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RESUMEN

La investigacion se plante6 como objetivo evaluar la situacion de los procedimientos
administrativos en la Asociacion de Servicio y Limpieza ASORELIMPIE que se dedica a
prestar servicio de limpieza de edificios y desbroce de maleza a instituciones del estado
ecuatoriano. El estudio fue de tipo no experimental, transeccional, con un enfoque cualitativo,
alcance descriptivo, se utilizo el método inductivo. La informacion se recolecté a través de una
entrevista al administrador de la asociacion, ademas, se aplico una ficha de observacion que
permitio verificar el cumplimiento de los procesos que se realizan. Los resultados indican que
no existe un manual de procedimientos, las drdenes para realizar las actividades la solicitan los
supervisores o propietarios via telefénica o por WhatsApp, las actividades administrativas que
se realizan diariamente no cuentan con un respaldo o documento legal, en la actualidad cuentan
con el reglamento interno de la asociacidn. Los procesos que se realizan en ASORELIMPIE
son: contratacion de personal, control de personal, reuniones de los asociados, control de
inventario, capacitacion de personal, control de horas extras, manejo de portal de compras
publicas, de compra de activos fijos. Cada proceso tiene sus cuellos de botella que impiden que
se realicen de forma adecuada, efectiva y eficiente, generando pérdida de tiempo y recursos.
Se concluye que en ASORELIMPIE no se encuentran documentados ni estandarizados los
procedimientos y actividades administrativas que se realizan, no cuenta con indicadores de

desempefio por lo que se hace urgente la implementacion de un manual de procedimientos.

Palabras clave: Manual de procedimientos, procesos, asociacion.
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ABSTRACT

The objective of the research was to evaluate the situation of administrative procedures in the
Service and Cleaning Association ASORELIMPIE, which is dedicated to providing cleaning
services for buildings and clearing weeds to institutions of the Ecuadorian state. The study was
non-experimental, transectional, with a qualitative approach, descriptive scope, the inductive
method was used. The information was collected through an interview with the Administrator
of the Association, in addition an observation sheet was applied that allowed verification of
compliance with the processes carried out. The results indicate that there is no procedures
manual, the orders to carry out the activities are requested by the supervisors or owners by
telephone or by WhatsApp, the administrative activities that are carried out daily do not have
a backing or legal document, currently they have the internal regulations of the association.
The processes that are carried out in ASORELMPIE are: personnel hiring, personnel control,
associate meetings, inventory control, personnel training, overtime control, management of
public procurement portal, purchase of fixed assets. Each process has its bottlenecks that
prevent them from being carried out properly, effectively and efficiently, generating waste of
time and resources. It is concluded that in ASORELIMPIE the procedures and administrative
activities that are carried out are not documented or standardized, it does not have performance

indicators, so the implementation of a procedure’s manual is urgent.

Keywords: Manual of procedures, processes, association.
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INTRODUCCION

Los procesos se refieren a la agrupacion de actividades sistematicas que las empresas
desarrollan con el objetivo de producir y ofertar bienes o servicios en el mercado; hablar de
procesos hace necesario tratar el tema de medidas de control; por ello, Vivanco (2017) indica
que el control permite alcanzar productividad, el cual es ejecutado mediante diversas
herramientas, entre las cuales se encuentra los manuales de procedimientos; a su vez, Mallar
(2010) plantea que la gestion basada en procesos permite optimizar el nivel operativo de las
organizaciones y son la acumulacién de actividades vinculadas que dan como resultado el

logro de los objetivos institucionales.

En cambio, la ISO 9001:2015 (2015) supone que los elementos de un proceso dentro de una
empresa comprenden cinco aspectos los cuales son: las fuentes de entrada, es decir proveedores
y clientes; las entradas también Ilamadas materiales, recursos o requisitos; actividades; salidas
de producto, servicio o decisiones y receptores de salidas o clientes, adicional a esto, Canton
(2010) indica que los procesos deben plasmarse clara y detalladamente, explicando las
actividades a realizar a traves de mapas que permitan visualizar las etapas que lo integran, mas
alla de encausar la ruta a seguir, es necesario considerar que un adecuado manual o0 mapeo de
procesos satisface las necesidades de la empresa e incrementa su productividad; asi mismo,
Moreno y Lépez (2018) expresan que los manuales de procedimientos en una cooperativa
evitan que el personal desarrolle actividades que no corresponden a su cargo, porque indican

los roles a desempefiar por cada empleado y socio.

La Asociacion de Servicio Limpieza Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE), se
encarga de prestar servicios de limpieza de edificios y desbroce de maleza mayormente a
instituciones del estado ecuatoriano, y esto se da a través de la modalidad de contratacion
publica por medio del Catalogo Electronica. ASORELIMPIE a pesar de no contar con manuales
de procedimientos administrativos, tiene una serie de reglamentos que pretenden regular sus
actividades habituales, tales como: Reglamento de dietas, viaticos, movilizacion y gastos de
representacion, Reglamento de funcionamiento de préstamos a socios y trabajadores,
Reglamento de socios y cuotas, Reglamento administrativo y de control interno, Reglamento
de elecciones; sin embargo, hay que enfatizar en la necesidad del empleo de manuales de

procedimientos, puesto que, su importancia radica en que indicara la forma y pasos para



desarrollar cada tarea, evitando que en cada ocasion el mismo proceso se realice de formas
diferentes.

Es por ello, que, la administracion estratégica como afirma Evia (2006) consiste en identificar
el vinculo entre la contabilidad y el proceso administrativo, porque ambas son herramientas

de planeacion y control de utilidades y presupuestos.

El manual de procedimiento se refiere a un instrumento en el cual se explican las actividades
especificas a desarrollar, y para su elaboracion es necesario considerar cuales son las normas

internas, procedimientos y controles de la empresa (Vivanco, 2017).

Segun el estudio de Quispe, Véasquez, Menacho y Albitres (2020) la aplicacion de control
interno guarda directa relacion con la gestion administrativa y de los recursos financieros
debido a que los procedimientos administrativos proveen patrones que permiten impedir faltas

administrativas.

Dada la importancia de los procedimientos administrativos en una unidad econémica, la
presente investigacion tiene como sujeto de estudio a la Asociacion de Servicio Limpieza
Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE), que fue formalmente constituida desde
el 2017, la misma que tiene como actividad econdmica principal limpieza general (no
especializada) de todo tipo de edificios, estudios profesionales, locales comerciales,
profesionales y edificios con multiples unidades residenciales. Respecto al empleo de
procedimientos administrativos y sus herramientas, se puede manifestar a groso modo que,
segun funcionarios de ASORELIMPIE la falta de manuales de procedimientos administrativos
y controles efectivos, afecta operativa y contablemente a la organizacién; por lo tanto, el

presente documento expondra los procedimientos administrativos empleados en la asociacion.

Por lo expuesto, se detalla a continuacién la interrogante principal de esta investigacion:
¢Evaluar la situacion actual de ASORELIMPIE, en cuanto al manejo de procedimientos

administrativos?

Los procesos administrativos son precisos en una organizacion y el éxito de dicha entidad
radica en la correcta planificacion, ejecucion y control; en la investigacion efectuada a la red
de instituciones educativas de Comas en Peru (Quispe et al., 2020) la gestion administrativa y
el planteamiento estratégico son factores que inciden directamente sobre la gestion de recursos

financieros.

Por otro lado, el estudio de Briones, Guanin, Morales y Bajafia (2019) efectuado a extractoras

de aceite de palma africana respecto al conocimiento de los procedimientos administrativos en
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el cual destaca el andlisis a aspectos como orden logico de las actividades, productividad y
responsabilidades revela que las dos extractoras sujetas de estudio manejan esquemas de
trabajo, sin embargo, presentan debilidades en cuanto a concretar responsabilidades y a la

duplicidad de actividades.

Los manuales de procedimientos son una herramienta trascendente debido a que formalizan los
sistemas de trabajo, ordenando las actividades y procesos necesarios a desarrollar en una

organizacion (Alvarez, 2006).

Este estudio ha de identificar la funcionalidad de los sistemas de trabajo empleados por
ASORELIMPIE vy las actividades detalladas para cada proceso; si bien, la asociacion cuenta
con reglamentos, la falta de manuales de funciones suele generar inconvenientes tales como:
inexistencia de actas o documentos de constancia de las disposiciones de socios, problemas al
momento de liquidar al personal porque no se cuenta con la documentacion necesaria respecto

a los permisos, entre otros.

Las circunstancias ya expuestas, motivan a desarrollar la presente investigacion en
ASORELIMPIE para conocer las areas en las que se necesita reforzar el control y plantear
herramientas administrativas que eviten la duplicidad de trabajo, de modo que se tenga mayor
productividad y asi alcanzar los objetivos planteados por la organizacion

El presente estudio se plante6 como objetivo Evaluar la situacion de los procedimientos
administrativos en ASORELIMPIE para ello es necesario describir los procedimientos
administrativos que se ejecutan dentro de la asociacion, identificar los posibles cuellos de
botella que se presentan al momento de realizar procedimientos administrativos en la

asociacion y proponer un manual de procedimientos administrativos.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Bases Tedricas
1.1.1 Aplicacién de la administracion y gestién administrativa: Su importancia.

La empresa segun Diaz (2015) es un grupo social y econdmico que a travées de la gestion de
recursos con los que cuenta se encarga de proporcionar articulos y servicios que demanda la
sociedad, con esta definicion coincide Milesi (2007) puesto que indica que la empresa tiene a
su disposicion factores productivos para la elaboracién de bienes y servicios a ser ofertarlos en
el mercado, por su parte, Gill y Ginger (2013) indican que la empresa administra dos tipos de
elementos de produccion a los cuales llaman factores elementales y factores dispositivos; en
donde el primero tiene que ver con las materias primas, mano de obra y equipos, mientras que
el segundo, se encarga de a través de instrumentos realizar la planificacion técnicay econémica,

la organizacion de los factores elementales y el control de dicha planificacion.

Existen diversas clasificaciones de las empresas académicamente hablando; para efectos de
esta investigacion se expone de acuerdo a lo planteado por Milesi (2007) que las empresas de
acuerdo al aspecto juridico se clasifican en individual y en sociedades colectivas, donde la
segunda tal como su nombre lo indica esta integrada por diversos socios, los cuales gozan de
responsabilidad limitada y participacion solidaria la cual es intransmisible sin la autorizacion

de la sociedad.

La administracion en las empresas, indistintamente de su tamafio, ya que es la encargada de
organizar cada una de las actividades, aumentan los niveles de productividad y a su vez la
posibilidad de ser competitivas en el mercado (Universidad Catolica Boliviana San Pablo
Cochabamba, 2027); para Gonzalez, Viteri, lzquierdo y Verdezoto (2020) la gestion
administrativa es denominada como esencial ya que permite desarrollar funciones
fundamentales tales como: planificacion, en la cual se establecen actividades y recursos que
permitan alcanzar metas y objetivos en un tiempo estimado; organizacion, en esta fase se
plantea la distribucion de los recursos de modo que se alcancen los objetivos planteados; en la

tercera etapa mas alla de encargarse de la ejecucion de las actividades planificadas se encarga



de direccionar cada actividad, y por ultimo, el control permite supervisar la realizacion de cada
tarea planificada.

La importancia de la administracion segin Chiavenato (2006) reside en que se convierte en el
medio para alcanzar las metas organizacionales, optimizando los recursos econémicos con la

mayor productividad posible.

1.1.2 Proceso administrativo

Un proceso, hace referencia a aquel conjunto organizado de tareas realizadas, por lo tanto, el
proceso administrativo es sistematicamente llevar a cabo cuatro actividades administrativas
béasicas las cuales son planificacion, organizacion, direcciéon y control (Stoner, Freeman y
Gilbert, 1996).

Por otro lado, los procesos administrativos de acuerdo a lo expuesto por Molina (2014)
estabilizan a las empresas y permiten proyectarse a beneficios futuros organizando las acciones,
talento humano, aspectos financieros y recursos tecnoldgicos, los procesos administrativos
detallan aspectos como planeacién, ejecucion, y control, a lo que denomina como fase
estructural, del mismo modo Blandez (2014) indica que la administracion es la encargada de
planear, organizar y dirigir las operaciones en la entidad, ademas de esto menciona que Henry
Fayol y George Terry coinciden en la existencia de cuatro aspectos dentro del proceso
administrativo; por un lado, Fayol expresa que la sistematizacion de las actividades y los
recursos a utilizar en la empresa a través de cuatro funciones administrativas es denominando
como proceso administrativo, mientras que Terry, define a cada etapa del proceso
administrativo, la cuales son planeacion donde se identifica la meta y la estrategia para alcanza
los objetivos; organizacion tiene que ver con la distribucion de trabajo en cada dependencia de
acuerdo a sus competencias; direccion se encarga de encausar y orientar a las personas para
conseguir llegar al objetivo y control el cual se encarga de supervisar lo planeado frente a lo

ejecutado.

Por otro lado, Hernandez (2003) menciona que el procedimiento es definido como, el conjunto
de actividades en las que se involucran empleados de distintas areas o departamentos con el fin

de proporcionar un bien o servicio.

La departamentalizacion en las organizaciones tiene directa relacion con los procesos

administrativos, es por ello que Chiavenato (2006) indica que es un medio por el cual se



agrupan distintas actividades para lograr los objetivos empresariales, siendo un factor clave de
ella la division del trabajo, ademas menciona que la departamentalizacion se puede subdividir
segun sus funciones, productos o servicios, ubicacion geogréafica, su clientela, sus etapas del

Proceso 0 procesamiento y sus proyectos.

1.1.3 Herramientas de control

El control interno puede considerarse como un mecanismo de apoyo, porque se encarga de
incentivar a la mejora continua de los resultados, con calidad y eficiencia, solidificando la
entidad a través de herramientas como los manuales de procedimientos ya que su principal
proposito es disminuir los riesgos, cabe resaltar que los controles administrativos guardan
directa relacion con la eficiencia y la aplicacion de politicas internas de la organizacion
(Vivanco, 2017).

El control administrativo segln Stoner, Freeman y Gilbert (1996) se encarga de supervisar el
desarrollo de las actividades planificadas, a través de aspectos como determinar métodos para
medir el desempefio, conocer los resultados, comparar dichos resultados con la normativa y
tomar medidas correctivas; coincide con lo antes mencionado Medina (2009), ya que indica
que el control interno examina cuidadosamente las actividades en la organizacion y establece
correctivos para la consecucion de los objetivos institucionales, asi mismo, Chiavenato (2006)
expresa que el control es una etapa del ciclo administrativo, puesto que define estandares,

monitorea el desempefio, lo evalla y lo corrige.

El manual de procedimientos es de acuerdo a Hernandez (2003) un documento que contiene el
detalle que implica la elaboracion de la oferta que proporciona una empresa, el alcance de las
actividades y la descripcion de las mismas, las areas relacionadas en el proceso, la normativa
implicita en el proceso de trabajo y una hoja de ruta, para Vivanco (2017) dichos manuales se
convierten en recursos eficaces para el control interno si se sustentan en politicas y normativas,

porque generan ambientes de control saludables y evitan errores operativos.

Los manuales fijan politicas institucionales, sistematizan l6gicamente los procedimientos y el
accionar de cada departamento que participe en la cadena de valor, de modo que se evite pérdida
de recursos; cabe indicar que, para mayor efectividad de dichos manuales, es necesario
complementarlos con herramientas como diagramas formularios, hojas de ruta, entre otros.
(Asanza, Miranda, Ortiz, y Espin, 2016).



Otra herramienta de control bastante utilizada en las distintas empresas es el diagrama de flujo,
el cual expone detalladamente los pasos que conforman un proceso; generalmente este tipo de
herramientas hace uso de simbolos utilizan los cuales representan graficamente de los pasos de

un proceso (Canton, 2010).

1.1.4 Manuales de procedimientos administrativos: Estructura y beneficios

Los manuales de funciones en las cooperativas de acuerdo a lo mencionado por Moreno y
Lopez (2018) delimitan los tareas y obligaciones segun el cargo asignado, también Asanza,
Miranda, Ortiz, Espin (2016) indican que los manuales de normas y procedimientos se encargan
de especificar las tareas, sistematizando l6gicamente las operaciones diarias, cabe indicar que,
dichos manuales se complementan usualmente con diagramas de flujos y contienen normativa
a la cual debe regirse la entidad en el desarrollo habitual de sus funciones, las ventajas que

presenta y su estructura se detallan a continuacion:

< Estructura de manual de procedimientos.
o Introduccién (titulo del documento y areas intervinientes)
o Debe plantear los objetivos de los procesos.
o Departamentos o areas donde deben desarrollar determinado procedimiento.
o Unidades administrativas responsables de las actividades.
o Politicas de operacion.
o Conceptos.
o Procedimiento, consiste en detallar paso a paso el desarrollo de las actividades, las
areas y funcionarios involucrados, la temporalidad por actividad.
o Diagramas de flujo.
< Entre las multiples ventajas de los manuales en las

empresashttps://www.eumed.net/rev/caribe/2016/11/manual.html| - ftn15 se presentan las

siguientes:

o Permiten concretar las metas organizacionales, roles y normativa interna.

o Establecen responsabilidades de acuerdo a las funciones, niveles de autoridad y
permiten identificar el vinculo de estas responsabilidades con las demas areas de la
organizacion.

o Son base para evaluacion de desempefio en las organizaciones.


https://www.eumed.net/rev/caribe/2016/11/manual.html#_ftn15

o Certifican la continuidad de los procedimientos y normas, puesto que se genera mayor
coordinacion en la realizacion de cada actividad.

o Facilitan la ejecucion de auditorias de procesos.
1.1.5 Mapeo

El mapeo es una técnica que utilizan las empresas para presentar de forma grafica y sistematica
los procesos que se realizan de forma interna, constan de actividades y los actores que
intervienen. Entre los beneficios de su utilizacion se observa que son féciles de manejar,
entender y manipular, sirven para detectar nudos criticos y evitar la repeticion de actividades
(Vivanco, 2017).

Entre los tipos de mapeo se encuentran el mapeo de procesos de gerencia dirigido al nivel mas
alto dentro de la empresa desde donde se toman decisiones y se planifican las estrategias para
toda la organizacion. EI mapeo de operaciones relacionado a la parte operativa donde cada
departamento tiene sus procesos y actividades a cumplir y el de operaciones auxiliares que

tienen que ver con el soporte técnico.

Para la elaboracion del mapeo se utilizan los diagramas de flujo entendidos como un conjunto

de simbolos que permiten representar el flujo de la informacion.

1.2 Marco Legal

El estudio presentado en este documento se ha sustentado en la normativa juridica vigente de
la Constitucion de la Republica del Ecuador, como lo es; puesto que, el Estado a través de ella
se encarga de garantizar la permanencia de los distintos niveles de organizaciones econdémicas,
entre ellas las del sistema de economia popular y solidaria a través de sus articulos 283 y a
través del art. 319 reconoce a las organizaciones asociativas como una unidad econémica y

productiva.

Asi mismo, bajo la Ley de Economia Popular y Solidaria, la cual en sus art. 8 al 14 establece
las directrices en cuanto a como deben estar organizadas las instituciones que formen parte de
este sistema, por otro lado, los art. 18 y art. 19 indican de qué manera deben ser conformadas
las organizaciones del sector asociativo y su estructura interna, y finalmente, en cuanto a los
mecanismos de control, sostiene la primera disposicion de la ley en mencién que, cada

organizacion es responsable de su desarrollo y aplicacion.



El control interno es un aspecto importante en la gestion administrativa en toda institucion, por
lo tanto, esta investigacion se sustenta en el art. 21 del Reglamento de la Ley de Economia
Popular y Solidaria puesto que, incentiva a la formacion de auditorias internas, adicional a esto,
se puede mencionar que ASORELIMPIE cuenta con una serie de reglamentos, entre ellos el
administrativo y de control interno, los que fomentan la mejora las operaciones desarrolladas

en la organizacion.

A su vez, segun la normativa tributaria vigente en el Ecuador, se ha establecido un régimen
tributario simplificado para organizaciones que pertenecen a la Economia Popular y Solidaria,

las cuales tienen como deberes formales los que se enumeran a continuacion:

« Régimen Unico de Contribuyentes
« Emitir comprobantes de ventas
e Llevar libros y registros contables
o Presentar las declaraciones que correspondan: impuesto a la renta, impuesto al valor
agregado
« Presentacion de anexos
Con respecto a “ASORELIMPIE” cumple hasta la fecha con cada una de sus obligaciones

tributarias.

1.3 Antecedentes

El analisis de los cuellos de botella en la logistica internacional de las Pymes de confecciones
en Colombia llevado a cabo por Avendario y Silva (2018) en el cual se emplearon encuestas a
dos empresas exportadoras de confecciones y a nueve expertos en asesoria a pymes en el tema
de gestion logistica empresarial, identifico la presencia de cuellos de botella y la carencia de
un manual de procedimientos, lo que provoca la falta de coordinacion y entre la empresa y los
proveedores, adicional a ello, se generaban dificultades en el procesamiento de los pedidos y

el control de los tiempos del proceso productivo.

La investigacion de caracter cuali-cuantitativa efectuada por Gonzélez, Viteri, lIzquierdo vy
Verdezoto (2020) realizada al Hotel Barros en la ciudad Quevedo, para el analisis de la gestion
administrativa de dicho hotel, concluy6 en la carencia de métodos técnicos y cientificos,
identificando la inexistencia de medidas de control interno, asi como el desconocimiento en lo

que respecta a los procesos de gestion administrativa, lo cual se convierte en gran limitante para



el desarrollo de la entidad, dado que los funcionarios desconocen concretamente las funciones

en las cuales se deben desempefiar.

El estudio realizado por Briones, Guanin, Morales y Bajafia (2019) para analizar la gestion de
los procesos administrativos en las extractoras Oleorios SA y Quevepalma ubicadas en la zona
norte de Provincia de Los Rios, Ecuador, hizo uso de métodos de investigacion tales como
entrevistas y encuestas al personal administrativo, y, en sus resultados en torno a los
procedimientos administrativos institucionales revelan que a pesar de existir en la entidad, se
presentan debilidades en cuanto a la delimitacion de responsabilidades y duplicidad de
actividades, ademas de ello, se evidencid que a menudo existe la necesidad de difundir las areas

cuales son las actividades a desempefiar de acuerdo al cargo asignado en la organizacion .

Los resultados del estudio a socios y empleados, para conocer la gestion a través del control
administrativo de la Cooperativa de Transporte Urbano José Joaquin de Olmedo, en la cual se
empled la encuesta y el cuestionario como método e instrumento de investigacion, permitieron
identificar que, a pesar de contar con estatutos, reglamento interno en el cual se articula un
control mensual y semestral, la falta de un manual de descripcion de cargos evita la
identificacion del empleado con las responsabilidades y actividades que debe llevar a cabo,

evitando una adecuada consecucion de los objetivos empresariales (Moreno y Lopez, 2018).

El andlisis a la gestion administrativa en las asociaciones agro-turisticas del canton Sucumbios
realizado por Yépez (2014) en el cual se empleo6 el método de investigacion cuali-cuantitativo,
aplicando la encuesta y el cuestionario como herramientas metodoldgicas, revela que la falta
de conocimientos técnicos respecto a la planificacion, afecta el aprovechamiento de los
recursos institucionales, adicional a esto, se puede indicar que la mayoria de organizaciones
estudiadas no poseen manuales de funciones ni cuentan con herramientas de evaluacion de

cargo, lo cual imposibilita efectuar el control 6ptimamente y asi lograr los objetivos.

El trabajo investigativo realizado por Tomald (2017) a la Asociacion de Agricultores
Progresista “Loma Alta”, en el que emplearon métodos de investigacion inductivo- analitico, y
técnicas tales como entrevista y cuestionario, permitié que se identifiquen debilidades en la
gestion administrativa, la cual es producida por el carente conocimiento de procesos y
herramientas administrativas, generando un improductivo desempefio del personal por el

desconocimiento concreto de sus funciones.

El estudio realizado por Vera, Zambrano y Ponce (2016) para analizar la gestion administrativa

de la Empresa APRONAM S.A de la ciudad de Chone, utiliz6 una investigacion de campo,
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bibliogréafica y casi experimental, la recoleccion de datos fue a traves de entrevistas, encuesta
y observacion, se identificd que la empresa no contaba con un manual de procedimientos por

lo que existian duplicidad de actividades.

En la investigacion realiza por Flores y Mendoza (2019) para la Panaderia y pasteleria Faggioni
detectaron que no se aplican herramientas administrativas para controlar los procesos que
realizan, por lo que existe pérdida de tiempo en las tareas diarias disminuyendo notablemente
su competitividad frente a negocios similares, se utilizo un estudio descriptivo, disefio mixto,
técnicas como entrevistas y encuestas. Utiliz6 una investigacion descriptiva con un disefio

mixto, con las técnicas de entrevista, encuesta y observacion.

Los autores Barrios, Contreras y Olivero (2019) en la investigacion sobre la Gestion de
procesos en las Pymes de Barranquilla: factor diferenciador de la competitividad
organizacional, fue un estudio descriptivo cuasi experimental, utilizd entrevistas y encuestas.
Encontraron que las empresas no tienen bien definidos los procesos administrativos que deben
realizar de forma logica y coherente, existe mas de un responsable por actividad, lo que hace
que cuando se presentan errores no se logra identificar quien tiene la culpa, ademas los cuellos
de botella impiden que las actividades se ejecuten de forma correcta restando eficiencia y

productividad.

Para Obregdn y Ponce (2018) quienes realizaron una Propuesta en los procesos administrativos
en CNEL-EP en Guayaquil, consideran que mejorar los procedimientos dentro de la
organizacion permite atender a los usuarios externos de forma efectiva, eficiente y eficaz, la
investigacion fue de tipo descriptiva, exploratoria, utilizé el método inductivo y las técnicas de

entrevista y observacion.
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Contexto de la investigacion

El presente trabajo investigativo se llevo a cabo en la ciudad de Esmeraldas, en el cantdn
Esmeraldas a la Asociacion de Servicio Limpieza Revolucionando en la Limpieza
(ASORELIMPIE), la cual se dedica a prestar servicios de limpieza de edificios y desbroce de
maleza a instituciones del estado ecuatoriano. La informacion se recopil6 a partir del mes de
julio del afio 2021 hasta el mes de marzo del 2022, los resultados se alcanzaron mediante la
aplicacion de la entrevista al administrador de la asociacidn, adicional, se realizé una ficha de

observacion con el objetivo de ejecutar el trabajo de campo de la investigacion.

2.2.  Metodologia de la investigacion
2.2.1. Enfoques de la investigacion

El enfoque de este estudio fue cualitativo, puesto que permite agrupar y valorar datos que no
se encuentran generalizados y brindar respuestas a interrogantes con la finalidad de conseguir
una comprension de cada criterio (Cadena, Aguilar, Salinas, Cruz y Sangerman, 2017); de
modo que se puede expresar que, este enfoque permitié obtener informacion mediante la

entrevista, historias de vida y la observacion.

2.2.2. Alcance de la investigacién

El alcance para este estudio es descriptivo, porque permitié detallar la situacion de
ASORELIMPIE, en cuanto al manejo de procedimientos administrativos; segin lo expuesto
por Ramos (2020) la investigacion descriptiva especifica cualidades, caracteristicas y rangos

importantes de cualquier fendbmeno que se analice.
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2.2.3. Meétodo de la investigacion

Rodriguez y Pérez (2017) sefialan que el método inductivo parte desde casos particulares a un
conocimiento general. Es por ello, que el método de investigacion aplicado en este estudio es
el inductivo, por cuanto permitio el analisis de la situacion actual de ASORELIMPIE en cuanto

a los procedimientos y actividades administrativas que se realizan dentro de la asociacion.

2.2.4. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion empleado en este estudio es de caracter no experimental - transeccional,
puesto que Rojas (2015) expresa que se observan los fendmenos o acontecimientos tal y como
se dan en su contexto natural sin incidir en sus resultados. Como se puede apreciar en la
presente investigacion, se aplicé una entrevista para conocer cual es la situacion actual de la

asociacion con respecto a los procedimientos y actividades administrativas que se llevan a cabo.

Adicional, es necesario sefialar que, la investigacion se realizo en el lugar donde se encuentra
la problematica, es decir, en las instalaciones de ASORELIMPIE, por lo tanto, se aplico el
disefio de campo, ya que Maduro y Rodriguez (2008) sefialan que la investigacion de campo se
realiza en el lugar donde se encuentra el objeto de estudio, para lo cual, el investigador recoge

la informacidn directamente de la realidad.

2.3. Procedimientos para la recoleccion y andlisis de datos
2.3.1. Procedimientos
La investigacion tuvo una duracion de 8 meses, se inicio a partir del mes de julio del 2021.

En primero lugar se ejecutd la aplicacion del instrumento de la encuesta al administrador de
ASORELIMPIE vy la técnica de la observacion, las cuales permitieron realizar un analisis
situacional de la asociacion en cuanto a los procedimientos que se realizan diariamente. Una
vez aplicado el instrumento, se realizo el analisis de los resultados que se obtuvieron en el mes

de octubre 2021, los cuales fueron procesadas durante dos semanas.

2.3.2. Recoleccion y analisis de datos

Para procesar los datos recolectados, se utilizé la herramienta Microsoft Word.
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2.4. Técnicas e instrumentos a utilizar

Segun lo mencionado por Rojas (2011) las técnicas de la investigacion son un medio para
adquirir y transformar informacion favorable para la resolucion de problemas cientificos, sin
embargo, toda técnica establece el uso de un instrumento para su aplicacion, es por ello, que se
utiliz6 para el levantamiento de informacion la entrevista y aplicacion de una ficha de
observacion, que se realizo a la persona encargada del area Directiva de administracién de la
Asociacion de Servicio Limpieza (ASORELIMPIE).

2.5. Poblacion y muestra
2.5.1. Poblacion

La poblacion comprende todos los elementos que cumplen con especificaciones similares para
un objeto de estudio y la muestra es un subgrupo o proporcion que pertenece a la poblacién
(Arias, Villasis y Miranda, 2016). Para el presente estudio se considerd una persona que
desempefia el cargo de administrador dentro de la Asociacion de Servicio Limpieza
Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE).

2.5.2. Muestra

La investigacion realizada tiene una poblacion finita que es el Administrador de la Asociacion
de Servicio Limpieza Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE) por lo que no se aplica

muestra.
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CAPITULO III

3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El presente apartado acopia los resultados de la investigacion aplicada a la Asociacion de
Servicio Limpieza Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE), la cual tiene como

objetivo la creacion de un manual de procedimientos administrativos.

Con el objetivo de recolectar informacién util y necesaria para el desarrollo de la presente
investigacion, se realiz6 una entrevista en el trabajo de campo, donde se identific6 como
poblacién de interés a la admininistradora de la Asociacion de Servicio Limpieza
Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE).

Para el desarrollo de la entrevista se analiza y ordena la informacién de acuerdo con el esquema
de preguntas planteadas, con el prop6sito de conocer la opinion de la administradora de la
asociacion, sobre los procedimientos y actividades administrativas que actualmente se aplican,
con el fin de determinar si es necesaria la creacién de un manual de procedimientos que

permitan agilizar la gestién del negocio.

3.1. Andlisis de la situacion actual de ASORELIMPIE

Con el objeto de Evaluar la situacion actual de la asociacién, se procedié a realizar una
entrevista a la administradora, con la finalidad de comprender la situacion actual en la que

ASORALIMPIE realiza sus procedimientos administrativos.

Se consulto sobre cuéles son los servicios que brinda ASORELIMPIE, donde Al sefialo que:

“Los servicios que brinda la asociacion en la actualidad son la limpieza de oficina,

desbroce de maleza y limpieza en general.”

También se consultd si podria describir o mencionar los procedimientos administrativos que se

desarrollan en la asociacion donde Al indico que:
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“En la actualidad los procedimientos administrativos se basan en 6rdenes telefonicas
0 via WhatsApp de lo que se requiere en un momento dado de la asociacion, esta

informacion la solicitan los supervisores o propietarios.”

Ademas, se preguntd qué actividades se realizan con mayor frecuencia dentro de los

procedimientos que se aplican dentro de la asociacion donde Al respondio6 que:

“Las actividades que se realizan con mayor frecuencia son: las reuniones de
coordinacion de actividades las cuales se respaldan con actas, el ingreso del personal
a las instalaciones de la asociacion, la gestion de elaboracién de planillas para pagar
el sueldo, préstamos a socios, salvoconductos de ingreso de personal a unidades

operativas, control de horas extras y asistencia del personal.”

Por otro lado, se consultd si las actividades administrativas que se cumplen dentro de la
asociacion se encuentran respaldadas por algin documento legal donde Al respondi6 que:

“Podria decir que las actividades administrativas que se realizan diariamente no
cuentan con un respaldo o documento legal, en la actualidad Gnicamente contamos con

reglamentos internos como asociacion.”

También se consulto, en caso de ser afirmativa su respuesta anterior, podria mencionar con qué

documentos cuenta, donde Al respondio que:

1

“No se cuenta con documentos legales que respalden las actividades administrativas.’

Asi mismo se preguntdé con qué otras herramientas de control administrativo cuentan la

asociacion para realizar sus procedimientos internos donde Al respondi6 que:

6

as que con una herramienta, la asociacion trata de regirse y cumplir lo estipulado

por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.”

De igual manera se consult6 si se encuentran documentadas las funciones de los puestos de

trabajo dentro de la asociacion donde Al respondio que:

“En la actualidad no se cuenta con un documento formal, lo que se realiza es asignar

las tareas o actividades de acuerdo a las necesidades de la asociacion, y en la medida
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que se solicita realizar otras actividades, se va requiriendo a mas personal. De manera
general se cuenta con: operarios, supervisores, técnicos de riesgos, técnica de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, asistente contable, contador y

’

administrador.’

Por otro lado, se preguntd cuéles son los cuellos de botella que usted viene observando al
momento de llevar a cabo los procedimientos y actividades de la asociacion donde Al

respondio que:

“Es dificil reunir a todos los socios con la finalidad de tomar decisiones, por ello se
realiza poca planificacion por falta de tiempo, esto ocasiona de que a medida que se
requiere realizar una actividad se convoca una reunion, donde normalmente se toman
las decisiones con la mitad méas uno de los socios.

Otro de los problemas actuales, es la falta de control del personal debido a que es
frecuente la salida e ingreso de colaboradores, donde no siempre se comunica
oportunamente a los encargados o supervisores de realizar las actas de finiquito y
proceso de salida de un empleado de la asociacion.

Asi mismo existen demasiadas quejas actualmente por parte de los administradores
sobre los contratos de provisién de insumos, debido a que en algunos momentos no
existen los productos necesarios para realizar los trabajos y por ende reciben quejas

’

por parte de los clientes, lo cual puede ocasionar la perdida de contratos de trabajo.’

Ademas, se consulto qué sugerencia plantea usted para superar los cuellos de botella descritos

en la pregunta anterior donde Al Respondié que:

“Todo radica en una mejor planificacion y organizacion de los procedimientos y
actividades administrativas dentro de la asociacion, lamentablemente la falta de
personal no permite que se tomen las debidas precauciones para realizar las

actividades, al contrario, van surgiendo y se efectian sobre la marcha del dia a dia.”

Finalmente se consultd si el planteamiento de un manual de procedimientos permitira

desempefiar mejor el trabajo de los colaboradores de la asociacion donde Al respondio que:
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“Es necesario e importante la implementacion de un manual de procedimientos que
permita el correcto funcionamiento de la asociacién, de esta manera se lograra

optimizar los recursos.”

3.2. ldentificacion de puntos criticos de los procedimientos administrativos que se
llevan a cabo dentro de ASORELIMPIE, mediante la aplicacion de una ficha de

observacion.

Mediante la aplicacion del instrumento de la ficha de observacion con el objetivo de realizar el
trabajo de campo de la investigacion, se lograron obtener los siguientes resultados en base a los

procedimientos administrativos que se realizan actualmente en ASORELIMPIE.

- Procedimiento de contratacion de personal
Entre las principales deficiencias encontradas segun el Anexo 2, en el procedimiento de
contratacion de personal se pudo observar, que no existe una convocatoria abierta al pablico
general, se realiza Unicamente entre los conocidos del empleador. Por otra parte, no ejecutan
evaluaciones técnicas al momento de seleccionar a las personas interesadas, por ende, no se
puede realizar una preseleccion que permita descartar hojas de vidas que no cumplan los

requisitos.

- Procedimiento de control de personal

Del mismo modo se detectd que segun el Anexo 3, al momento de realizar el control de
asistencia del personal por parte de los supervisores en los diferentes puntos de limpieza, los
listados con el registro de firmas llegan de forma tardia a las oficinas administrativas, lo que

ocasiona retrasos al momento de asignar horas extras a cada empleado.

- Procedimiento de reuniones de los asociados

En cuanto a las reuniones de los asociados se evidencio que segun el Anexo 4, al momento de

revisar los temas monetarios, el administrador no suministra las propuestas necesarias para la
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toma de decisiones por parte de la junta, lo cual ocasiona retrasos en la compra de materiales
necesarios para realizar los trabajos en cada punto de limpieza.

- Procedimiento de control de inventario

Con respecto al control de inventario dentro de la asociacion se identifico segun el Anexo 5
que, no existe un calculo previo a la solicitud de materiales liquidos para limpieza, lo cual
produce que en algunas ocasiones falten suministros. Por otra parte, los pedidos de otro tipo de
producto de limpieza no se realizan con anticipacién lo que ocasiona retrasos en la entrega y

demoras al momento de cumplir con el trabajo en los diferentes puntos de limpieza.

- Procedimiento de capacitacion de personal

Al revisar el procedimiento de capacitacion de personal segln el Anexo 6 se evidencio, la falta
de una planificacién anual de capacitaciones para los empleados, asi mismo se forman
Unicamente en temas técnicos en base a lo que solicita el cliente, mas no en diversos contenidos
segun las necesidades de cada departamento dentro de la asociacion. Ademas, no se realizan

evaluaciones al personal después de recibir los contenidos.

- Procedimiento de control de horas extras

En cuanto al control de horas extras en base al Anexo 7, se evidencio que los listados con el
control de personal que ha realizado horas extras en el mes llegan tarde a las oficinas
administrativas, lo que ocasiona que no se logre cargar en el sistema del IESS las aportaciones
con horas extras, lo cual perjudica al personal de la asociacion y esto repercute en su eficiencia

y productividad al momento de realizar sus actividades.

- Procedimiento de manejo de portal de compras publicas (SERCOP)

Por otro lado, el manejo del portal de compras publicas en el Anexo 8, demuestra la falta de
socializacion de los procesos en los que participa la asociacion, debido a que no se toma la

decision con la junta de asociados, sino que Unicamente con el area administrativa.
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- Procedimiento de compra de activo fijos

Finalmente, el procedimiento de compras de activo fijo tal como se demuestra en el Anexo 9,
refleja que al momento de comprar un bien no se realiza la asignacién de la vida Gtil contable,

asi como tampoco se establece un cddigo de activo, ni un custodio encargado de cuidar el bien.

3.3. Identificacion de los cuellos de botella mediante la aplicacion de la herramienta
Mapeo de Sistema de Procesos (MSA)

A continuacion, se detallan los procedimientos y actividades que se realizan actualmente en
ASORELIMPIE.

3.2.1 Procedimiento actual de contratacion de personal

RECEPCION
CONVOCATORIA A SE REALIZAN

ORDEN DE GENERAL DE VIDA DE LAS

COMPRA PERSONAL INTERESADOS ENTREVISTAS

SE FIRMA LA
RENUNCIA AL FIRMA DEL SE REALIZA LA .Existen personas que
FIN TERMINO DE ACUERDO DE FIRMA DE i cumplan el perfil del

LA ORDEN DE ICONFIDENCIALIDAD| CONTRATO puesto?
COMPRA

RENUNCIA ACUERDO DE CONTRATO no
FIRMADA ONFIDENCIALIDAD| FIRMADO l
/‘ 7/7 /‘

SE REALIZA
NUEVAMENE LA
CONCOVATORIA

lustracion 1: Procedimiento de contratacion de personal
Puntos criticos:
v No se realiza una convocatoria abierta de personal al publico general.

v No existen evaluaciones técnicas al momento de contratar al personal.

v’ Falta de preseleccion de candidatos para los puestos.
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Areas que intervienen:

v" Administracion
v' Gerencia
v" Contabilidad

3.2.2 Procedimiento actual de control de personal

INICIO

RONDAS DE
CONTROL
CADA20O3
HORAS

FIRMA DE
REGISTRO AL
TERMINAR LA
JORNADA

SUPERVISION EN
CADA PUNTO DE
LIMPIEZA

FIN

LISTA DE
TRABAJADORES
DIARIA

T
lustracion 2: Procedimiento de control de personal

Puntos criticos:

v El listado de trabajadores diarios no llega a tiempo a las oficinas administrativas.

Areas que intervienen:

v’ Supervisor de cuadrillas.

v" Administracion
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3.2.3 Procedimiento actual de reuniones de asociados

INICIO

CONVOCATORIA
GENERAL DE
ASOCIADOS

LECTUR DEL
ORDEN DEL
DiA

CONSTATACION
DE QUORUM

CONVOCATORIA DISCUSION
FIRMADA POR DEL TEMA
ASOCIADOS PRINCIPAL DE

LA REUNION

SE FORMALIZA
LA DECISION
MEDIANTE
ACTA FIRMADA

ACTA DE Dia

FIRMADA POR
LOS ESTABLECE

NUEVA FECHA
PARA

REUNION

ASOCIADOS

llustracion 3: Procedimiento de reunion de asociados

Puntos criticos:

v En algunas de las sesiones extraordinarias para toma de decisiones monetarias, la
administradora no cuenta con las proformas para la aprobacion por parte de los

asociados con respecto al uso del dinero.

Areas que intervienen:

v" Asociados
v' Gerencia

v" Administracion
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3.2.4 Procedimiento actual de control de inventario

ORDEN DE
COMPRA DE
MATERIA PRIMA

INVENTARIO

ORDEN PE sﬁiﬁ,&g: DISTRIBUCION 5
INICIO PRODUCCION DE o M EN PUNTOS DE ¢ SE REGISTRA
MATERIA PRIMA MATERIALES LIMPIEZA INVENTARIO

SE ENTREGA SE REALIZA LA ENTREGA REALIZA
SE CANCELA e apruebala LAS COTIZACION Y REQUERIMIENTO

COMPRA DE compra de COTIZACIONES PROFORMAS RES;‘J%?I';:?:TO DE OTRO TIPO
MATERIALES materiales? AL DELOS ADMINISTRATIVA DE
ADMINISTRADOR MATERIALES MATERIALES

LISTADO DE

FIN MATERIALES
DESEMBOLSO PROFORMAS
DE DINERO
PARA COMPRA
RECEPCION
INVENTARIO DE ENTREGA EN

‘CADA PUNTO
DE LIMPIEZA

MATERIALES
EN BODEGA

llustracidn 4: Procedimiento de control de inventario

Puntos criticos:

v No se realiza el calculo exacto del material liquido de limpieza para realizar los pedidos.
v No se hace el pedido de compra de otros tipos de materiales de limpieza con tiempo.

v Retraso en la entrega de materiales en los puntos de limpieza.

Areas que intervienen:

v" Asociados
v' Gerencia
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3.2.5 Procedimiento actual de capacitacion de empleados

SOLICITUD DE LOS
EAEES IS SOLICITUD DE CONVOCATORIA
CAPACITACION DE
INICIO LOS EMPLEADOS EROGORMAY A SESION
N TEATA DE EMPRESA EXTRAORDINARIA
CAPACITADORA DE ASOCIADOS

MANIPULACION DE
Quimicos

¢ Se aprueba ocup NO SE
SOESE#T%DE PROFORMA [T REALIZAEL
capacitacion? PROCESO DE
CAPACITACION

7 T

SE PROCEDE
AL PAGO DE
LOS VALORES

EL PERSONAL
ES
CAPACITADO

FIN

lustracion 5: Procedimiento de capacitacion de trabajadores

Puntos criticos:

v No se realiza la capacitacion al personal en base a las necesidades formativas para un
mejor desemperfio en sus puestos de trabajo.
v No se cuenta con una planificacion de capacitaciones anuales para los trabajadores.

v No se realiza la evaluacion y seguimiento de la capacitacion una vez finalizada.

Areas que intervienen:

v Administracion
v Gerencia

v Asociados

v Contabilidad
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3.2.6 Procedimiento actual de control de horas extras

OFICIO DE
ENTREGA DE
HORAS EXTRAS

SE FORMALIZA

ENIRECADE SE REALIZA EL LA

SEIREALIZA EISEADOICE CACULO DE LAS CONTABILIZACION
CRONOGRAMA TRABAJADORES
INICIO M [ ORAS EXTRAS DE HORAS
MENSUAL DE CON HORAS SoR ExTane
HORAS EXTRAS EXTRAS EN

TRABAJADOR MEDIANTE

CRICINA DOCUMENTO

CRONOGRAMA
DE HORAS
EXTRAS
MENSUAL

LISTADO DE
TRABAJADORES GERENTE
CON HORAS REVISA
EXTRAS DOCUMENTO
DE HORAS
EXTRAS

SE CARGAN
AL ROL DEL
MES LAS
HORAS

APRUEBA EL
PAGO DE
HORAS
EXTRAS

EXTRAS DE
CADA
TRABAJADOR

ROL DE PAGOS

llustracidn 6: Procedimiento de control de horas extras

Puntos criticos:

v Laentrega de listado de personal con horas extras es entregada tarde.

v No se realiza el reporte de horas extras al IESS por demoras.

Areas que intervienen:

v" Administracion

v Gerencia

v Contabilidad

v’ Supervisor de cuadrilla
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3.2.7 Procedimiento actual de manejo del portal de compras publicas (SERCOP)

SE RECEPTA

NUEVAMENTA
OFERTAS EN
EL PORTAL

RECEPCION DE SOCIALIZACION

OFERTAS POR DE OFERTA £5Se gana e
INICIO MEDIO DE PORTAL CON EL E'E‘:??g';ﬁg'g: procesa en el
DE COMPRAS PERSONAL portal?

PUBLICAS ADMINISTRATIVO

SE COMUNICA
AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

OFERTA PROPUESTA

SE REALIZA EL
PRESUPUESTO PRESUPUESTO
DE GASTOS E

INGRESOS

ORGANIZA Y
EJECUTA EL

PROCESO

llustracion 7: Procedimiento de manejo del portal SERCOP

Puntos criticos:

v No existe la socializacion a los asociados de los procesos ofertados dentro del portal.

v' Falta de existencia de control de ofertas realizadas.

Areas que intervienen:

v" Administracion

v' Gerencia
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3.2.8 Procedimiento de compra de activos fijos

ACTA DE JUNTA
XTRAORDINARIA

LAS LA JUNTA
I?S;EI; IDEE SE COTIZA CON PROFORMAS SELECCIONA
SE GENERA UNA SOCIALIZADA AL MENOS DOS RECIBIDAS EL MEJOR
INICIO ORDEN DE PEDIDO CON EL EMPRESAS EL SON PROVEEDOR Y
DE ACTIVO FIJO GERENTE PRECIO DEL REVISADAS QUEDA
ACTIVO POR LA JUNTA DETALADO EN

G DE SOCIOS ACTA

SE REALIZA LA
GESTION DE
COMPRA

ORDEN DE
PEDIDO

PROFORMAS

ACTA DE SE REALIZA
RECEPCION DE UN ACTA DE
ACTIVO RECEPCION

DEL ACTIVO

SE ENTREGA
AL

ENCARGADO
DEL ACTIVO.

FIN

lustracion 8: Procedimiento de compra de activo fijo

Puntos criticos:

v No existe la asignacion de la vida Gtil del bien activo adquirido.
v No se asigna un codigo de activo fijo al bien.
v’ Falta de custodio de activos fijos en la asociacién

Areas que intervienen:

v" Administracion
v' Gerencia

v" Socios
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En la organizacion ASORELIMPIE, se evidencié que se realizan procedimientos
administrativos tales como, la contratacion de personal que se ejecuta mediante una
convocatoria general, donde se receptan las hojas de vida de las personas interesadas en
el puesto de trabajo, se realizan las entrevistas y se seleccionan los participantes que
cumplan con el perfil designado, por ultimo, se formaliza la contratacion de personal
mediante la firma de contratos y acuerdos de confidencialidad. Por otra parte, se
conocid que el procedimiento de control de personal, se realiza de forma empirica,
donde el supervisor de mantenimiento cumple con rondas de control cada 2 horas en
los puntos de trabajo, al finalizar la jornada los colaboradores firman el listado de
registro de asistencia, el cual debe ser entregado en la oficina administrativa
diariamente. Ademas, el procedimiento de capacitacion de empleados se ejecuta en base
a las necesidades de los clientes, una vez que solicitan un trabajo especifico en un punto
de mantenimiento se solicita a una empresa capacitadora una cotizacién por sus
servicios, se realiza una convocatoria extraordinaria de junta de asociados con el
proposito de dar a conocer la oferta y aprobar el desembolso de dinero, después de ser
aprobado se procede al pago de los valores y por Gltimo los trabajadores reciben la
capacitacion designada.

Los cuellos de botella que se detectaron dentro de los procedimientos administrativos
que se realizan en ASORELIMPIE se detallan a continuacién: falta de evaluaciones
técnicas al personal de nuevo ingreso a la organizacion para cubrir los puestos de
trabajo, el listado de registro de asistencia de trabajadores no llega diariamente a las
oficinas administrativas. El calculo de horas extras de los colaboradores no es cargado
de forma puntual al sistema. Por otro lado, al momento de adquirir la materia prima
liquida que se utiliza para los trabajos de limpieza, no se efectla el calculo de forma

exacta lo que provoca que falten insumos en los puntos de mantenimiento. Finalmente,
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no existe la asignacion de vida util ni de custodios de los activos fijos que adquiere la

asociacion.

Por lo antes expuesto, se realizd la propuesta de un manual de procedimientos
administrativos para la asociacion ASORELIMPIE, que permita a la organizacion
optimizar las actividades que se desarrollan y convertirse en una empresa competitiva

dentro del mercado esmeraldefio.

4.2. Recomendaciones

Implementar el manual de procedimientos administrativos, que permita mejorar la
organizacion del trabajo, asi como también, dar a conocer a todos los colaboradores de
ASORELIMPIE los objetivos, responsabilidades y politicas que se encuentran

asociadas a cada tarea.

Se recomienda delimitar los puestos de trabajo dentro de la organizacion, mediante un
organigrama que permita establecer las funciones a cumplir de cada colaborador, asi

como la delimitacion de cada una de las tareas que se encuentran a su cargo.

Difundir el manual de procedimientos administrativos a todos los miembros de la
asociacion, esto con el objetivo de detectar errores y plantear mejoras que permitan
lograr una mayor eficiencia en el trabajo que se realiza, asi como también estandarizar

las actividades de cada puesto de trabajo.

Con el proposito de lograr los objetivos planteados, es importante que se capacite
constantemente al personal administrativo y de operaciones de la organizacion, esto

permitira tomar decisiones y resolver conflictos de forma eficaz.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Tema

Disefio de un Manual de Procedimientos para optimizar la gestion administrativa en la
Asociacion de Servicio Limpieza Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE), ubicada

en el canton Esmeraldas, Ecuador.

5.2. Justificacion

La elaboracion de un manual de procedimientos administrativos para la asociacion
ASORELIMPIE, permitira que exista un control interno que se encuentra orientado a que se
organice de forma eficiente las actividades que realizan cada uno de los colaboradores, de
manera que, la organizacién logre mejorar su productividad y rentabilidad en el mercado

esmeraldefio.

La orientacion del presente manual de procedimientos se basa en plasmar en un documento
formal la informacion respecto a las actividades dentro de ASORELIMPIE, logrando de esta
forma identificar los objetivos y responsables de cada procedimiento, asi como también

informacion detallada de los pasos a seguir dentro de las actividades ejecutadas.

El manual de procedimientos permitira al administrador y empleados de la asociacion, efectuar
las actividades diarias de forma ordenada y secuencial, lo cual permitira tener un mayor control

de los resultados alcanzados y optimizar recursos.

5.3. Objetivos

5.3.1 Objetivo general

Elaborar un manual de procedimientos administrativos que aporte al desarrollo de la
Asociacion de Servicio Limpieza Revolucionando en la Limpieza (ASORELIMPIE), ubicada

en el canton Esmeraldas.
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5.3.1 Objetivos especificos
e Recopilar y puntualizar la informacion de cada uno de los procedimientos que se
realizan dentro de ASORELIMPIE.
e Ordenar las actividades que forman parte de un procedimiento de acuerdo con las
necesidades de la asociacion.
e Presentar las actividades y procedimientos mediante el uso de la herramienta de

diagrama de flujos.
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5.4 Manual de procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 09/02/2022

“ASORELIMPIE” Pag. 1

Procedimiento:

Contratacion de personal

Objetivo especifico:

El propdsito del presente procedimiento es representar la manera correcta como se debe

realizar la contratacion de personal que va a ingresar con el fin de optimizar los recursos de

la organizacion.

Redaccion de actividades:

Asistente administrativo: Ingresa la orden de compra del servicio que requiere un
cliente.

Administrador: Se realiza la convocatoria abierta al publico general para que
participen en el proceso de seleccidn de personal de la asociacion.

Asistente administrativo: Se reciben las hojas de vida de los perfiles interesados en
el puesto de trabajo.

Administrador: Se ejecutan las evaluaciones técnicas a los aspirantes al puesto de
trabajo.

Administrador: Se encarga de preseleccionar las mejores hojas de vida de los
interesados.

Administrador: Seleccidn a los aspirantes que cumplen con el perfil del puesto de
trabajo.

Asistente administrativo: Procede a elaborar contrato de nuevo personal.

Asistente administrativo: Elabora acuerdo de confiabilidad para personal nuevo.
Candidato: Firma contrato de trabajo y acuerdo de confiabilidad

Candidato: Procede a firmar la renuncia al término del contrato por el trabajo

realizado.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Ana Garcia Obando Direccién Administrativa Gerencia General

Fecha:

Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Fecha: 09/02/2022

“ASORELIMPIE”

Pag. 2

Contratacion de personal — Diagrama de flujo
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Elaborado por:
Ana Garcia Obando
Fecha:

Fecha:

Revisado por:

Direccién Administrativa

Fecha:

Autorizado por:
Gerencia General
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 09/02/2022

“ASORELIMPIE” Pag. 3

Procedimiento:

Control del personal

Objetivo especifico:
El presente procedimiento permite a la asociacion controlar las horas de trabajo que realiza
cada colaborador de forma diaria, asi como también gestionar los sucesos que puedan

presentarse de forma inmediata.

Redaccion de actividades:

e Administrador: Se encarga de designar los supervisores por cuadrillas de trabajo en
cada punto de limpieza dentro de la ciudad.

e Supervisor: Debe realizar rondas de control de personal cada 2 o 3 horas en el lugar
de trabajo.

e Supervisor: Al finalizar la jornada diaria de trabajo, el supervisor debe hacer firmar
el listado de asistencia de los trabajadores.

e Supervisor: Una vez el listado se encuentre firmado debe entregar el reporte de
asistencia a la administracion diariamente para llevar el control.

e Asistente administrativo: Registra las horas de trabajo de cada colaborador.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Ana Garcia Obando Direccién Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“ASORELIMPIE”

Fecha: 09/02/2022

Pag. 4

Control de personal — Diagrama de flujo

INICIO

Designacion de supervisores
de cuadrillas para cada
punto de limpieza

Y

Se realiza el control de
personal cada 2 o 3 horas
en el punto de trabajo

)

Firma de listado de

Listado de

asistencia diaria

\

Se entrega reporte de
asistencia firmado a la
administraciion

Y

Se registra las horas
de cada trabajador

| J

asistencia

FIN
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Ana Garcia Obando Direccién Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 09/02/2022

“ASORELIMPIE” Pag. 5

Procedimiento:

Reunion de asociados

Objetivo especifico:
La finalidad del presente procedimiento ejecutar reuniones o juntas de asociados que permitir
conocer sus opiniones sobre temas puntuales, con el fin de alcanzar metas determinadas para

la mejorar continua de la organizacion.

Redaccion de actividades:

¢ Asistente administrativa: Se realiza la convocatoria general de asociados.

e Asistente administrativa: Se procede a dar lectura del orden del dia para
conocimiento de los presentes.

e Administrador: Realiza la constatacion el quérum con la finalidad de poder dar
inicio a la reunion.

e Administrador: Se encarga de presentar el tema general de la reunion para lograr
discutirlo y llegar a un acuerdo.

e Administrador: Si el tema tratado en la asamblea de asociados posee decisiones
monetarias, debe presentar varias proformas y propuestas a la junta.

e Asociados: En caso de aceptar una de las propuestas y proformas aprobadas, se
procede a firmar el acta final de la junta.

e Asociados: En caso de no llegar a un acuerdo monetario, se establece nueva fecha de

reunion.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Ana Garcia Obando Direccién Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:

36




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“ASORELIMPIE”

Fecha: 09/02/2022

Pag. 6

Reuniodn de asociados — Diagrama de flujo
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Elaborado por:
Ana Garcia Obando
Fecha:

Revisado por:
Direccion Administrativa

Fecha:

Autorizado por:
Gerencia General
Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 09/02/2022

“ASORELIMPIE” Pag. 7

Procedimiento:

Control de inventario

Objetivo especifico:

El presente procedimiento permitird a la asociacion contar con los productos e insumos

necesarios para realizar los trabajos de mantenimiento en los diferentes puntos de limpieza

de la ciudad, con la finalidad de que no existan retrasos que generen malestar al cliente.

Redaccion de actividades:

Supervisor de mantenimiento: Solicita la orden de produccién de productos de
limpieza para los trabajos a realizar.

Encargado de bodega: Se encarga de calcular y solicitar la produccion de la
cantidad exacta necesaria de insumo liquido de limpieza, con el fin de cumplir con el
trabajo.

Encargado de bodega: Se realiza la recepcién de los insumos de limpieza.
Encargado de bodega: Se procede a ejecutar el registro de los productos que
ingresaron.

Supervisor de mantenimiento: Procede a realizar orden de requerimiento de otro
tipo de material de limpieza que no se encuentre en bodega.

Supervisor de mantenimiento: Entrega la orden de requerimiento de productos a la
oficina administrativa para que proceda a la compra de los mismos.

Asistente administrativa: Procede a solicitar proformas y cotizaciones de los
productos solicitados por el supervisor de mantenimiento.

Asistente administrativa: Entrega las proformas de los productos cotizados al
administrador de la asociacion.

Administrador: El administrador realiza la aprobacion de la compra de la proforma
con menor costo.

Asistente contable: Se procede a realizar la compra de los materiales aprobados por

el administrador.
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e Asistente contable: Una vez recibida la materia prima, se envia a bodega para que se
registre en el inventario.

e Encargado de bodega: Recibe y revisa los productos comprados y los ingresa en el
sistema de inventario.

e Encargado de bodega: Retira los materiales solicitados y los entrega en cada punto

de limpieza.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Ana Garcia Obando Direccién Administrativa Gerencia General
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“ASORELIMPIE”

Fecha: 09/02/2022

Pag. 9

Control de inventario — Diagrama de flujo
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Elaborado por:
Ana Garcia Obando

Fecha:

Revisado por:
Direccion Administrativa

Fecha:

Autorizado por:
Gerencia General
Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 09/02/2022

“ASORELIMPIE” Pag. 10
Procedimiento:
Capacitacion de los empleados
Objetivo especifico:
Mediante el presente procedimiento se pretende lograr que, los empleados de

ASORELIMPIE perfeccionen sus habilidades y desarrollen nuevas herramientas, que les

permitan afrontar nuevos retos en el area que se desenvuelven.

Redaccion de actividades:

Administrador: Se encarga de realizar la planificacién anual de capacitaciones de
los colaboradores de la asociacion, en base a las necesidades de formacion década
area.

Asistente administrativa: Una vez realizada la planificacion, se solicita a tres
empresa capacitadora, las proforma por los servicios.

Asistente administrativa: Se realiza la convocatoria para una junta extraordinaria de
asociados, que tiene como finalidad aprobar el presupuesto para la capacitacion.
Administrador: Presente ante la junta de asociados la propuesta y proforma de la
capacitaciéon a empleados.

Junta de asociados: Revisa el presupuesto y decide aprobar o no el pago de la
capacitacion.

Administrador: En caso de que el presupuesto sea aprobado, se procede a realizar el
pago a la empresa capacitadora.

Administrador: Si el presupuesto no es aprobado, debe buscar otra opcion para
presentar nuevamente a la junta de asociados.

Colaborares: Reciben la capacitacion en el tema planificado segln sus necesidades
y la de los clientes.

Administrador: Una vez finalizada la capacitacion, realiza una evaluacion técnica

de control a los empleados que recibieron la capacitacion.

Elaborado por:
Ana Garcia Obando

Fecha:

Revisado por:
Direccién Administrativa

Fecha:

Autorizado por:
Gerencia General

Fecha:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
“ASORELIMPIE”

Fecha: 09/02/2022

Pag. 11

Capacitacion de trabajadores — Diagrama de flujo
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Procedimiento:

Control de horas extras

Objetivo especifico:

El presente procedimiento permite a la organizacion conocer y tener un control de las horas

extras que ejecuta cada trabajado, llevando un registro de manera mensual.

Redaccion de actividades:

Supervisor de mantenimiento: Se encarga de realizar el cronograma mensual de
horas extras de los trabajadores.

Supervisor de mantenimiento: Entrega a tiempo el listado de trabajadores con horas
extras a finalizar el mes, en la oficina administrativa.

Contabilidad: Efectta el calculo de horas extras por trabajador mensualmente.
Contabilidad: Entrega reporte con valores de las horas extras al administrador para
gue sea aprobado.

Administrador: Revisay aprueba el pago de las horas extras correspondientes a cada
empleado.

Contabilidad: Se cargan al rol mensual de cada trabajador las horas extras que le
conciernan.

Contabilidad: Se encarga de reportar al IESS puntualmente las horas extras mas
sueldo percibido de cada trabajador.
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Control de horas extras — Diagrama de flujo
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Procedimiento:

Manejo de portal de compras publicas - SERCOP

Objetivo especifico:

El procedimiento de manejo de compras publicas, permite a la asociacion consultar y

participar en procesos que considere pertinentes, elaborando las ofertas de forma correcta,

con la intencién de gue se ganen los procesos de mantenimiento en instituciones publicas.

Redaccion de actividades:

Administrador: Selecciona y recepta las ofertas que le conciernan a la asociacion
mediante el portal de compras publicas.

Administrador: Realiza una socializacion con los asociados y trabajadores de las
posibles ofertan en las que puede aplicar la asociacion segun sus capacidades.
Asociados: Proponen participar en los procesos en los que cumple los requerimientos
la asociacion.

Administrador: Preparacion de ofertas y aplicacion en el portal de compras pablicas.
Contabilidad: Una vez ganada la oferta en el portal, se realizan los presupuestos de
ingresos y gastos del proyecto.

Supervisor de mantenimiento: Se encarga de organizar el equipo de trabajo en el
punto de mantenimiento que se obtuvo mediante la oferta en el portal.

Administrador: Realiza un control y supervision de los trabajos ejecutados.
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Manejo de portal de compras publicas SERCOP — Diagrama de flujo
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Procedimiento:

Compra de activos fijos

Objetivo especifico:

El presente procedimiento, permite a la organizacion tener un control de los activos fijos que

se adquieren, con el fin de administrar de forma eficiente los recursos y proyectarse para el

futuro.

Redaccion de actividades:

Supervisor de mantenimiento: Realiza la orden de pedido de un activo fijo en
especial para un trabajo de mantenimiento.

Administrador: Revisa la orden de pedido de compra de activo fijo y decide si es
necesario realizar la adquisicion.

Asistente administrativa: Procede a cotizar con al menos tres empresas el activo fijo
solicitado.

Administrador: Revisa las proformas recibidas y las socializa con la junta de
asociados.

Junta de asociados: Decide si la compra del activo fijo es necesaria y aprueba el
presupuesto de compra de la mejor opcion entre las dos proformas.

Contabilidad: Realiza la compra del activo fijo con el presupuesto aprobado por la
junta de asociados.

Contabilidad: Redacta un acta de recepcion del activo fijo.

Contabilidad: Asigna la vida Gtil del activo fijo y crea el respectivo registro contable.
Contabilidad: Se asigna un cadigo al activo fijo.

Contabilidad: Realiza la asignacion de un custodio del activo fijo adquirido.

Contabilidad: Entrega el activo fijo al trabajador que solicité el bien.
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Compra de activo fijo — Diagrama de flujo
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10.

ANEXO #1

ENTREVISTA A GERENTE DE ASORELIMPIE

¢ Cudles son los servicios que brinda ASORELIMPIE?

Podria describir o mencionar los procedimientos administrativos que se desarrollan en
la asociacion.

¢Qué actividades se realizan con mayor frecuencia dentro de los procedimientos que se
aplican dentro de la asociacion?

Las actividades administrativas que se cumplen dentro de la asociacion se encuentran
respaldadas por algin documento legal.

En caso de ser afirmativa su respuesta anterior, podria mencionar con qué documentos
cuenta.

¢Con qué otras herramientas de control administrativo cuentan la asociacién para
realizar sus procedimientos internos?

¢Se encuentran documentadas las funciones de los puestos de trabajo dentro de la
asociacion?

¢ Cuales son los cuellos de botella que usted viene observando al momento de llevar a
cabo los procedimientos y actividades de la asociacion?

¢Qué sugerencia plantea usted para superar los cuellos de botella descritos en la
pregunta anterior?

¢Cree usted que el planteamiento de un manual de procedimientos permitira

desempefiar mejor el trabajo de los colaboradores de la asociaciéon?
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ANEXO #2

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE
CONTRATACION DE PERSONAL

N° ACTIVIDADES SI | NO | OBSERVACIONES
1 Ingreso de orden de compra del cliente

2 Convocatoria abierta al pablico en general

3 Recepcion de hojas de vida de interesados

4 | Se realizan evaluaciones técnicas a las personas
interesadas

5 Se realiza la preseleccién de las mejores hojas de
vida de interesados

6 Se selecciona a las personas que cumplan con el
perfil

Se firma el contrato de trabajo

Se firma el acuerdo de confidencialidad

9 Se firma la renuncia al término de la orden de
compra.

~

e}

ANEXO #3

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE CONTROL DEL
PERSONAL

N° ACTIVIDADES Sl | NO | OBSERVACIONES
1 Se realiza la designacion de un supervisor en
cada punto de limpieza.

2 Se realizan rondas de control cada 2 0 3 horas en
el lugar de trabajo.

3 Se hace firmar el listado de asistencia de los
trabajadores

4 Se entrega diariamente el listado de trabajadores
a la parte administrativa.

5 El asistente administrativo registra las horas de
trabajo de cada colaborador.
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ANEXO #4

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE REUNIONES

DE ASOCIADQOS

ACTIVIDADES

Sl

NO

OBSERVACIONES

Se realiza la convocatoria general de asociados

Se realiza la lectura del orden del dia

Se constata el quérum

Se discute el tema principal de la reunion

Ol WIN|F-

La gerencia cuenta con varias proformas para
elegir en caso de decisiones monetarias

(op]

En caso de llegar a un acuerdo se firma acta final

En caso de no llegar a un acuerdo se establece
nueva fecha de la reunion

ANEXO #5

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE CONTROL DE

INVENTARIO

N° ACTIVIDADES Sl | NO | OBSERVACIONES

1 Se solicita la orden de produccion de materia
prima de limpieza

2 Se calcula la cantidad exacta necesaria para
cumplir con las 6rdenes del limpieza

3 Recepcidn de materiales de limpieza en bodega

4 Requerimiento de otro tipo de material de
limpieza con 2 semanas de anticipacion

5 Entrega de requerimiento en oficina
administrativa

6 Cotizacion y proformas de materiales

7 Se entrega cotizaciones a administrador para
toma de decision

8 Se realiza la compra de materiales

9 | Serealiza la entrega de materiales en cada punto

de limpieza a tiempo para el trabajo.
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ANEXO #6

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE
CAPACITACION DE EMPLEADOS

N° ACTIVIDADES Sl | NO | OBSERVACIONES

1 Se realiza la planificacion anual de capacitacion
de empleados

2 Se realizan capacitaciones en base a necesidades
formativas de cada departamento.

3 Se solicita a empresa capacitadora proforma por
Sus Servicios

4 Se realiza la convocatoria a la junta de asociados
para aprobar presupuesto.

5 En caso de ser aprobado se realiza el pago de la
capacitacion

6 El personal recibe la capacitacion

7 El personal es evaluado una vez culmina el
proceso de capacitacion.

ANEXO #7

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE CONTROL DE
HORAS EXTRAS

N° ACTIVIDADES Sl | NO | OBSERVACIONES

1 Se realiza cronograma manual de horas extras

2 Se realiza el listado de persona con horas extras a
tiempo cada mes

3 Se realiza el calculo de las horas extras por
empleados

4 Se contabilizan las horas extras y se entrega
reporte a administrador

5 Se realiza el reporte de horas extras al IESS de
cada trabajador a tiempo

6 Gerente revisa y aprueba reporte de horas extras

7 Se cargan a cada rol el valor correspondiente de
las horas extras realizadas.
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ANEXO #8

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE MANEJO DE
PORTAL DE COMPRAS PUBLICAS (SERCOP)

N° ACTIVIDADES SI | NO | OBSERVACIONES

1 Recepcion de ofertas mediante portal de compras
publicas

2 Socializacion de ofertas con asociados

3 | Socializacion de ofertas con personal
administrativo

4 | Se concursa en las ofertas seleccionadas por el
administrador

5 Se realiza presupuesto de gastos e ingresos

6 Se organiza y ejecutan las ofertas

7 Se realiza control de las ofertadas realizas

anualmente

ANEXO #9

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE COMPRAS DE

ACTIVOS FIJOS

N° ACTIVIDADES Sl | NO | OBSERVACIONES

1 Se genera una orden de pedido de un activo fijo

2 Orden de pedido se socializa con el
administrador

3 Se realiza la cotizacion con al menos dos
empresas

4 Se reciben proformas y se revisan con la junta de
asociados

5 | Se selecciona una de la proformas

6 Se realiza la gestion de compra

7 Se realiza un acta de recepcion del activo

8 Se asigna la vida util contable del activo

9 Se asigna un cddigo de activo fijo al bien
adquirido

10 | Se asigna un custodio del activo fijo

11 | Seentrega al encargado de bodega el bien.
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