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RESUMEN

Los Manuales de procedimientos sirve de sustento en el seguimiento de las tareas
cotidianas que se realizan en una organizacion y con ello cumplir con las tareas establecidas
con una destacada administracion de toda la entidad. El articulo es el resultado de un
estudio descriptivo cualitativo que se realiza con el objetivo proponer un Manual de
Procedimientos administrativos para el Bar la Bodeguita S.A. La poblacion objeto de estudio
estuvo constituida por 03 trabajadores de la empresa objeto de estudio. Como técnica de
recolecciobn de datos se utilizd la entrevista y la observacion no participativa. Los
instrumentos fueron la guia de observacion y el cuestionario de preguntas
semiestructuradas. Los resultados evidenciaron carencia administracion en el desempefio
de sus actividades, y el descontrol de funciones en los trabajadores, asi como falta de control
de los productos que se comercializan, generando una inadecuada atencion al cliente. Por
lo que existe la necesidad del disefio de un manual de funciones administrativos donde se
detalle las actividades, responsabilidades y control de los productos que se comercializan
en el establecimiento con la finalidad de garantizar un buen funcionamiento, mayo
rentabilidad y atencion al cliente.
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The accounts payable process or function is immensely important in a business as
it involves almost all payments outside of payroll. At development of this project, the
problems faced by the Vikingo company were investigated Ecuador Viecusa S.A to
pay its suppliers, in which a type of descriptive explanatory research and theoretical,
empirical and statistical methods. For data collection, techniques such as survey and
interview were applied in whose analysis it was concluded that the solution to the
problem posed is the development of a procedure manual for payment to suppliers
of the company Vikingo Ecuador Viecusa S.A., located in the northern sector of the
city of Guayaquil, in order to indicate the steps that must be followed to carry out this
process in a responsible and effective manner, in addition to controlling and
supervising functions of each department linked to carry out said procedure.

Keywords: Procedure manual, suppliers, accounts payable.

La organizacion empresarial, es de vital importancia dentro de los pilares de la
administracion para llevar un control que permita la correcta utilizacion y
optimizacién de los recursos. La organizacion consiste en crear cronogramas para
las funciones de los trabajadores que conforman una empresa, dividiéndolos en
departamentos y asi crear puestos jerarquicos para que sea posible que los mismos
tengan un concepto claro de las funciones que deben realizar, y los procedimientos
a seguir al momento de llevarlas a cabo.

De alli, lo importante que es, que cada empresa cuente con una estructura
organizacional sélida, los roles de desempefio que debe seguir cada trabajador, a
su vez la creacién de reglamentos, politicas y procedimientos. Los Manuales de
Procedimiento son documentos donde se expresa de forma sistematica las
actividades que deben realizarse como parte de las funciones de la unidad
administrativa de una empresa, considerandose también en los mismos historia,
organizacion, politica y procedimientos de wuna organizacion empresarial
imprescindibles para el desarrollo de los objetivos de la misma (Palma 2005; Duhat-
Kizatus 2008; Vivanco-Vergara 2017).

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se puede decir que un manual de

procedimientos es un documento de apoyo para el personal de una entidad, en el
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cual contiene politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las actividades a
realizarse en una tarea especifica. En el caso de los manuales departamental y de
puesto, en el primero estos legislan el modo en que deben ser llevadas a cabo las
actividades realizadas por el personal en forma diferencial segun el departamento
al que se pertenece y el rol que cumple y el segundo determina especificamente
cuales son las caracteristicas y responsabilidades a las que se acceden en un
puesto preciso (Vivanco-Vergara, 2017).

La aplicaciéon de un manual de funciones es Util para las empresas ya que es
un documento dirigido al area administrativa que es donde se encuentra el cerebro
general de cada organizacion. De su adecuada gestion depende su declive o
crecimiento y la economia del pais en general. Permite llevar una adecuada
asignacion de tareas, asegurando asi el compromiso y responsabilidad de sus
colaboradores. Esto certifica la calidad en la atencion al cliente, que es el principal
factor para su crecimiento.

Dentro del pais existe una carencia de conocimientos administrativos, viéndose
implicados un desconocimiento de las aptitudes y actitudes que necesita un
trabajador para cubrir con el perfil ocupacional que se necesita para llevar a cabo
los principales objetivos de la empresa, estos son los principales factores por las
cuales las organizaciones no pueden obtener el incremento deseado. Existen
muchas empresas, sean estas medianas o pequefias, en donde los conflictos se
encuentran vigentes en sus departamentos debido a la falta de un manual de
procedimientos donde se especifique y describa el rol y funciones que debe cumplir
cada trabajador, lo que dificulta su gestibn y crecimiento obligandolas a
desaparecer del mercado.

En el caso del establecimiento Bar “La Bodeguita” dedicado a la venta de licor
de origen nacional e internacional y al entretenimiento nocturno, que presenta
carencia administrativa en el desempefio de sus actividades, ya que el personal no
cuenta con procedimientos sobre las funciones que deben realizar. Tampoco existe
un control de los productos que se comercializan dentro del establecimiento, lo que

provoca una inadecuada atencion al cliente. Por consiguiente, la mala organizacién
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y administracion del lugar lo ha llevado a tener un declive econémico, el mismo que
no le ha permitido tener un crecimiento dentro del mercado.

Por lo anterior, se ha determinado la implantacion de un manual de funciones,
gue es un mecanismo que abarca un conjunto de tareas y normas que se asignan
a cada trabajador basados en los respectivos procedimientos que comprenden al
giro del negocio. El manual de funciones define los perfiles ocupacionales de la
organizacion aumentando la competitividad de una empresa. Al respecto
Zambrano- Banchon (2011) desarrollé una investigacién propositiva titulada:
Disefio de un manual de Procedimiento para el Departamento de Operaciones y
Logistica en la Compaifiia Circolo S.A. Investigacion cuantitativa, que recolecto la
informacion a través de encuestas aplicadas a los clientes que posteriormente
fueron procesadas a través de un andlisis estadistico. Cuyos resultados de este
estudio analitico de los procesos Yy flujo de informacion en el area de Operaciones
y Logistica evidenciaron la queja de los clientes por falta de productos e insumos
haciendo que el cliente regrese su maquina de Nescafe, provocando pérdidas a la
empresa dado que no pueden seguir disfrutando del café expedido por la maquina
lo que incomoda al cliente. En conclusion, se evidencia la necesidad de elaborar un
manual que permita mantener un registro actualizado de los procedimientos que
ejecuta la empresa, lo que ayudaria al cliente a sentirse mejor atendido,
optimizandose la gestion empresarial.

Por su parte Arellano-Sigcho y Soledispa-Bohérquez (2013) realiz6 una
investigacion con el tema “Disefio de un Manual de Funciones y Procedimientos
para Mejorar la Gestion en la Imprenta Delgado S.A”, realizé un analisis que
permitié verificar la forma en que se ejecutan los procedimientos de trabajo en la
Imprenta Delgado, establecer como ha incidido la administracién tradicionalista del
negocio en los procedimientos e ejecucion de tareas. Concluyendo mostrandose la
necesidad efectuar cambios en la administracion moderna y profesional,
reflejandose la necesidad de la delimitacion de las tareas para evitar duplicidad de
tareas y necesitandose de la activacion de controles internos. Recomendandose el

disefio e implementacién de manuales de procedimientos.
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Conceptualizando los puntos de vista de los distintos autores expresados en
este marco tedrico se pudo evidenciar que los manuales de funciones son
herramientas claves para el manejo de una empresa, ya que han sido temas
fundamentales para la creacién de los perfiles de trabajo y la correcta delegacién
de funciones. Por lo tanto, en cada empresa debe existir un plan de contingencia
para control de riesgos, gestion del talento humano, designacion de tareas del

personal y un control del giro del negocio.

Crear un manual de funciones para la administracion del Bar “La Bodeguita” en
el periodo de septiembre del 2019 a febrero del 2020, ubicado en el cantén Durén.

La implantacion de un manual de funciones, es un mecanismo que abarca un
conjunto de tareas y normas que se asignan a cada trabajador basados en los
respectivos procedimientos que comprenden al giro del negocio. EI manual de
funciones define los perfiles ocupacionales de la organizacion aumentando la
competitividad de una empresa.

Los beneficios que tendria el negocio, primero, contaria con una estructura
organizacional definida, cada trabajador tendra responsabilidades en los
procedimientos, se comprometeran con la realizacién de un trabajo eficaz, las
tareas que se les asignen, las mismas que estaran acorde a sus perfiles
ocupacionales. Su disefio e implementacién resolvera los conflictos existentes,
permitira una estimacion de recursos econOmicos y también permitird la
optimizacién de tiempo invertido para cada actividad con la finalidad de mejorar la
atencion al cliente.

Esto generara la fidelizacion del mismo con el negocio, el volumen de las ventas
se incrementara; haciendo posible la captacion de nuevos posibles clientes
potenciales. Todos estos factores son los que contribuiran al negocio a marcar una
diferencia con la competencia y le permitira abrirse paso dentro del mercado. En lo

gue concierne a los beneficios institucionales, el sector donde se encuentra ubicado

COOO) =

ACVENISPROM



PRO
HOMINUM - Z
REVISTA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS .ﬁ:m\au

el negocio tendra gran acogida, se generara fuentes de empleo y existira un
incremento comercial para el cantén Duran.

Por consiguiente, es necesario que la propuesta sea implantada dentro del
negocio dado que se considera una estrategia para marcar una diferencia con la
competencia, los bares son considerados establecimientos de recreacion donde la
atencion al publico es lo primordial pues existen lugares donde ofrecen el mismo
servicio.

Se resaltara lo positivo de una buena organizacioén con resultados eficaces,
posicionando al Bar “La bodeguita” como uno de los bares con mejor calidad y
control en el servicio que ofrece, Con las afluencias de nuevos clientes el
establecimiento podra adquirir un renombre, el cual los llevara a obtener una

imagen empresarial.

Segun Chiavenato, 2004 menciona la administracion es "el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos
organizacionales” (p.10). De acuerdo con el autor, que es uno de los pilares
latinoamericanos en desarrollo de talento humano, la administracion maneja esos
cuatro pasos fundamentales, los cuales se integran entre si para cumplir los
objetivos trazados por una organizacion.

Por otra parte, Hitt, Black y Porter (2006) mencionan que la administracion es:
“El proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos orientados hacia el logro
de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional" (p.8). Para
los autores como Aguer-Hortal & Pérez-Gorostegui (2010), consideran que el
beneficio pertenece al propietario de la empresa, en tanto que son sus directivos
quienes llevan a cabo su administracion. Modernamente, se entiende que quien
planifica, organiza, dirige y controla la actividad empresarial es su direccion.

Analizando los criterios de los autores antes mencionados se puede describir a
la administracion como pilar fundamental de toda organizacion, en cuanto a medida

de procesos internos para el alcance de las metas propuestas para el crecimiento
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de la misma, también como medidor de eficacia en el desempefio de los

trabajadores llevandola a su crecimiento en el mercado (Diez-de-Castro, 2001).

En el siglo XIX, con la llegada de la edad moderna, el desarrollo de nuevas
ideas y construccion de maquinarias dan paso a grandes descubrimientos que
cambiaron el mundo, estos factores dan origen a autores como Adam Smith, quien
es considerado el padre de la economia, que fomenta la importancia de la division
del trabajo para la especializacion e incremento de la produccion, asimilando
también sus teorias surgen otras que argumentan los analisis de costos, pago de
trabajadores y su rendimiento laboral; con la necesidad de herramientas que
auxiliaran estos procesos surge de esta manera la administracion como base
importante para el éxito de una organizacion.

En el afio 1916, estas teorias fueron actualizandose, surgiendo la teoria de
Henry Fayol que menciona la administracion de una empresa en base a las
funciones administrativas donde se identifica los conceptos importantes de la
administracion como la anticipacién de un accion a futuro, al igual que el cuidado
de la estructura empresarial, de forma similar se debe mantener la guia de los
trabajadores dentro de la empresa aconsejando la union de las tareas para que
sigan una sola secuencia para lograr el alcance de su objetivo final, de igual manera
el control se debe verificar el cumplimiento de cada una de las 6rdenes impartidas
por los superiores.

A inicios del afio 2000, la poblacién ha crecido de forma notable, este aumento
influye en la empresa que ofertan productos o servicios masivos deban adaptarse
para cubrir la alta demanda, la aparicion de nueva competencia hace fundamental
el uso de publicidad que atrape a su consumidor, la administracion se vuelve mas
sistematizada, buscando hacer a la empresa mas flexible con el uso de la
tecnologia, buscando personal idoneo con vision hacia el futuro, buscando
transformacion positiva de la organizacion.

En la actualidad, la administracion contemporanea se mantiene presente dentro

de todas las organizaciones, adaptandose a cambios que le permitan mantenerse
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a flote, resolver diferencias que afectan su operatividad y su mercado. La

optimizaciéon de recursos materiales y humanos depende del éxito de la misma.

Segun el autor Ferrell et al (2010) describe:

Organizacion consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos,
financieros, fisicos, de informacion y otros, que son necesarios para lograr las
metas, y en actividades que incluyan atraer a gente a la organizacion, especificar
las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir
y distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas
funcionen para alcanzar el maximo éxito (s/p).

Por consiguiente, el autor Simén (2005) sostiene que la organizacion es "la
accion y el efecto de articular, disponer y hacer operativos un conjunto de medios,
factores o elementos para la consecucion de un fin concreto” (p.448). Segun el
autor Sotillo (2007), define:

Organizacion es, a un mismo tiempo, accion y objeto. Como accion, se entiende
en el sentido de actividad destinado a coordinar el trabajo de varias personas,
mediante el establecimiento de tareas, roles o labores definidas para cada una de
ellas, asi como la estructura 0 maneras en que se relacionaran en la consecuciéon
de un objetivo o meta. Como objeto, la organizacion supone la realidad resultante
de la accion anterior; esto es, el espacio, ambito relativamente permanente en el
tiempo, bajo el cual las personas alcanzan un objetivo preestablecido (s/p).

Partiendo entonces de la premisa que una organizacion es la combinacién de
personas que se articulan para el logro de objetivos que de manera individual no
podrian alcanzarlos (Pérez-Gorostegui y Cerrada-Somolinos, 2010). Pudiendo
deducirse que una organizacién empresarial es uno de los pilares fundamentales
de una empresa, de manera que si no existe un buen organismo corporativo no
habria un control de los cargos ocupacionales de la misma.

La organizacion empresarial se estructura con directivos que se encargaran de
la autoridad del negocio, estos agentes son de mucha importancia para la gestién

de la misma de ellos depende que se cumpla el objetivo del negocio, muestran
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liderazgo y delegan funciones para sus trabajadores todo este proceso crea un

esquema donde se definen los puestos de trabajo por area con la

departamentalizacion de la misma.

Estructura Organizacional

De acuerdo con el autor Robbins y Coulter (2000) define la estructura
organizacional de la siguiente manera: “La estructura Organizacional es el marco
formal mediante el cual las tareas se dividen, agrupan y coordinan” (p.300). Asi
mismo el autor Chiavenato (2004), menciona: “La estructura Organizacional son los
patrones de disefio para organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas
propuestas y lograr el objetivo deseado”. Por consecuente, el autor (Gilli, 2017)
menciona la estructura organizacional como: “La estructura es una representacion
formal de la organizacion real y por lo tanto esta sujeta a tensiones derivadas de
factores contextuales y de los propios de cada organizacion.”

Segun lo citado anteriormente por diferentes autores, se puede mencionar que
una estructura organizacional es un modelo que cada empresa usa para que exista
un resultado favorable entre el desempefio de sus departamentos, ademas de esto
€S muy importante tener en cuenta, que los ejecutivos posean visiones de
innovacion ante un mercado competitivo.

Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos, detalla las actividades que deben realizarse en
las funciones de una entidad administrativa, incluye ademas los cargos
ocupacionales precisando la el compromiso y responsabilidad del trabajador para
con la misma. En él se encuentra la informacion béasica de las unidades
administrativas, facilitando el control interno como apoyo para evaluar que el trabajo
se esta realizando adecuadamente, analizando el tiempo que es invertido en cada
actividad para la capacitacion del personal.

Los manuales de procedimientos tienen su origen durante la segunda guerra

mundial, por insuficiencia de y requerimiento de personal adiestrado, fue necesario

QSIOISIOEEIAS

ACVENISPROM


https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml

PRO
HOMINUM g
REVISTA DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANAS n:mﬁ

preparar a los mismos mediante manuales. A partir del afio de 1990, los manuales
de procedimientos se convirtieron en una herramienta eficaz para transmitir
conocimientos y experiencias, porque en ellos se documentaba las actualizaciones
acumuladas hasta ese momento sobre los procedimientos de las tareas y sus
divisiones.

Como consecuente en el afio 2000, con el comienzo de una nueva década
donde la economia de los paises se encontraba en ascendencia total, las grandes
empresas, contaban con néminas de trabajadores a nivel mundial, para su
administracion ya se habian implementado manuales de procedimientos para
sistematizar el Control Interno, el cual se crea para obtener una informacion
detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas vy
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan la
empresa.

En la actualidad, los manuales de procedimientos son utilizados por empresas
nacionales, que buscan estandarizar procesos sobre como opera el negocio, esto
mejora la comunicacién entre el personal, permite que exista una correcta division
del trabajo para la realizacion de un buen servicio, enfocandose en aumentar su
produccién con eficiencia y eficacia. Segun el autor Rodriguez (2008) menciona la
importancia del manual de procedimientos como:

Presentar una vision de conjunto del organismo social, Precisar las funciones
de cada unidad administrativa para deslindar responsabilidades, evitar
duplicaciones y detectar omisiones, Coadyuvar a la ejecucion correcta de las
labores encomendadas al personal y propiciar la uniformidad en el trabajo, Permitir
el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la repeticién de
instrucciones y directrices, Proporcionar informacion béasica para la planeacion e
implantacion de reformas, Facilitar el reclutamiento y la selecciéon de personal,
Servir de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas éareas, y Propiciar el mejor

aprovechamiento de los recursos humanos y materiales (p. 244).
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Asimismo, Franklin, (2005) menciona que los manuales de procedimientos
“Constituyen un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion
cronolégica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituye
en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea especifica en
una organizacion” (p.4). Para Garcia (2012a) menciona un manual de
procedimientos como:

Un buen andlisis y descripcion de puestos ha de recoger toda la informacién
relativa a los puestos de la organizacion: el espacio fisico, ambiente o entorno de
trabajo, herramientas a utilizar, funciones y tareas del puesto, responsabilidades,
conocimientos etc.; es decir, todo lo que directamente o indirectamente influye o
puede influir en el correcto desempefio de un puesto de trabajo (s/n).

Luego de los analisis realizados se puede constatar que el manual de
procedimientos esta presente en todas las actividades de cada organizacion, es de
vital importancia su utilizacion para la optimizacién de recursos, para evaluar el
desempeiio de los trabajadores, sumando muchos puntos a favor para el
crecimiento de la organizacion.

Divisién de Trabajo

Segun el autor Leite, (2003) menciona la division del trabajo, aunque e tiende
a disminuir la cantidad de trabajo, las organizaciones cuentan células de
produccién. Asi mismo Smith (2005) menciona que la division de trabajo ahorra
tiempo y garantizaria el ahorro de capital, garantizando que el trabajador desarrolla
habilidad y destreza eb su tarea dado que se dedica a una sola funcién, pudiendo
llegar a ser experto en esa area.

Para Garcia (2012b) sostiene que la organizacion y relaciones entre los
trabajadores de una organizacion empresarial emerge de la jerarquia de la misma.
Es decir que de acuerdo a lo citado anteriormente por los autores, se puede
considerar la division del trabajo como realizacion de actividades de produccion
dentro de una organizacion, hace referencia a la cantidad de empleados y los
procesos que deben seguir para la realizar cada una de ellas, es importante que

exista un seguimiento continuo para que no exista un repetitividad dentro de las
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mismas, asignando personal calificado para su desarrollo, esto ademas traera
optimizacién de tiempo y mejora en el proceso de atencion al cliente.
Control interno

El control interno es el plan mediante el cual una organizacion establece
principios, métodos y procedimientos que coordinados entre si buscan proteger los
recursos de la entidad. Para Estupifian, (2006):

El control interno es un proceso, ejecutado por consejo de administracion de
una entidad, disefiado especificamente para proporcionar seguridad razonable para
asi conseguir en la entidad las tres siguientes categorias de objetivos: Efectividad y
eficiencia de las operaciones, confiabilidad de las operaciones, Cumplimiento de la
normativa legal vigente (s/p).

Asi mismo el autor Cashin, Neuwirth & Levy (2008) menciona:

El Control Interno abarca el plan de la Organizacién y los métodos coordinados
y medidas adoptadas dentro de la empresa para salvaguardar sus activos, verificar
la adecuada y fiabilidad de la informacion de la contabilidad, promover la eficacia
operacional y fomentar la adherencia a la politica establecida por la direccion (p.3).

Por otra parte, el autor Baquero (2013) considera que desde que nacieron las
primeras organizaciones empresariales se implementaros controles que regulan las
actividades ejecutadas por los trabajadores y sus funciones o responsabilidades
dentro de la misma.

Es decir que, de acuerdo a los autores antes citados, se puede mencionar al
control interno como una ayuda para la prevencién de errores, describiendo los
procedimientos mas significativos dentro de una organizacion y de esta manera
poder proporcionar un alto indice de confianza en el cumplimiento de los objetivos
planteados por la misma, obteniendo resultados favorables e incrementando su
crecimiento dentro de la competencia laboral.

Los Bares como empresas
A inicios del siglo XX, la época moderna de la Gran Bretafa industrial en él,

surge un nuevo lugar de entretenimiento, que se convierte en espacio para la vida
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social de los obreros. Estos locales tenian como objetivo principal ofrecer alimentos
y bebidas a los visitantes del establecimiento.

En los afios 1980, surgen las primeras cantinas que consistian en casas
expendedoras de bebidas alcohdlicas para el consumo en el establecimiento, la
musica se considera parte del ambiente del lugar y los clientes recurren al sitio en
busca de algun tipo de entretenimiento, da origen a algunos tipos de conceptos
como el happy hour, que resultaba atractivo para los clientes de la época.

En la época del afio 2000, con el crecimiento de la poblacién, el aumento del
comercio la ciudad de Guayaquil, con la regeneracion de la ciudad que sufrié una
transicion en su fachada, se apertura ron los primeros locales en la ciudad cuyo
giro de negocio era la diversién nocturna, en aquella época estos lugares eran
frecuentados por estudiantes que buscaban un lugar donde poder frecuentar y
realizar su vida social, a su vez con la llegada de turistas estos establecimientos se
convierten en la mejor opcién para pasar un momento ameno durante su estadia.

En la actualidad, los bares poseen personalidad propia, los horarios son
extendidos y la comodidad forma parte de la ambientacién del establecimiento, se
empieza a tener un nuevo concepto para el disefio de estos establecimientos, se
toma en cuenta la iluminacion del lugar, los productos que se ofertan, todos estos
son factores favorables para que el lugar tenga mayor acogida, de esta manera
adquieren personalidad propia resultando comodos para los usuarios y los
trabajadores facilitando su desempefio y eficacia al momento de atender al cliente,
asegurando el éxito monetario y crecimiento del lugar.

Marco Legal

La constitucion de la Republica del Ecuador, en su Capitulo primero titulado de

los Principios fundamentales, en su Seccion novena de Personas usuarias y

consumidoras, en su articulo 52 expresa

T
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Por lo que se considera que los ciudadanos tienen plena libertad para elegir los
bienes y servicios de las organizaciones empresariales que deseen y el Estado
debe ejercer sus mecanismos de controles respectivos para garantizar calidad de
servicio. Este mismo instrumento legal en el articulo 54 se establece que las
empresas son objetos de responsabilidad civil y penal cuando sus condiciones no
sean de acuerdo a lo proyectado en la descripcion de la empresa.

También en el Plan Nacional Toda una vida (2017 — 2021), en su objetivo 5,
Impulsar la Productividad y Competitividad para el Crecimiento Econdmico
Sustentable de Manera Redistributiva y Solidaria, resalta la necesidad de estado
de aumentar su capacidad productiva.

El Codigo Orgéanico de la produccion, comercio e inversiones (2010), en su
articulo 22 menciona “El Consejo Sectorial de la Produccién establecera politicas
de fomento para la economia popular, solidaria y comunitaria, asi como de acceso
democratico a los factores de produccion” (s/p). En este mismo cédigo se define y
clasifica las MIPYMES, como “Micro, Pequefia y Mediana empresa es toda persona
natural o juridica que, como una unidad productiva, ejerce una actividad de
produccién, comercio y/o servicios, y que cumple con el nUmero de trabajadores y
valor bruto de las ventas anuales” (s/p).

En el Cédigo de trabajo (2005) regula la obligatoriedad del trabajo como un
derecho y deber social (art 2), respetando la decisién del trabajador a ejercer su
derecho a trabajar en el area licita que el considere prudente (art 3), pudiendo ser
remunerado a través de los contratos a sueldo o a participacion dependiendo si
como trabajador participa o no de las utilizadas de los negocios del empleador (art
13). Este mismo codigo regula la division de la jornada laboral en dos momentos
con hasta 2 horas de reposo entre jornadas de 4 horas de trabajo (art 57). En cuanto
a la propaganda, la Ley Organica de Defensa del Consumidor (Ley N° 2000-21)

establece que quedan prohibidas las ofertas engafiosas (art6), por lo que se debe
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prestar informacién veraz al consumidor y hacer las entregas oportunas de bien

adquirido (en sus articulos 17 y 18).

Se realizd una investigacion de enfoque cualitativo, en la cual se analizd la
situacion actual del “Bar la Bodeguita” por la falta de administracién, y el descontrol
de funciones en los trabajadores. Los tipos investigacion fue descriptiva. En la
investigaciobn de tipo descriptiva, permitié acoplarse a las necesidades del
establecimiento observando la falta de organizacion en los procesos para el control
de los procedimientos que comprenden al giro del negocio y con la investigacion
explicativa permitié detallar paso por paso la decisién que se tomara dentro de la
organizacion. Este tipo de investigacion ayudado a explicar el problema buscando
el origen del mismo. La poblacién objeto de estudio estuvo constituida por 03
trabajadores del Bar la Bodeguita. Como técnica se utilizdé la observacion no
participativa y la entrevista. Como instrumentos se utilizé un cuestionario de
preguntas semiestructuradas; esto permitié que exista una conversacion fluida con
los entrevistados haciendo mas sencilla la recopilacion de informacion y la guia de
observacién con la que se recopilo informacién sobre los procedimientos del

personal y la estructura del establecimiento.

La tabla 1 refleja dos momentos de observacion de aspectos de infraestructura
fachada y arquitectura interna del local y de la jornada laboral de los trabajadores.
En la primera se evidencia que el local esta geograficamente bien ubicado, tiene un
ambiente agradable. En cuanto a la jornada laboral, se evidencia que todos se
dedican a las mismas tareas, dado que no hay distribucion de funciones, lo que

dificulta desarrollar una atencién eficiente del cliente.

)2
3
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Tabla 1. Observacion del Bar la Bodeguita

N

Observacion N°1
Fecha: jueves 16 de octubre del
2020

Observacion N°2
Fecha: viernes 17 de octubre del
2020

En la romera observacion se obtuvo
como resultado que el local cuenta
con vias de acceso apropiadas para
que los clientes puedan movilizarse
hacia el lugar vya que el
establecimiento no se encuentra en
un sector céntrico del cantén Dur. La
fachada externa del establecimiento
cuenta con publicidad, letreros
luminosos y colores vivos que
resultan atractivos para los clientes.
También se puede observar desde la
parte exterior el primer ambiente del
lugar que cuenta con la puerta
principal donde se encuentra ubicada
el area de caja y una pequefa barra.
Posee un ambiente de luces y musica
agradable, la limpieza es satisfactoria

En la segunda visita, se realizé la
observacion a los trabajadores
obteniendo como resultado que los
trabajadores no permanecen en su
area de trabajo correspondiente, y
tampoco cuentan con una reparticion
de tareas idonea; en ocasiones el
administrador cumple con todas las
funciones ya que el personal no se
encuentra en su lugar de trabajo
correspondiente, en cuanto al
personal tiende a dedicarse otras
tareas alegando que todos
desempefian las mismas funciones.
Como consecuencia esto genera una
atencion poco agil y una existente
demora en pedidos ocasionando una
mala experiencia para el cliente.

y cuenta con implementos de
seguridad necesarios. Como falencia
se pudo detectar que el

establecimiento no posee un guardia
de seguridad que controle el
comportamiento de los clientes.

En cuanto a la entrevista, se evidencia en la tabla 2, donde los entrevistados
expresarn que los trabajadores se ausentan de su sitio d trabajo, no hay tareas
claras, distribuidas adecuadamente entre los empleados, lo que demora la atencion
al cliente lo que afecta el funcionamiento del establecimiento.

Tabla 2. Entrevista a trabajadores

Observacion no participativa: bar “la bodeguita” Fecha:20 de octubre
El administrador y el cajero coincidieron en que los trabajadores
permanentemente se ausentan de su area de trabajo, y tampoco cuentan
con una reparticion de tareas claras; en ocasiones el ellos tienen que
cumplir con todas las funciones ya que el personal no se encuentra en su
lugar de trabajo correspondiente, en cuanto al personal tiende a

dedicarse otras tareas alegando que todos desempefian las mismas
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funciones. Como consecuencia esto genera una atencion poco agil y una
existente demora en pedidos ocasionando una mala experiencia para el
cliente. EIl cajero indico que no todos tienen clara sus funciones, y
claramente esto en cierta parte afecta el funcionamiento del
establecimiento

Titulo de la propuesta
Manual de procedimientos para la administracion del bar “La Bodeguita”

ubicado en el cantén Duran, provincia Guayas.

Objetivo de la propuesta

Implementar un manual de funciones para la administracion del bar “La
Bodeguita” en el periodo de septiembre del 2019 a febrero del 2020, ubicado en el
canton Duran.

Este manual contendrd politicas y reglamentos que se deben cumplir dentro
del establecimiento, esto abarca el comportamiento de los clientes, comportamiento
de trabajadores, relacion con proveedores, normas de aseo, normas de seguridad,
procesos a realizar dentro del area administrativa; con el fin de mejorar la estructura
organizacional y operatividad; para alcanzar los resultados favorables que se
estiman al desarrollar la propuesta en el establecimiento.

Descripcién de la Propuesta

La propuesta que se plantea es el disefio e implementacion de un manual
de procedimientos para la administracion del bar “La Bodeguita”, documento que
servird como guia para la orientacion del personal. Se opt6 por disefiar un manual
de procedimientos generales que contienen las actividades que comprenden al giro
del negocio, prohibiciones y procedimientos a seguir; el documento esta redactado
de una manera facil de comprender, sera impartido para todo el personal del

establecimiento para su conocimiento.
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Contenido del manual de procedimientos:
Descripcién de cargos.

Se detallan los cargos que existen en el establecimiento, describiendo
funciones y perfil ocupacional.
Normativas Generales.

Detallan las reglas que rigen dentro del establecimiento en cuanto a la
apariencia y comportamiento del personal, asi como también las normativas de
seguridad existentes.

Procedimientos Generales.

Se detallan los procedimientos, resaltando los responsables de cada tarea,
que se deben seguir previo, durante y después de la actividad comercial del
establecimiento; esto permitirA que exista una coordinacion entre las tareas
realizadas.

Manual de procedimientos para la administracion del bar “La bodeguita”

Nombre o Razén Social Bar “La Bodeguita”

Actividad comercial

El establecimiento “La Bodeguita”, se dedica al servicio de venta de licores
de origen nacional y extranjero que pueden ser consumidos dentro del lugar, a su
vez cuenta con un servicio de karaoke para el uso de sus clientes.
Ubicacion

‘La Bodeguita”, ubicado en la Avenida principal “Jaime Nebot Saadi” -

Ciudadela Santa Rosa, en el Canton Durén, de la Provincia del Guayas.

Trabajadores:
El establecimiento Bar “La Bodeguita” cuenta con un capital humano de cuatro
personas conformadas por:

Administrador Meseros
Cajero
Meseros
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Descripcion de cargos

Bar “La Bodeguita” ‘ Manual de procedimientos generales

Cargo: Administrador

Funciones:
- Cumplir con obligaciones tributarias del establecimiento
- Reclutar al personal
- Supervisar horarios del personal
- Delegar trabajos a realizar
- Supervisar trabajos del personal
- Negociar con proveedores para mejorar el sistema econdémico del
establecimiento
- Elaborar informes de las metas alcanzadas en el establecimiento.
Perfil:
- Toma de decisiones
- Labor bajo presién
- Destreza para negociar
Requisitos:
- Edad: 25 afios en adelante
- Formacioén académica: Tercer nivel en carrera de administracion
- Experiencia: 2 afios en cargos similares
- Disponibilidad de tiempo
- Manejo de las Tics

Indicadores de evaluacion/ resultados:

- Costos: Capacidad financiera para adquirir recursos y optimizar gastos.

- Recursos: Talento humano, aplicacion de tics.

- Servicio: Capacidad de brindar un eficaz trato y servicio a sus colaboradores y
clientes.

Descripcién del Cargo: Cajero

Funciones:

- Registrar facturas diarias del establecimiento

- Llevar una base de datos de compras y ventas realizadas
- Clasificar la informacion financiera del establecimiento

Perfil:

- Trabajo en equipo

- Etica laboral

- Trabajo bajo presion
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Requisitos:

- Edad: 22 afios en adelante

- Formacion académica: Bachiller — cursando estudios superiores
- Experiencia: 1 afio en cargo similar

- Disponibilidad de tiempo

- Manejos de los tics

- Indicadores de evaluacién/ resultados:
- Recurso: Aplicacién de tics, capacidad financiera
- Servicio: Buena comunicacion

Descripcion del Cargo: MESERO

Funciones:
- Atender al cliente
- Asesorar al cliente en los pedidos
- Conocer los productos que oferta el establecimiento
- Servir las 6rdenes a los clientes
- Retirar la cristaleria
Limpiar el local

Buena presencia
Trabajo en equipo
Etica laboral
Trabajo bajo presion
Organizacion

- Atencion al cliente

Requisitos:

- Edad: 19 afos en adelante

- Formacion académica: Bachiller

- Experiencia: 1 afio en cargo similar
- Disponibilidad de tiempo

Requisitos:

- Edad: 19 afios en adelante

- Formacion académica: Bachiller

- Experiencia: 1 afio en cargo similar
- Disponibilidad de tiempo

Indicadores de evaluacién/ resultados:
Servicio: Buena comunicacion, capacidad para atender y brindar un buen servicio al
cliente
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Normas Generales

“La Bodeguita” Manual de procedimientos Generales

Normas de Seguridad

Presentar identificacion antes de ingresar al establecimiento.

Se prohibe el ingreso a menores de 18 afios.

Se prohibe el ingreso de armas de todo tipo.

Se prohibe fumar dentro del establecimiento.

Se prohibe el ingreso de alimentos y bebidas al establecimiento.
Se prohibe el ingreso de mascotas al establecimiento.

Normas de higiene del personal
1.-Vestimenta:

Apropiada
Limpia
Planchada perfectamente

.- Higiene personal:

Bafio antes de ingresar a sus labores dentro del establecimiento.
Ufas cortas y limpias en el personal masculino
Uias limpias en el personal femenino
Corte de cabello Moderado en personal masculino
Cabello recogido en el personal femenino
Perfume de aroma suave
Prohibido el uso de anillos, pulseras.
Normas de comportamiento del personal

No ingerir comidas o bebidas durante su jornada de trabajo.

No utilizar el teléfono durante su jornada de trabajo.

Los trabajadores no tienen permitido compartir la mesa con los clientes.

Se debe mantener una comunicacion constante con todo el personal del
establecimiento.

Los trabajadores deben ser amables y respetuosos en todo momento.

Respetar horarios de entrada y salida.

Cada trabajador es responsable de su area de trabajo durante su jornada laboral

“LA BODEGUITA” MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

PROCEDIMIENTOS DE APERTURA DEL ESTABLECIMIENTO

Responsable Tareas
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- Registrar la hora de entrada del personal.

- Apertura del establecimiento.

Administrador - Verificar que todo el personal tenga los materiales
necesarios.

- Verificar el cuadre de caja.

Cajero (a) - Mantener una base de dinero de la venta de anterior para
sueltos.

- Encender caja registradora.

- Verificar los congeladores para controlar el abastecimiento
de productos.

Mesero (a) - Limpieza del local, mesas, sillas

- Arreglo de las mesas en el segundo ambiente del
establecimiento Limpieza de bandejas del servicio.

“LA BODEGUITA” | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

PROCEDIMIENTOS DURANTE LA  JORNADA DE  SERVICIO DEL
ESTABLECIMIENTO

RESPONSABLE TAREAS
- Recibir a los clientes en la entrada principal de manera
Administrador cordial.
- Seguir los procedimientos de seguridad al recibir a los
clientes.
- Verificar que el personal se encuentre en su lugar de
trabajo.

- Supervisar las tareas del personal.
- Controlar que el ambiente sea agradable para los

clientes.
Cajero (a) - Llevar un control de las ventas realizadas.
- Asegurarse que las mesas estén limpias.
Mesero (a) - Limpiar el piso las veces que sean necesarias.

- Verificar si la bandeja y la cristaleria estén limpias.
- Atender los pedidos de los clientes de manera cordial.

BAR “LA BODEGUITA” MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

PROCEDIMIENTOS DE CIERRE DEL ESTABLECIMIENTO

RESPONSABLE ACCION
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Administrador

Registrar la hora de salida del personal.

Cierre del local

Verifica el cuadre de caja

Elabora una lista para proximo pedido de mercaderia.

Cajero

Realiza el cierre de caja
Entrega el dinero del servicio diario al administrador

Meseros (a)

Lavar y deja listo los utensilios para el dia siguiente.
Revisa los congeladores para comunicarle al
administrador faltante de productos.

Limpieza del local, mesas, sillas

“LA BODEGUITA”

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GENERALES

PROCEDIMIENTOS DE PEDIDO DE PRODUCTOS

RESPONSABLE

ACCION

Administrador

Llevar un registro de los faltantes de producto para realizar
el pedido.

Cuando se recibe el pedido se debe:

Revisar la mercaderia tomando en cuenta lo

siguiente: buen estado completa

Revisar factura del proveedor para verificar los valores.

Cajero

Facilitar el dinero al administrador para la compra de
mercaderia.

Registrar la compra en los registros financieros del
establecimiento.

Dar de alta en el sistema el ingreso del nuevo pedido.

Meseros (a)

Colocar la mercaderia de manera ordenada y cuidadosa
en la bodega.

Limpieza de las botellas de cristal antes de almacenarlas
en la barra.

Para finalizar el presente articulo se concluye que: el bar “La Bodeguita” no

consta de un manual de procedimientos que permita la correcta distribucion de

trabajo. El gerente general del bar no posee conocimientos administrativos, razén

por la cual no se ha podido establecer una buena estructura organizacional. El

establecimiento no cuenta con un control de inventario que le permita manejar un
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registro de los productos en stock. El establecimiento cuenta con una buena
ubicacion estratégica. Cuenta con una cartera de clientes fija. El establecimiento
posee posibilidades de crecimiento comercial dentro del sector. Todos los factores
mencionados anteriormente permiten demostrar que la propuesta tendr4 una

factibilidad positiva en cuanto sea implementada dentro del establecimiento.
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