestion de los procesos y actividades, dado que no se llevaba a cabo un
seguimiento de las operaciones administrativas, por lo que los procesos que se ejecutan

no fluyen rapidez. En tal sentido, se considerd necesario disefiar mecanismos de control
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interno que permitan mejoras en el funcionamiento del area Operativa en el Banco
Mercantil

Este antecedente se tom6 como referencia, puesto que aporta informacion para
mejorar el funcionamiento del area operativa de una organizacion, lo cual sirve de
referencia para la elaboracion de un manual de normas y procedimientos en el Area
Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Seguidamente, se consulté a Chayele, E (2012) en su trabajo titulado: “Manuales
de Normas y Procedimientos para el mejoramiento de los Procesos Operativos y
Administrativos en la empresa Importadora Xian C.A”, presentado en la
Universidad Simon Bolivar como requisito para optar por el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas. La organizacidon requeria optimizar y actualizar sus
procesos, debido a que en la misma no se contaba con el respaldo de los Manuales de
Normas y Procedimientos en el &mbito operativo, acarreando como consecuencias la
demora en la realizacion de los procesos, altos costos, procesos mal elaborados. Por lo
cual, se plante6 como objetivo general disefiar Manuales de Normas y Procedimientos
para el mejoramiento de los procesos operativos y administrativos en la empresa.

Metodoldgicamente, se situd bajo el tipo de investigacion descriptiva con un
disefio no experimental, para la recoleccion de la informacion se empled la observacion
directa, la aplicacion de entrevistas y cuestionarios debidamente estructurados. Los
resultados obtenidos, permitieron concluir que existe una deficiencia de los
conocimientos de las funciones que debe ejecutar cada trabajador, trayendo como
consecuencias un mal manejo de informacion y confusion en la realizacion de las
labores, dando fundamento para la creacion de normas y procedimientos a criterio
propio, que permitieran la optimizacién de los procedimientos actualmente realizados.

La relacion de este antecedente se visualiza, en que presenta informacion para la
elaboracion de un manual de normas y procedimientos para el area operativa, y a su
vez, laimplementacion de dichas normativas en la ejecucion de los procesos operativos

y administrativos, con el objeto de crear una herramienta practica, de facil uso para el
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personal, permitiendo evaluar constantemente los procesos de manera que sean
mejorables o descartable dependiendo a las exigencias reales de la organizacion
Finalmente, se tiene a Pérez, Y y Ramirez, E (2012), quienes realizaron un trabajo
titulado: “Propuesta de un Manual de Normas y Procedimientos para optimizar el
Control Interno del Inventario, caso estudio: Empresa Summer Store, C.A.”,
presentado en la Universidad de Carabobo, como requisito para optar por el titulo de
Licenciado en Administracion Comercial. En los Manuales de Normas Yy
Procedimientos se presenta la informacion exacta que se quiere transmitir referente a
las actividades de un éarea en especifico, por lo que la inexistencia del mismo en una
organizacion dificulta la fluidez de los procesos. Las frecuentes y cuantiosas
diferencias en el inventario, poca rotacion y pérdidas por obsolescencia, son
caracteristicas de la problematica que presenta la organizacion actualmente. El
principal objetivo de la presente investigacion se basa en proponer un Manual de
Normas y Procedimientos para optimizar el control interno del inventario, caso estudio
empresa Summer Store, C.A., para ello se describio la situacién actual del manejo del
inventario en el area de almacén y se diagnostico las medidas de control interno
utilizadas.
Se enmarca metodoldgicamente dentro de la investigacion de campo, no experimental,
bajo la modalidad de proyecto factible, el nivel de investigacion es descriptivo. Para la
recoleccion de datos se utilizd como instrumento el cuestionario y observacion simple,
directa y participante no estructurada. Los resultados obtenidos demuestran que la
empresa presenta fallas en el manejo de su inventario generados por la carencia de
normas y procedimientos que sirvan como guia a los empleados en el desarrollo de sus
actividades. Se concluyé que la implementacion de un manual de normas y
procedimientos en el &rea de inventario permitira a la empresa contar con un
instrumento clave en el control interno del inventario estableciendo responsabilidades,
medidas de seguridad y objetivos lo cual representa el pilar en el éxito de la

organizacion.
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Este antecedente aporta informacion relacionada con los manuales de
procedimientos en una empresa, los cuales contribuyen al logro eficiente de las

actividades en el area operativa de la empresa

3.2 Bases Tedricas

Todo proceso investigativo requiere de un sustento que le permita expandir
conocimientos y poner en practica los mismos, con la intencionalidad de cambiar la
debilidad detectada en la fase inicial de la investigacion y convertirla en fortaleza para
la organizacion. Al respecto, Arias (2012), sefiala que las bases tedricas “comprenden
un conjunto de conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o enfoque
determinado, dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado” (p 14). En tal
sentido, se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion.

3.2.1 Procedimientos Administrativos

Los procedimientos administrativos son importantes porque permiten tomar las
medidas necesarias para mejorar la eficiencia y efectividad de la empresa. Kinicki (2005),
afirma que el proceso administrativo “es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través
de las cuales se efectda la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un
proceso integral” (p 32), de manera que se puede decir que no es mas que el conjunto
de pasos o etapas necesarios para llevar a cabo una actividad o lograr un objetivo.

Por otro lado, Chiavenato (2009) establece que las funciones del administrador, en
conjunto conforman el proceso administrativo. La planeacion, organizacion, direccion
y control consideradas por separados, constituyen las funciones administrativas que al
ser vistas como una totalidad para conseguir los objetivos, conforman el proceso
gerencial

Desde tal perspectiva debe entenderse a los procesos de planear, organizar, dirigir y

controlar como elementos sinérgicos en donde los acontecimientos individuales de
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cada uno de ellos, afecta y guarda relacion estricta con los otros procesos. En
consecuencia, ninguna funcion esta aislada, por el contrario, son parte de un proceso
integral mayor llamado “proceso gerencial”.

Planeacion: Es la primera funcion que se ejecuta dentro de la administracién, una vez
que los objetivos han sido determinado, los medios necesarios para lograr dichos
objetivos son presentados como planes. Los planes de una organizacion determinan su
curso y proveen una base para estimar el grado de existo probable del cumplimiento de
sus objetivos. Por su lado, Miinch y Garcia (2008,) establecen que la planeacion “es la
determinacion de los objetivos, eleccion de los cursos de accion para lograrlos, con
base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habra de realizase
en un futuro” (p 65)

Sin embargo, es importante acotar, que tal actividad se desarrolla en un marco de
incertidumbre, impredecibilidad, riesgo y cambios; por tanto, el como planear,
establecer mecanismos de accion de alcance de normas, procedimientos, planes y
objetivos exige la reinvencion constante de como el gerente estratégicamente piensa,
estableciendo los senderos de accion empresarial
Organizacion: Para poder llevar a la practica y ejecutar los planes, una vez que estos
han sido preparados, s necesario crear una organizacion, por lo tanto, es preciso
establecer el tipo de organizacion a utilizar para llevar a cabo el plan previamente
preparado. EIl tipo de organizacion que se halla establecido, determina, en buena
medida, el que los planes sean integramente apropiados. Berghe (2005) establece que
el proceso de organizacion “significa que el gerente y los directivos de la empresa
coordinen los recursos materiales y humanos con que cuenta la compafia”. Para Azuaje
(2005) “organizacidn consiste en la creacion de estructuras que permitan determinar
las jerarquias necesarias y agrupar las actividades, con el objeto de simplificar las
mismas, asi como sus funciones dentro de la unidad”. (p 59)

Es importante mencionar, que el organizar implica mayormente el manejo y
administracion del capital intelectual, considerando que éste por su naturaleza

conceptual estd formado por emociones, sentimientos, habitos y costumbres; por lo

20



tanto, el innovar o cambiar pudiera no ser una tarea facil a alcanzar por el gerente. Este
tiene la labor de crear condiciones facilitando tanto la aceptacion como la adaptacion a
este nuevo proceso; de alli, que una buena estrategia es la participacion activa del
personal.

Direccion: Esta tercera funcion envuelve a los conceptos de motivacién, liderazgo,
guia, estimulo y actuacion. A pesar que estos términos tienen una connotacion
diferente, indican que esta funcion administrativa esta relacionada con los factores
humanos de una organizacién. Se trata de dirigir la organizacion de manera que se
alcancen sus objetivos. Para Miinch y Garcia (2008) la direccidn es la etapa del proceso
gerencial en donde “se ejecutan los planes de acuerdo con la estructura organizacional,
mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la
comunicacion y la supervision” (p 160)

Se evidencia entonces, que la direccion se refiere a la forma como se establece el

ambiente interno de la empresa con atencion especial al uso de los recursos humanos.
Abarca la fijacion de incentivos para mejorar el rendimiento, el disefio de sistemas
formales para utilizar la informacion, las habilidades que poseen los empleados, la
implantacion de programas para la resolucion eficaz de conflictos, y la definicion de
las condiciones y politicas generales que ayudaran a los gerentes a dirigir a otras
personas.
Control: Esta ultima fase del proceso administrativo, tiene como propoésito medir,
cualitativamente y cuantitativamente, la ejecucion en relacion con los patrones de
actuacion y determinar si es necesario tomar accion correctiva o remediar que encause
la ejecucion en lineas con las normas establecidas. Miinch y Garcia (2006) al establecer
“si el control se estudia como ultima etapa del proceso administrativo, esto no significa
que en la préactica suceda de la misma manera”. (p 183)

En este sentido, la finalidad del control es garantizar que los resultados de lo que se
planed, organizd y dirigio, se ajusten lo maximo posible a los objetivos preestablecidos.
La esencia de éste radica en la verificacion de si la actividad controlada esta alcanzando

0 no, los objetivos o resultados deseados.
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En consecuencia, el proceso de control mantiene las actividades de la organizacion
alineadas segun los planes y los objetivos delineados por la gerencia. El proceso de
control organizacional, busca garantizar los resultados de lo planeado y organizado; en
fin, el control es la actividad gerencial que guia la actividad organizacional ejecutada
0 por ejecutar hacia el alcance de un fin determinado.

Los procesos administrativos son importantes dentro de la empresa Inversiones
Pidiendo 2013 C.A., porque sefialan las maneras de ejecutar las diferentes tareas en el
area operativa, tales como las actividades de planeacion, organizacion, direccion y
control desemperfiadas para alcanzar los objetivos preestablecidos con el uso adecuado

de recursos humanos, fisicos, financieros y otros.

3.2.2 Manuales

Reyes, Ponce. (2004) opina que el concepto de un manual es variable y facil de
comprender:

Significa un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de
manejar (manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de
elementos administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la
conducta que se pretende entre cada grupo humano en la empresa. (p. 242).

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno, el
cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada, sistemética e integral
que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se

realizan en una organizacion.

De acuerdo a Catacora F. (2011) los Manuales son:

Por excelencia los documentos organizativos y herramientas gerenciales
utilizados para comunicar y documentar los procedimientos contables y no
contables. Consisten en la organizacion ldgica y ordenada de todos los
procedimientos identificados, bajo el esquema de libro actualizable. (p 55).
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Segln los autores citados, los manuales son instrumentos que facilitan la
comunicacion, y a su vez sirve como medio para el desarrollo de las funciones y/o
actividades, de igual manera, en el mismo se encuentran inmersos los objetivos, las
instrucciones, los procedimientos, la estructura, los lineamientos, y cualquier informacién
que sea relevante dentro de la organizacién. Asimismo, es una herramienta de uso interno,

y detalla el proceso a seguir en una determinada area.

3.2.3 Importancia de los Manuales

La importancia de los manuales es sefialado por Catacora F (2011) como: “El
proceso mediante el cual todas las actividades son plasmadas de tal forma que cualquier
empleado debidamente autorizado puede tener acceso y conocer dicha informacion”.
(p.76). La documentacion de los sistemas se realiza por las siguientes razones:

Sistematizar las relaciones entre los integrantes de una organizacion.

Instruir a los empleados acerca de los aspectos tales como: objetivos, politica,
normas, procedimientos, funciones y autoridad.

Servir de guia para la ejecucion de las tareas de los empleados.

Servir de guia para la evaluacion de la eficiencia operacional.

Sistematizar los procedimientos que se emplean en la empresa.

Normalizar el desarrollo de las tareas.

Servir de guia para el entrenamiento de personal de reciente ingreso

En este sentido, se hace méas necesario contar con esta herramienta hoy dia, porque
la misma minimiza los conflictos, describe las actividades y/o las responsabilidades a
desempefar, y mediante este instrumento se puede escoger al personal mediante el

perfil del cargo, de acuerdo a la cultura que tenga la organizacion
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3.2.4 Manual de Procedimientos

Existen diversos planteamientos sobre manuales de procedimientos, pero todos
reflejan en si el objetivo de estos, que no es mas que transmitir sin distorsiones la
informacion esencial para el desempefio de las areas en las cuales se apliquen. Segln
Gomez, G. (2007):

Los manuales de procedimientos permiten: unificar y controlar el
cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria;
simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de
auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia; la conciencia en
los empleados y en sus jefes acerca de que el trabajo se esta o no realizando
adecuadamente; reduccion de los costos al aumentar la eficiencia general,
ademas de otras ventajas adicionales. (p.125).

Por lo que se puede decir entonces que son instrumentos usados por la
administracion como apoyo para poder ejecutar los deberes; facilitar los procesos de
control de la organizacion y ayudar en la medida de lo posible al desarrollo 6ptimo de
la misma. En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacién
béasica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las
labores de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia en

los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente
3.2.5 Objetivos de los Manuales de Procedimientos

De acuerdo a Gomez, G (2007), “entre los objetivos que se pueden describir para

la cual se crean estos manuales de procedimientos se encuentran los siguientes” (p 80):

Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la

institucioén, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su

participacion en dichas operaciones y los formatos a utilizar para la realizacion de
las actividades institucionales agregadas en procedimientos.

Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion

arbitraria.
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Determinar de forma sencilla las responsabilidades por causa de fallas o errores.
Facilitar las labores de Auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia.
Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles qué deben hacer y como
deben hacerlo.

Ayudar en la coordinacion del trabajo y evitar duplicaciones.

Constituir una base para el posterior anlisis del trabajo y el mejoramiento de los

sistemas, procedimientos y métodos administrativos y contables

3.2.6 Importancia de los Manuales de Procedimientos

De acuerdo a Alvarez, G (2015), “constituyen una fuente formal y permanente de
informacidn y orientacion acerca de la manera de ejecutar un trabajo determinado” (p
77)

Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo
determinado

Contribuyen a dar continuidad y coherencia a las actividades que describen.
Delimitan responsabilidades y evitan desviaciones arbitrarias o malos entendidos
en la ejecucion de un trabajo determinado.

Facilitan la supervision del trabajo y proporcionan a los jefes los elementos
necesarios para verificar el cumplimiento de las actividades de sus subordinados.
Son una herramienta para capacitar al personal en el desempefio de sus funciones.
Sirven como base para la realizacion de estudios de métodos y sistemas, con la
finalidad de lograr la agilizacion, simplificacion, automatizacion o
desconcentracion de las actividades que se llevan a cabo en las dependencias.

Auxilian en las labores de auditoria administrativa

3.2.7 Estructura de los Manuales de Normas y Procedimientos

25



Palma, J (2009): “expresa que la estructura de un Manual de Normas y
Procedimientos, estad conformada por las siguientes partes” (p 10):

Identificacion,

indice o Contenido,

Proélogo o Introduccion,

Obijetivos de los Procedimientos,

Areas de Aplicacion o Alcances de los Procedimientos,

Responsables,

Areas de Aplicacion o Alcance de los Procedimientos,

Responsables,

Politicas o Normas de Aplicacion

Conceptos,

Procedimientos,

Formularios Impresos,

Diagramas de Flujos,

Glosario de Términos.

Las operaciones de cualquier organizacion al igual que las guias de accién para
tales fines deben estar plasmadas y validadas dentro de la empresa, para que de esa
manera se tenga la certificacion y claridad de lo que se esta realizando; esto es vital
para el desempefio organizacional y se obtiene a través de la existencia y uso de los
manuales de procedimientos. Este manual debe incluir todas las actividades y
responsabilidades de los trabajadores, para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Estos Manuales de procedimientos incluyen los puestos o unidades
administrativas que intervienen, precisando su responsabilidad y participacion. Suelen
contener una serie de informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipos de oficina a utilizar y cualquier otro dato

que pueda auxiliar en el correcto desarrollo de las actividades.
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En laempresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. los Manuales de Normas y Procedimientos
deciden como repartir el trabajo, requiriendo la definicion y agrupacion de actividades, la
asignacion de responsabilidades y los establecimientos de medios de comunicacion,

coordinacion, direccion y control.

3.2.8 Manual de Operaciones

De acuerdo a Salto (2010): el manual de operaciones es de gran importancia en el
actuar de las empresas, ya que contiene la informacion necesaria para llevar acabo de
manera precisa secuencial, las tareas y actividades operativas que son asignadas a cada
una de las unidades administrativas”. (p. 80). De la misma forma, determinan la
responsabilidad e identifica los mecanismos basicos para la instrumentacion y el
adecuado desarrollo, con el propoésito de generalizar y unificar los criterios basicos para
el andlisis de los procedimientos que realicen las distintas unidades operativas de la
empresa, sefialando lo que se pretende obtener con la ejecucion de los mismos.

Es menester, destacar los requisitos que debe reunir la documentacion que se
genere de esta materia, asi como los datos necesarios para analizar lo manuales de
procedimientos, instrucciones y estudios de diagndsticos del procedimiento. Con la
implementacidn de estos requerimientos de informacion, se podra estar en condiciones
de emitir juicios y dictamenes que tengan la finalidad de orientar las unidades
operativas en todo lo que se refiere a la instrumentacion y aplicacion de las précticas
de mejoramiento, que obviamente que contribuyan incrementar la eficiencia y eficacia
operativa de ellas. De igual forma, permite conocer los mecanismos Utiles para la
realizacion de las actividades operativas, proporciona esquemas 0 panoramas, sobre lo
que sustentan las acciones que se realizan en la empresa y que reflejan una actitud de

la direccion.
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3.2.9 Ventajas de los Manuales Operativos

Las ventajas de contar con un manual de operaciones, de acero a Salto (2010), son las
siguientes:
Comprender en forma ordenada, secuencial y detallada las actividades que se
realicen en una dependencia, asi como los formatos a utilizar.
Establecer de manera formal los métodos y técnicas de trabajo que deben de
seguirse para la realizacion de las actividades de las unidades operativas de la
empresa.
Definir responsabilidades operativas para la ejecucion, control y evaluaciones de
las actividades a desempeniar.
Servir como un medio de integracion al nuevo personal de ingreso facilitando su
incorporacion e induccién al area operativa.
Representar mas facilmente mediante un diagrama de flujo las operaciones a
realizar por cada ara de la unidad operativa.
Detectar y visualizar méas rapidamente las fallas en las que se puedan incurrir.
Facilitar la comunicacion entre el personal a través de la implementacion de los
diagramas que van a determinar las actividades a realizar en el area operativa.
Conocer de manera detalladla el funcionamiento de las unidades operativas.
Asignar autoridad y responsabilidad a cada miembro de unidad operativa con el

fin y actuar a la manera estructural de la empresa.

Se debe destacar los importante que resulta hacer un manual operaciones, para que
el desarrollo de las operaciones y estrategias se realicen conforme al plan establecido,
y que asi estas actitudes informadas de forma periddica a toda la linea organizacional,
poder desarrollar de una manera pronta, eficiente y eficaz, las labores de las unidades
operativas y con una buena optimizacion de recursos materiales como humanos y que

puedan ser definidas como politicas dentro de las organizaciones.
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De esta forma se tiene, que los manuales de procedimientos, pueden referirse a tareas y
trabajos individuales o de grupos, tales es el caso de ejemplificar como opera en el ejercicio
de su desarrollo, en una determinada actividad dentro de la empresa , asi como también se
refieren a las ejemplificaciones de las practicas técnicas en la operatividad de los equipos,
o bien, se reflejan practicas generales de un area determinada de una actividad, como
manuales operativos de servicios, de presupuestos financieros entre otros. Los manuales
operativos deberan tener un texto que sefialen las politicas y procedimientos a seguir en la
ejecucion del trabajo con ilustraciones con base de diagramas cuadros y dibujos para

aclarar los datos.

3.3 Definicion de Términos Basicos

Administracion: Es el acto que ejecuta una persona en el orden comercial, civil o
judicial con relacion a bienes o derechos ajenos, y mediante el cual maneja, dirige,
controla o vigila el patrimonio de terceros o el suyo propio

Area Operativa: La seccion operativa sera la responsable del mantenimiento y reposicion
de todo el material de los recursos y asi como el del buen funcionamiento de los mismos.
Control Interno: El plan de organizacion, de todos los métodos y medidas coordinadas
adaptadas al negocio, para proteger y salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y
confiabilidad de los datos contables y sus operaciones, promover la eficiencia y la
productividad en las operaciones y estimular la adhesion a las practicas ordenadas para
cada empresa.

Control: Es uno de los elementos de la gestion gerencia superior, que permite evaluar
si la planificacion se cumple segun los pasos previamente establecido.

Efectividad: Es la relacion entre los resultados logrados y los resultados que se habian
propuesto, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos planificados.
Eficiencia: Es la capacidad relativa de producir a una velocidad determinada con costos
mas bajos, o bien, con los mismos costos, producir a una mayor velocidad.

Gestion Administrativa: Es la accion y efecto de gestionar o de administrar, y
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gestionar es hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. En otra concepcion gestion es definida como el conjunto de actividades de
direccién y administracion de una empresa

Gestion: Proceso que desarrolla actividades productivas con el fin de generar
rendimientos de los factores que en él intervienen. Diligencia que conduce al logro de
un negocio o satisfaccion de un deseo

Normas: Regla imperativa de accion, que persigue un fin determinado con las
caracteristicas de ser rigida en cuanto a la aplicacion.

Politica: Son lineamientos generales que guian o canalizan el procedimiento o la

accion de los ejecutivos para la toma de decisiones.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

4.1 Diagnosticar la situacion actual de los procedimientos administrativos en el

Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Las técnicas de recoleccion de informacion, son definidas por Palella y Martins
(2012) como:

El procedimiento particular, reflexivo y confiable aplicado al empleo de un
instrumento, al uso de material, al manejo de una determinada situacién. El
método es una estrategia; la técnica es la tactica. Una técnica es una forma
particular para aplicar un método y esta referida a los procedimientos empleados
para la recoleccion y tratamiento de datos. Representa los medios auxiliares con
que cuenta un investigador para emprender el estudio con un fin especifico.

(p.75).

En este sentido, para llevar a cabo esta fase, se empleara como técnica de recoleccién
de informacion la encuesta. Méndez (2009), establece que: “Este método consiste en
obtener informacion de los sujetos de estudio, proporcionada por ellos mismos, sobre
opiniones, actitudes o sugerencias”. (p. 124). Para recolectar la informacién se hara uso
de un cuestionario. De acuerdo a Sabino, (2011), es:

Un instrumento escrito que debe resolverse sin interaccion del
investigador, el cuestionario establece provisionalmente las
consecuencias logicas de un problema que, aunada a la experiencia
del investigador y con la ayuda de la literatura especializada serviran
para elaborar las preguntas congruentes con dichas consecuencias
I6gicas (p 72).
A través de este instrumento, se conocera la situacion actual de los procedimientos
administrativos en el Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. y
se aplicara la poblacién objeto de estudio conformada por seis (6) personas que laboran

en el area operativa de la empresa Pidiendo 2013 C.A. Cabe sefialar, que Tamayo y
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Tamayo (2012), definen la poblacion “como la totalidad del fendmeno a estudiar donde
las unidades de poblacion posee una caracteristica comun la cual se estudia y da origen
a los datos de la investigacion” (p. 114).

Por otra parte, la muestra es un subconjunto de la poblacién. Segun los autores
Hurtado, I. y Toro, J. (2012): “es aquel en el cual no todos los miembros de la poblacién
tienen la misma oportunidad de ser seleccionados como integrantes de la muestra.”(p.
81). Para el desarrollo de este estudio, dado que se cuenta con una poblacién finita, se
tomaran como unidad de estudio la poblacion en su totalidad, para lo cual no se hara

necesario la aplicacién de formula alguna para obtener el nimero de la muestra.

4.2 ldentificar los factores que inciden en el manejo de las operaciones y
actividades que se llevan a cabo en el en el Area Operativa de la empresa
Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Luego de conocer la situacidn que presenta la empresa con respecto
procedimientos administrativos, sera necesario identificar los factores que inciden en
el manejo de las operaciones y actividades que se llevan a cabo en el en el Area
Operativa de la empresa, para lo cual se empleara la Matriz DOFA, la cual presenta las
oportunidades y amenazas del entorno y las debilidades y fortalezas de la empresa.
Sefiala Francés (2006) que la matriz “se puede emplear para establecer una tipologia
de estrategias las oportunidades se aprovechan con las fortalezas y originan estrategias
ofensivas, mientras las enfrentadas junto a las debilidades generan estrategias
defensivas” (p. 25). Con la aplicacion de esta herramienta se conoceran los factores
internos (Debilidades y fortalezas) y externos (Oportunidades y Amenazas) que inciden
en los procedimientos aplicados en el area operativa de la empresa Inversiones
Pidiendo 2013 C.A.

Luego de la recoleccion de los datos, serd necesario procesarla para dar
cumplimiento a los objetivos propuesto, para lo cual se por lo cual se procedera a la

organizacion, observacion y analisis descriptivo. Al respecto, la estadistica descriptiva,
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para Bisquerra (2008) es la que “presenta informacion en forma conveniente, Util y
comprensible y se utiliza en conjuntos finitos para presentar, organizar analizar los
datos, comparar y luego comunicar” (p 82). En este sentido, la informacion se
organizara se clasificard y se tabulara, con el objeto de reducir y comparar la
informacion obtenida para tener una vision mas completa de la realidad del estudio.

4.3 Elaborar un manual de normas y procedimientos en el Area Operativa de la
empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. para la optimizacion de los procesos

administrativos

En esta fase elaborara un manual de normas y procedimientos en el Area Operativa
de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. para la optimizacién de los procesos
administrativos. Dicho manual, es una herramienta que le permitird a la empresa llevar
un mejor control de las operaciones administrativas y de esta manera lograr una mayor
optimizacion en el area operativa aprovechando todos los recursos disponibles. El
manual se estructura de la siguiente manera:

Introduccion

Proposito alcance

Obijetivos

Normas y politicas

Procedimientos

Flujogramas

Glosario de términos
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 Analisis y Presentacion de los Resultados

Dando continuidad a lo expuesto en el capitulo anterior, a continuacion, se
proporcionan los resultados logrados a través de la aplicacion del instrumento, con
su respectivo analisis, apoyado en graficos circulares, los cuales brindan
comprension a la informacion obtenida de las operaciones relacionadas con
procedimientos administrativos en el Area Operativa de la empresa Inversiones
Pidiendo 2013 C.A.

De lo sefialado, se establece que la informaciéon fue analizada hacia la
consecucion de los objetivos planteados. En principio, se exponen los resultados
obtenidos del cuestionario, el cual fue estructurado con preguntas dicotomicas
(SI/NO) vy fue aplicado a la muestra seleccionada para diagnosticar la situacion
actual de los procedimientos administrativos en el Area Operativa de la empresa
Inversiones Pidiendo 2013 C.A. Los resultados del cuestionario se tabularon y se
codificaron en cuadros de frecuencias porcentuales, elaborando reportes
descriptivos con comentarios sobre la informacion recabada.

Seguidamente, se identificaron los factores que inciden en el manejo de las
operaciones y actividades que se llevan a cabo en el en el Area Operativa de la
empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A., para lo cual se empled una matriz Dofa
para conocer las debilidades, fortalezas (Factores Internos), asi como las
oportunidades y amenazas (Factores Externos) que intervienen en los procesos
administrativos llevados a cabo en el area operativa.

Finalmente, se presenta la propuesta de un manual de normas y procedimientos
en el Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A. para la

optimizacion de los procesos administrativos
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5.2 Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los procedimientos
administrativos en el Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013
C.A.

ftem 1 ¢Se realiza una adecuada gestion de los procesos y actividades que se llevan
a cabo en el area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.?

Cuadro 1. Procesos y Actividades

mSI mNO

Grafico 1. Procesos y Actividades
Fuente. Cuadro 1

Anélisis: Los resultados obtenidos muestran que el 67% de las personas
encuestadas, consideran que no se realiza una adecuada gestion de los procesos y
actividades que se llevan a cabo en el &rea operativa. Por otra parte, el 33% dice lo
contrario. En tal sentido, se deben actualizar todos sus procesos internos a través de
la planificacion diaria relacionada con la logistica del servicio de transporte,

enfocando la estrategia hacia la atencién personalizada del cliente
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ftem 2. ¢ La gestion administrativa que se lleva a cabo en el area operativa permite

la eficiencia en las operaciones?

Cuadro 2. Gestién Administrativa

m S| mNO

Grafico 2. Gestion Administrativa
Fuente. Cuadro 2

Analisis: En los resultados obtenidos se observa, que el 67% de las personas
encuestadas considera que la gestién administrativa que se lleva a cabo no permite
la eficiencia en las operaciones, ya que los asesores trabajan en forma improvisada
en cuanto al control de la logistica del transporte y no siguen los lineamientos
estratégicos establecidos por la empresa en cuanto a la afiliacion y capacitacién de
los choferes. Por otro lado, un 33% opina que si se manejan de forma adecuada
porque se monitorean los procesos logisticos del transporte en las ciudades
afiliadas. Es importante, contar con elementos de gestién administrativa que ayuden
al buen desarrollo de los procesos operativos, que garanticen la calidad del servicio
item 3. ¢Los procesos internos que se observan en el departamento de operaciones

son eficientes?
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mSl mNO

Grafico 3. Procesos internos
Fuente. Cuadro 3

Anélisis: Se observa en este item, que el 64% de los encuestados considera que
procesos internos que se llevan a cabo en el departamento de operaciones no son
eficientes. Otro 33% opina lo contrario. Se puede sefialar, que no fluyen con la
rapidez requerida para una eficiente gestion interna, dificultando el proceso de
verificacion y registro de las operaciones, afectando los resultados y la direccion a
donde se quiere llegar. Ademas, se observa incumplimientos de fechas a la hora de
entregar informes y documentos, con informacién de vital importancia para la toma
de decisiones por parte de la gerencia

Item 4. ¢Los procesos organizativos empleados en el &rea operativa integran el

trabajo en equipo para el logro de los objetivos?
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Cuadro 4. Procesos organizativos

mSl mNO

Grafico 4. Procesos organizativos
Fuente. Cuadro 4

Anélisis: Se denota claramente en los resultados obtenidos, que el 67% del personal
encuestado considera que los organizativos empleados en el area operativa no
integran el trabajo en equipo para el logro de los objetivos, puesto que se observa
que no se coordinan las actividades entre las diferentes regiones. Otro 33% sefiala
que se forman equipos de trabajo, dirigido al desarrollo de proyectos, pero se no
logran las metas, en el tiempo establecido. Es por ello necesario, establecer una
metodologia de trabajo para promover la eficiencia en las operaciones que se
ejecutan en la organizacion y asi el cumplimiento de los objetivos organizacionales
ftem 5. ¢La gestion gerencial que se lleva a cabo permite la eficiencia en las

operaciones?
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Cuadro 5. Gestion Gerencial

mSl mNO

Grafico 5. Gestién Gerencial
Fuente. Cuadro 5

Anélisis: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 50% del personal encuestado
considera que la gestion gerencial que se lleva a cabo no permite la eficiencia en
las operaciones. Otro 50% de los encuestados opina lo contrario, consideran que la
gerencia cumple a cabalidad su gestion. Cabe destacar, que la gestion gerencial
tiene como proceso guiar a las divisiones o departamentos de la empresa hacia los
objetivos fijados por cada unidad, por medio de planes y programas concretos para
asegurar el correcto desarrollo de las operaciones y de las actividades.

item 6. ¢Se evalGa el grado de compromiso que existe de todos los empleados en

cada nivel con los planes y estrategias de la organizacion?
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Cuadro 6. Grado de compromiso

mSl mNO

Grafico 6. Grado de compromiso
Fuente: Cuadro 6

Anélisis: Como se observa, el 67% del personal encuestado, considera que en la
empresa no se evalla el grado de compromiso que existe de todos los empleados
en cada nivel con los planes y estrategias de la organizacién. Esta situacién incide
en la prestacion de servicio de transporte. Por otra parte, un 37% que sefiala que si
se evaluan. El grado de compromiso de los empleados es un factor determinante en
el camino hacia el éxito de las estrategias formuladas por la gerencia, ya que
contribuye a reducir costos de operaciones y simplificar procesos para adaptarlos a
las necesidades de la empresa

ftem 7. ¢Existen programas de capacitacion y desarrollo para mejorar las
actividades del personal y la calidad en la prestacion del servicio?
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Cuadro 7. Programas de Capacitacion

m S| mNO

Grafico 7. Programas de capacitacion
Fuente. Cuadro 7.

Analisis: Se observa, segun los resultados obtenidos en este grafico, que el 83% del
personal encuestado considera que en la empresa no existen programas de
capacitacion y desarrollo para mejorar las actividades del personal y la calidad en
el servicio, ya que no se implementan politicas y practicas para la gestion de
recursos humanos, aunado a ello, cuando precisan informacion sobre el desarrollo
de sus actividades, no reciben respuesta inmediata por parte de los supervisores por
sus ocupaciones gerenciales. lo cual no facilita el control interno de las actividades
del area operativa Sin embargo, un 17% sefiala que se presentan que se capacita al
personal

Item 8. ¢En el area operativa se establecen estrategias organizacionales de calidad

para manejar el servicio de atencidn al cliente?
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Cuadro 8. Estrategias organizacionales

mSl mNO

Grafico 8. Estrategias organizacionales
Fuente. Cuadro 8

Andlisis: Los resultados muestran que el 83% de las personas encuestadas
consideran que en el area operativa no se establecen estrategias organizacionales de
calidad para manejar el servicio de atencion al cliente, ya que se observan procesos
mal elaborados, desorientacion en la realizacion de las labores, menor fluidez del
trabajo, asi como situaciones de conflicto entre las regiones, lo que afecta la calidad
del servicio prestado. Por otro lado, un 17% sefiala que si existen las estrategias
organizacionales, pero no se cumplen a cabalidad para administrar efectivamente el

desarrollo y prestacion del servicio
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ftem 9. ¢Considera Ud. Que existe una buena comunicacion entre los trabajadores

de la empresa que les permita crear un ambiente agradable?

m S| mNO

Grafico 9. Comunicacion
Fuente. Cuadro 9

Anélisis: Se puede observar en el gréafico anterior, que el 67% del personal
encuestado considera que no existe una buena comunicacion entre los trabajadores
de la empresa que les permita crear un ambiente agradable. Esto es debido, a que
no se comunican periédicamente al personal los planes que tiene establecido el area
de operaciones. Por otro lado, el 33% afirma lo contrario. Los resultados evidencian
que la mayoria de los trabajadores no estan informados de los planes que tiene
establecida la el area. Se debe mantener informado al recurso humano, acerca de
los proyectos futuros de la organizacion, para asi poder guiar y/u orientar al personal

antes y durante el periodo de implantacion de los planes
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item 10. ¢Cuenta la empresa con manuales que le indique a Ud., los procedimientos
y normas que debe cumplir dentro del area operativa?

m S| mNO 0%

100%

Grafico 10. Manual de procedimientos
Fuente. Cuadro 10

Analisis: Los resultados obtenidos muestran, que el 100% del personal
encuestado considera que no se cuenta con manuales que le indique a Ud., los
procedimientos y normas que debe cumplir dentro del area operativa. Esto origina
ineficiencia en el desarrollo de los procesos y por ende incumplimiento en los
objetivos planteados. Se puede sefialar, que el manual es un documento
organizativo y una herramienta gerencial utilizada para comunicar y documentar
los procedimientos y actividades que se desarrollan en el area operativa. Es por ello,
que se propone un manual de normas y procedimientos en el area operacional que

sirva de guia para la estandarizacién de las actividades que se realizan.
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5.3 Fase Il: Identificacién de los factores que inciden en el manejo de las
operaciones y actividades que se llevan a cabo en el en el Area Operativa de la
empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Luego de presentar los resultados, se realiza un analisis de los inciden en el
manejo de las operaciones y actividades que se llevan a cabo en el en el Area

Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A., mediante la Matriz Dofa,

Cuadro 11. Matriz Dofa

Factores Internos

Debilidades (D)

Fortalezas (F)

1. Debilidades en la

administrativa y operativa que inciden

gestion

en el servicio prestado

2. Limitaciones de participacion del
personal en el desarrollo del proceso de
toma de decisiones.

3. Se carece de manuales operativos
4. No se observa integracién de
personal ni trabajo en equipo

La gestion gerencial no se maneja con
eficiencia para la toma de decisiones
No existe una comunicacion efectiva

entre la gerencia y los trabajadores

1. El personal de la organizacion se
adapta con flexibilidad a los cambios
organizacionales

2. Disponibilidad de gerencia del area
operativa para participar en los cambios
organizacionales

3. La empresa cuenta con recursos que
se ajustan en gran medida a los cambios
organizacionales

4. Disponibilidad de la gerencia y de
los trabajadores para llevar a cabo la
propuesta de un manual de
procedimientos administrativos en el

area operativa.

Fuente: Tovar, J (2016)
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Cuadro 11. Matriz Dofa

Factores Externos

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

1. Las nuevas tendencias gerenciales
que se generan en el entorno, las cuales

proporcionan nuevas alternativas de

gestion.
2. Existen diversas fuentes 'y
mecanismos de formacion,

capacitacion y actualizacion sobre las
nuevas herramientas Yy estrategias

gerenciales del mercado.

3. ElI dinamismo informativo vy
tecnolégico  que  enmarca la
globalizacién proporciona la
agilizacion de los procesos de

adaptacion de la organizacion.

1. La competencia ofrece servicios y
productos competitivos.
2. La inflacion incrementa los costos

del servicio, lo que se traduce en baja

rentabilidad y mayores gastos
operacionales.
3. Politicas gubernamentales que

afectan la estabilidad de la empresa
4. Los clientes pueden emigrar hacia la

competencia

Fuente: Tovar, J (2016)

Anadlisis Interno

En este andlisis se puede decir, que se presentan debilidades en la gestion

administrativa, porque no se cuentan con normas y manuales de procedimientos

para llevar a cabo las actividades en el area operativa. Asimismo, no se trabaja en

equipo. Sin embargo, la empresa posee fortalezas que la favorecen, entre las cuales

se pueden sefalar, que el personal se encuentra capacitado para realizar las

funciones inherentes a su cargo. De igual forma, los trabajadores se adaptan con

flexibilidad a los cambios organizacionales y se cuenta con recursos que se ajustan

en gran medida a los cambios organizac

ionales.
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Anélisis Externo

Este andlisis se refiere al entorno externo que rodea a la organizacion, asi se
tiene que se presentan oportunidades que la empresa debe aprovechar, tales como
las nuevas tendencias gerenciales que se generan en el entorno, las cuales
proporcionan nuevas alternativas de gestion. También existen diversas fuentes y
mecanismos de formacion, capacitacion y actualizacion sobre las nuevas
herramientas y estrategias gerenciales del mercado. Por otro lado, existen amenazas
que pueden afectar a la organizacion, entre las cuales se tiene la competencia, la
inflacion que incrementa los costos y afecta la rentabilidad de la empresa, entro

otras.

Cruce de las Estrategias

Una vez analizado los factores internos y externos, se combinan las debilidades
con las oportunidades (DO), debilidades con amenazas (DA), las fortalezas con las
oportunidades (FO) y las fortalezas con las amenazas (FA), para establecer las
estrategias necesarias para la elaboracion manual de normas y procedimientos en el

area operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

Estrategia (DO)
Establecer nuevas estrategias gerenciales para optimizar la gestion administrativa
del area operativa
Elaborar lineamientos para optimizar la gestion del departamento del area operativa,

tomando en cuenta las areas estratégicas de la empresa
Estrategia (FO)
Establecer los elementos para la gestion operativa que mejoren los procesos

administrativos

Estrategia (DA)
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Integrar al personal a través de equipos de trabajo para para captar clientes
Establecer canales de informacion y comunicacion para mejorar los procesos en el

area operativa de la empresa

Estrategia (FA)
Capacitar al personal para prestar un mejor servicio al cliente
Estas estrategias serviran de marco de referencia para la elaboracion del manual de

normas y procedimientos en el area operativa de la Empresa Pidiendo 2013 C.A.

5.4 Elaboracion de un manual de normas y procedimientos en el Area

Operativa de la empresa para la optimizacion de los procesos administrativos

5.4.1 Justificacion de la Propuesta

Una vez analizado los resultados después de aplicar los instrumentos de
recoleccion de informacion, se presenta la propuesta, a través de la elaboracion de
un manual de normas y procedimientos en el area operativa de la empresa
Inversiones Pidiendo 2013 C.A., el cual funcionara como guia en el desarrollo de las
actividades administrativas del area de operaciones. Ademas, los manuales
constituyen documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion
dentro de una organizacion, pues en ellos se concentran las instrucciones y
lineamientos que se consideran necesarios para el mejor desempefio de las
actividades.

Asimismo, se optimizaran los procesos operacionales, lo cual facilitard la
obtencion de informacién oportuna y confiable para la toma de decisiones. Del mismo
modo, unificaré criterio de actividades, ya que sera de facil comprension y acceso a los
integrantes del departamento, sirviéndoles de apoyo para producir resultados eficientes

Y veraces.
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INTRODUCCION

El proposito fundamental de la elaboracidn de un manual de procedimientos,
es establecer lineamientos de las actividades efectuadas en el Area Operativa de
la empresa Inversiones Pidiendo 2013 C.A., que ayuda al mejoramiento de las
funciones mediante la revision constante y actualizada de los sistemas,
estructuras y procedimientos en el departamento, lo cual coadyuvara a alcanzar
los objetivos propuesto en el area y contribuya a orientar al personal adscrito a
este departamento sobre la ejecucion de las actividades y tareas, constituyéndose
asi, en una guia de la forma en que opera e interviene.

El Manual agrupa todo el contenido de los procedimientos operativos y
administrativos para una operacion segura, confiable y eficaz en el departamento
de operaciones. La importancia de éste Manual radica en la estandarizacion de
los procesos y procedimientos a nivel sistematico y a su vez la presentacion de
situaciones que se puedan dar durante la ejecucién de los procedimientos, en
conjunto con las soluciones de forma sistematicas pertinentes para cada problema
en particular que se pueda presentar

El interés principal es brindar un servicio de excelencia y calidad a los
clientes y garantizar una operacion segura en conformidad con los colaboradores.

El contenido, modificaciones y revisiones de éste Manual estan bajo la
responsabilidad de la Direccién General y su actualizacion, distribucion y

publicacién estan a cargo del departamento de operaciones

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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PROPOSITO Y ALCANCE DEL MANUAL

Propdsito del Manual:

Servir de guia al personal del area de operaciones al contener las normas
procedimientos, que deben realizar, asi como los lineamientos bajo los cuales
deberan proceder mediante la documentacion de las actividades directrices de
esta area. Asimismo, aumentar la eficiencia de los empleados, indicandole lo que
deben hacer y cdmo y cuando deben hacerlo, también ayudar a la coordinacién

del trabajo y evitar duplicidad de funciones.

Alcance del Manual:

El presente manual serd de cumplimiento del personal del Departamento de
Operaciones, asi como del personal de la empresa Inversiones Pidiendo 2013
C.A., que ejecuten funciones relacionadas con las actividades descritas dentro de

los procedimientos del presente manual

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cadigo: VE-OP-N-001 Emision: 02-2017

NORMAS GENERALES DE OPERACIONES

1.- Es responsabilidad de los gerentes regionales, gerentes, supervisores de
operaciones, que la operacion de la flota vehicular que tienen asignada, se
apegue a la normatividad autorizada y se aplique en su trabajo diario, con los

procedimientos contenidos en este manual.

2.- Los procedimientos aqui descritos son de aplicacién general para todo el
personal que labora en las regiones, respetando la competencia de cada
puesto y la linea de mando que se establezca en las distintas areas que las

conforman.

3.- Ninguno de los procedimientos aqui descritos podra modificarse o alterarse
en su contenido, secuencia, ambito o periodo de aplicacion sin la

autorizacion de la direccion general de Inversiones Pidiendo 2013 C.A.

4.- Es responsabilidad de las areas operativas, apoyar la implantacion y ejecutar

los procedimientos que contiene este instructivo.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cddigo: VE-OP-N-002 Emision: 02-2017

NORMAS ESPECIFICAS DE OPERACIONES

Es responsabilidad del area de operaciones participar en la seleccién de los

operadores (choferes), para prestar un servicio de calidad

Es obligacion del area operativa, vigilar que las unidades cuenten con la
documentacién respectiva, Licencia de conducir, Cedula de identidad,
Carnet de circulacion, Certificado médico, Responsabilidad civil, Todos los
recaudos vigentes, como lo establece en las leyes de la Republica

Bolivariana de Venezuela.

Es responsabilidad del area operativa verificar que el expediente de cada
unidad esté completo y actualizado

Es responsabilidad de las areas de administracion y operativas personal
altamente calificado que posea el conocimiento teérico y la experiencia
necesaria relacionada con el cargo que va a desempefiar, tanto en el area
operativa como cualquier otra area dentro de la organizacién, con la finalidad
de que pueda cumplir con las labores dictadas por la empresa, de una manera

confiable.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cddigo: VE-OP-N-003 Emision: 02-2017

LINEAMIENTOS PARA OPTIMIZAR LA GESTION DEL
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

1. Lineamientos Gerenciales:

Establecer una matriz de responsabilidades que abarque a todo el personal
involucrado tanto del area de gerencia, como operativa, dando a conocer los
planes, objetivos y directrices de la empresa

Crear una delimitacion de cargos adecuada, que permita la supervision y
monitoreo de las labores realizadas por el personal

Motivar al personal con la finalidad de inculcar en su comportamiento diario
la mision y vision de la organizacion, creando un sentimiento de compromiso
que permita el cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa.
Promover la capacitacion y actualizacion de los empleados sobre temas
concernientes al area operativa por parte de la organizacion, asi como
también la induccién del personal contratado que les permita un
acoplamiento rapido a las labores cotidianas de la empresa

Instruir al personal de manera adecuada acerca de los controles y manuales
a implementar, que les permita tener un buen desenvolvimiento en las
labores que se les indique.

Incentivar el compafierismo y trabajo en equipo con la finalidad de que fluya
adecuadamente la informacion necesaria para las labores entre las areas de
la empresa

Examinar el desempefio de los trabajadores mediante la aplicacion de
indicadores, que le permitan determinar la eficacia y eficiencia en las labores

realizadas

Elaborado por: Tovar, J Revisado por Aprobado por
(2016)
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Cddigo: VE-OP-N-004 Emision: 02-2017

LINEAMIENTOS PARA OPTIMIZAR LA GESTION DEL
DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

2. Lineamientos Administrativos:
Analizar los mecanismos de control necesarios para que cada una de las
labores administrativas se cumpla de forma eficiente.
Solicitar informes al supervisor acerca de las actividades que realizan los
trabajadores del area, con la finalidad si estdn cumpliendo con las metas
establecidas.
El gerente del area operativa debe verificar que el supervisor, asi como
los empleados cumplan con los procedimientos administrativos
establecidos para el desempefio de las funciones del area operativa.
La gerencia operativa debe designar los responsables del cumplimiento
de las metas y objetivos estratégicos y definir criterios objetivos para su
medicion, periodicidad de medicion.

- La gerencia operativa debe programar las ordenes de trabajo de los
empleados a fin de cumplir los plazos establecidos en sus actividades y si
utiliza los recursos con eficiencia.

Informar a los empleados del area operativa y a todo el personal en general
de las normas y directrices de control interno para el desarrollo y logro de

las metas.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cddigo: VE-OP-P-001 | Emision: 02-2017

PROCEDIMIENTO DE AFILIACION PARA FLOTA

Lineamientos Gerenciales:
1. El conductor debe tener descargada la app de taxista en su teléfono
inteligente.
2. Verificar los siguientes documentos para su autenticacion y vigencia:
- Cedula de Identidad
- Licencia
- Carnet de Circulacion
- Certificado Medico
- Rif
- RCV
- Foto
Anexar los documentos escaneado en nuestra plataforma Blade.
Firma de la carta de compromiso.
Anexar informacion en la hoja de célculo, AFILIACIONES_VE.

o g ~ w

Anexar informacion de la hoja de célculo, para uso interno. Ejemplo:
AFILIACIONES_VAL

7. Si el Conductor afiliado tiene un vehiculo de alta gama, ofrecer EasyTaxi
Corporativo. Léase, codigo VE-OP-N-002

8. Chequear las condiciones generales del Vehiculo.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cddigo: VE-OP-P-002 \ Emision: 02-2017

PROCEDIMIENTO DE AFILIACION EASY CORPORATIVO

1- EIl vehiculo tiene que encontrarse en Optimas condiciones y no tener un
tiempo mayor de diez (10) afios de fabricacion, de calificar se inicia con los

siguientes procesos:

a- Seexplica las bondades y beneficios de EasyCorporativo.

b- Serealiza un deposito de 15 U.T en la cuenta asignada en el momento
por el departamento de finanza.

c- Una vez establecido el depdsito, reenviar el recibo por correo, al
departamento de finanza, con copia al Country Manager.

d- Se procede a la firmar del contrato establecido entre conductor y
empresa, actualizado.

e- Se inicia el registro del conductor como EasyPremiun, donde se
anexa su numero de cuenta bancaria, Cedula de identidad, y habilitar
las casillas de EasyCorporativo y EasyPremiun.

f-  Agregar Datos del conductor, a la hoja de calculo en Google Driver,
AFILIACION_CORPORATIVA _VE

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Codigo: VE-OP-N-005 | Emision: 02-2017

CANALES DE INFORMACION Y COMUNICACION EN EL AREA
OPERATIVA

Este elemento cumple una funcién de gran importancia, ya que la
comunicacion es el canal mediante el cual circulan las normas que ayudan con el
cumplimiento de las metas de la empresa de la manera mas adecuada, haciendo
conocer los principios, misién y vision, asi como también la responsabilidad de
cada individuo que forma parte de la misma. Para ello, la gerencia debe establecer
criterios de medicidon, como encuestas aplicadas al personal, buzones de
sugerencias, carteleras informativas, entre otros. Al respecto, se presenta el

siguiente flujo de informacion:

Reuniones Informativas: Establecer reuniones entre los trabajadores y la
gerencia de operaciones, donde se le informaran a los trabajadores los fines y
objetivos de cada unidad, funciones y principios. Es decir, los planes, programas
y proyectos que se requieren en cada departamento que se desean ejecutar para

mejorar el servicio prestado al cliente.

Carteleras Informativas: Este tipo de herramienta es muy usado y resulta ser
un efectivo medio de comunicacion. Se debe colocar en un lugar de transito
seguro del personal. Debe contener: informacion general, normativas
institucionales e informaciones que intercambia el personal. Su contenido debe
estar ordenado para que visualmente sea de rapida lectura y notorio el cambio

periddico de su informacion.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cddigo: VE-OP-N-006 \ Emision: 02-2017

CANALES DE INFORMACION Y COMUNICACION EN EL AREA
OPERATIVA

Observacion Personal: Significa que el gerente de operaciones va al area de
actividades y observa lo que se esta haciendo el trabajador. Se puede observar a
este método en accion cuando el ejecutivo conversa con los trabajadores sobre
el trabajo. Se observa asi, la velocidad de respuesta, la conducta de los
trabajadores, las reacciones ante sugerencias, se responden preguntas, etc.

Informes Orales: Toman generalmente la forma de entrevistas o reuniones En
este caso, el gerente de operaciones se retine con los supervisores para discutir
acerca del trabajo y analizan las observaciones. Este método la comunicacion es

transmitida en forma oral y se establece el contacto personal

Retroalimentacién:  Verificar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, por lo cual establecer en qué procesos deben ser excelentes
para proveer un servicio de calidad y efectividad. Comunicar las relaciones
causa-efecto presentes en el proceso de gestion. Mejorar el nivel de
retroalimentaciéon para corregir la direccion y la intensidad de los recursos
asignados a cada tarea, de acuerdo a las brechas entre las metas y los resultados
reales observados

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)

60




Manual de normas y procedimientos
E ASY en el Area Operativa

Pag.
13/17

Cédigo: VE-OP-N-007 | Emision: 02-2017

CANALES DE INFORMACION Y COMUNICACION EN EL AREA

OPERATIVA

Flujo de la Informacién

e

—
Carteleras
Informativas

|

¥

Reuniones
—> Informativas

|

¥

—)[ Observacion

|

Personal
Informes
- Orales
Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por

(2016)
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Cddigo: VE-OP-P-003 \ Emision: 02-2017

ACTIVIDADES DE CONTROL EN EL AREA OPERATIVA

1. Revisiones Internas sobre los Procesos de la Empresa
Para verificar que los procesos se estan cumpliendo de acuerdo a lo
establecido se realizaran revisiones internas con la finalidad de:
Confirmar que los trabajadores cumplan con los procedimientos establecidos
por la empresa referente a la gestion operativa.
Examinar el desempefio de los trabajadores mediante la aplicacion de
indicadores, que le permitan determinar la eficacia y eficiencia en las labores
realizadas.
2. Niveles de Cumplimiento
En este caso, el gerente de operaciones identificara cuales son las partes del
proceso que se estan cumpliendo conforme a lo establecido en la documentacion
preparada por cada oficina y determinar los aspectos pendientes por cumplir.
3. Acciones Correctivas
El gerente de operaciones identificara los incumplimientos observados en los
diferentes departamentos, tomara ciertas correcciones para poder corregir las
deficiencias encontradas, para lo cual asignara un responsable por cada area para
ejecutarlas y hard un seguimiento y plazo de cumplimiento.
4. Planes Preventivos y de Mejoras
Después de haber determinado las acciones correctivas para solventar las
deficiencias en los departamentos se hace un andlisis para preparar planes de
mejoras, que contribuyan a prevenir o evitar posibles en los procesos y

actividades.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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Cédigo: VE-OP-N-008 \

Emisién: 02-2017

ACTIVIDADES DE CONTROL EN EL AREA OPERATIVA

Formato. Control se Actividades

INVERSIONES PIDIENDO 2013 C.A.

Cadigo:

Fecha:

Area verificada:

No de

verificacion:

Responsable:

verificacion:

Verifico:

Firma:

Fecha de

Descripcidn de la no conformidad:
Analisis de las causas:

Descripcion de la accion correctiva a tomar:

Responsable de la implantacion:

Firma:

Fecha de implantacion:

Responsable del seguimiento:

Firma:

Elaborado por: Tovar, J Revisado por:

(2016)

Aprobado por
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Cddigo: VE-OP-N-009 | Emision: 02-2017

ACTIVIDADES DE CONTROL EN EL AREA OPERATIVA

Descripcion del Formato:

Area verificada: Nombre del 4area que se revisara
No de verificacion: Se refiere a la correlatividad de las verificaciones
Responsable: Responsable del area revisada
Fecha de verificacion: Dia en que se realiza la verificacion
Verific6: Nombre de la persona que verificd
Firma: Firma de la persona que verifico
Descripcion de la no conformidad: Se describen los incumplimientos a los
procesos que se hayan planteados como procesos a realizar
Andlisis de las causas: Indagar las causas del incumplimiento
Descripcion de la accion correctiva a tomar: Describir las acciones correctivas
Responsable de la implantacion: Gerente de area
Firma: Firma del gerente
Fecha de implantacion: Fecha del cambio
Responsable del seguimiento: Nombre del encargado del seguimiento

Firma: Firma del encargado del seguimiento

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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GLOSARIO DE TERMINOS

Manuales: Son una de las mejores herramientas administrativas porque le
permiten a cualquier organizacion normalizar su operacion. La normalizacién es
la base sobre la que sustenta el crecimiento y el desarrollo de una organizacion

dandole estabilidad y solidez.

Normas: Regla o conjunto de reglas que hay que seguir para llevar a cabo una

accion, porque esta establecido o ha sido ordenado de ese modo

Procedimientos: Los procedimientos representan la empresa de forma ordenada
de proceder a realizar los trabajos administrativos para su mejor funcién en

cuanto a las actividades dentro de una organizacion

Gestion Administrativa: Es la accion y efecto de gestionar o de administrar, y
gestionar es hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo
cualquiera. En otra concepcion gestion es definida como el conjunto de

actividades de direccion y administracion de una empresa

Politica: Son lineamientos generales que guian o canalizan el procedimiento o la

accion de los ejecutivos para la toma de decisiones

Area Operativa: Es un area funcional que, junto a marketing y finanzas, se

configura como clave para la buena marcha de la organizacion.

Elaborado por: Tovar, J Revisado por: Aprobado por
(2016)
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CONSIDERACIONES FINALES

Una vez analizado los resultados y presentado el manual de normas y
procedimientos en el Area Operativa de la empresa Inversiones Pidiendo 2013
C.A., se muestran las conclusiones de acuerdo al alcance de los objetivos
especificos.

En primer lugar, se diagnostico la situacion actual de los procedimientos
administrativos en el Area Operativa de la empresa, concluyendo que no se realiza
una adecuada gestién de los procesos y actividades que se llevan a cabo en el area
operativa, ya que se trabaja de forma improvisada y no siguen los lineamientos
estratégicos establecidos por la empresa.

Asimismo, la gerencia no evalla el grado de compromiso que existe de todos
los empleados en cada nivel con los planes y estrategias de la organizacion, por lo
que no existe una buena comunicacion entre los trabajadores de la empresa que les
permita crear un ambiente agradable, dado que no se comunican periédicamente al
personal los planes que tiene establecido el area de operaciones

Por otra parte, se identificaron los factores que inciden en el manejo de las
operaciones y actividades que se llevan a cabo en el en el Area Operativa de la
empresa, concluyendo que no se cuentan con normas y manuales de procedimientos
para llevar a cabo las actividades en el area operativa., esto origina ineficiencia en
el desarrollo de los procesos y por ende incumplimiento en los objetivos planteados.
Sin embargo, el personal se encuentra capacitado para realizar las funciones
inherentes a su cargo y estd dispuesto a asumir los cambios que se pudieran
presentarse para mejorar el funcionamiento de area operativa.

Es por ello, se concluyé que es necesario la elaboracion de un manual de
normas y procedimientos en el &rea operativa de la empresa Inversiones Pidiendo
2013 C.A. para la optimizacién de los procesos administrativos, ya que constituyen

documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion, pues en
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ellos se concentran las instrucciones y lineamientos que se consideran necesarios

para el mejor desempefio de las actividades operativas.

Recomendaciones

En base a las conclusiones realizadas se pueden sugerir las siguientes

recomendaciones:

La utilizacion del manual de normas, politicas y procedimientos propuesto para
lograr un cumplimiento de las actividades y operaciones realizadas por el
personal del area operativa para alcanzar el logro de los objetivos propuestos
de manera mas eficiente y eficaz y en menor tiempo.

Elaborar un programa de capacitacion para el personal del departamento de
operaciones para que tengan claro los procedimientos que deben realizarse y
fluya con mayor facilidad la informacién que utilizan para obtener resultados
favorables en beneficio de la empresa

Evaluar y actualizar el contenido del manual propuesto, acorde a las
necesidades que se presenten en el departamento de operaciones

Se recomienda, mantener informado a los trabajadores acerca de las metas y
objetivos organizacionales que se quieran lograr, de tal manera que se cree
sentido de pertenencia y responsabilidad hacia el trabajo.

Mantener una supervision constante en el area de operaciones para comprobar
que los mecanismos de control propuesto se cumplan a cabalidad.

Se recomienda tener un sistema de control interno automatizado,
perfeccionando asi los procesos que se ejecutan en el area operativa, se
mejorara el desenvolvimiento de las diferentes actividades que alli se realicen
de forma razonable, basadas en la optimizacién del tiempo, la organizacién, y

el control
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ggr‘{ FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Agradecemos su colaboracion y disposicion para con este estudio y el haber
aceptado apdrtanos estos datos, al igual que la honestidad y claridad en las
repuestas. Garantizamos la confiabilidad de la informacion.

Este cuestionario esta disefiado para tener una idea clara sobre los aspectos que Ud.,
como trabajador de la empresa en estudio pueda aportar para afianzar la propuesta

de un MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS EN EL AREA
OPERATIVA DE LA EMPRESA INVERSIONES PIDIENDO 2013 C.A

Gracias por su atencion.
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INSTRUCCIONES:

- Lea detenidamente cada una de las preguntas

Marque con una (X) la alternativa que considere correcta

Cuestionario

Item Pregunta Si No

1 ¢Se realiza una adecuada gestion de los procesos y
actividades que se llevan a cabo en el area Operativa de
la empresa Pidiendo 2013 C.A.?

2 ¢La gestion administrativa que se lleva a cabo en el area
operativa permite la eficiencia en las operaciones?

3 ¢Los procesos internos que se observan en el
departamento de operaciones son eficientes?

4 . ¢Los procesos organizativos empleados en el &rea
operativa integran el trabajo en equipo para el logro de
los objetivos?

5 ¢La gestion gerencial que se lleva a cabo permite la
eficiencia en las operaciones?

6 ¢Se evalua el grado de compromiso que existe de todos
los empleados en cada nivel con los planes y estrategias
de la organizacién?

7 ¢Existen programas de capacitacion y desarrollo para
mejorar las actividades del personal y la calidad en la
prestacion del servicio?

8 ¢En el &rea operativa se establecen estrategias

organizacionales de calidad para manejar el servicio de

atencion al cliente?
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9 ¢ Considera Ud. Que existe una buena comunicacion entre
los trabajadores de la empresa que les permita crear un
ambiente agradable?

10 | ¢Cuenta la empresa con manuales que le indique a Ud.,

los procedimientos y normas que debe cumplir dentro del

area operativa?
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