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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto de titulacion se realiz6 en el negocio AQUACONTROL,
ubicado en la ciudad de Quito, determinando la necesidad de elaborar un manual de
procesos, instrumento que tiene por objetivo proporcionar una guia detallada y
estructurada de los procedimientos clave de la empresa, con el fin de mejorar la
eficiencia, la calidad y la consistencia en las areas de administracion, ventas y

operaciones de la misma.

La elaboracion de un manual de procesos en AQUACONTROL implica entender el
contexto del giro del negocio, los colaboradores con que se cuenta, el enfoque continuo
en la mejora y la adaptacién a medida que evolucionan las circunstancias de su entorno.
Esto puede ayudar a AQUACONTROL a optimizar sus operaciones y mantener altos

estandares de calidad y eficiencia.

Palabras Claves: Manual de procesos, calidad, estandares, eficiencia.
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Abstract

This degree project was carried out in the AQUACONTROL business, located in the city of
Quito, determining the need to develop a process manual, an instrument that aims to provide a
detailed and structured guide to the key procedures of the company, with the in order to improve

efficiency, quality and consistency in the areas of administration, sales and operations.

The development of a process manual at AQUACONTROL involves understanding the context
of the business, the collaborators it has, the continuous focus on improvement and adaptation as
the circumstances of its environment evolve. This can help AQUACONTROL optimize its

operations and maintain high standards of quality and efficiency.

Keywords: Process manual, quality, standards, efficiency.
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Introduccion

El presente proyecto de titulacion se enfoca en la elaboracion de un manual de procesos
disefiado especificamente para abordar las particularidades y desafios administrativos
unicos de AQUACONTROL. Este manual no solo se presenta como una guia detallada
para los empleados, sino que también se posiciona como una herramienta estratégica

crucial para la toma de decisiones y el progreso continuo de la empresa.

Durante el desarrollo de la investigacion se analizaran las précticas actuales de
AQUACONTROL, se identificaran areas susceptibles de mejora y se ofreceran
recomendaciones especificas para optimizar los procesos clave. La creacion de este
manual de procesos se configura como un recurso valioso para la estandarizacion, la
eficiencia y la adaptabilidad, brindando a AQUACONTROL para enfrentar de manera

mas efectiva los desafios actuales y futuros.
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Tema

Elaboracion de un manual de procesos para la empresa AQUACONTROL en la cuidad de Quito

Planteamiento — Formulacién del Problema
En un mundo cada vez més competitivo y globalizado buscan mantener estandares de
calidad, eficiencia y consistencia en sus procesos en una escala internacional. La falta de
un manual de guia estandarizada y globalizada de procesos puede llevar problemas que
menore la capacidad de adaptacion a los cambios del mercado. Esto implica la necesidad

de la implementacion de los mismos en las organizaciones.

En el caso especifico de Ecuador, la implementacidén de manuales de procesos es crucial
para mejorar la competitividad, adaptarse a las regulaciones locales y ofrecer productos y

servicios de alta calidad en un entorno de mercado dindmico.

Quito, como la capital de Ecuador y un importante centro econémico y empresarial,
alberga una amplia gama de organizaciones de diversos sectores. A pesar de estas
demandas, muchas organizaciones en Quito carecen de una guia unificada adaptada a las

particularidades del mercado local.

Los manuales de proceso son una herramienta clave para el crecimiento de una
organizacion. A partir de este contexto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢Es
necesaria la elaboracion de un manual de procesos para la empresa AQUACONTROL en

la ciudad de Quito?



Figura 1

Arbol de problemas

1.Disminucion 2. 3. Dificultad
de eficiencia Inconsistencia en latoma de
operativa en la calidad decisiones

Carencia de un manual
de procesos para el
negocio
AQUACONTROL Quito.

1 Falta de 2.Baja calidad 3. Dificultades

de productos y en la

estandarizacion e Capacitacion

Elaborado por: La Autora
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Justificacion
La elaboracion de un manual de procesos para AQUACONTROL en la ciudad de Quito
se justifica por varias razones fundamentales que contribuiran al crecimiento y eficiencia del

negocio. A continuacion, se detallan algunas justificaciones clave para la tesis de investigacion:

e Un manual de procesos proporcionara una guia detallada sobre las actividades y tareas
diarias, permitiendo una mayor eficiencia en la ejecucion de las operaciones.

e Ladocumentacion clara de los procesos minimiza la probabilidad de errores y reduce los
riesgos asociados con la falta de comprensién o interpretacion incorrecta de las tareas.

e El manual de procesos servird como una herramienta valiosa durante el proceso de
capacitacion de nuevos empleados. Facilitara la integracion de nuevos miembros al
equipo, acortando el tiempo necesario para que alcancen un nivel 6ptimo de
productividad y comprensién de los procedimientos internos.

e A medida que AQUACONTROL experimenta cambios 0 crecimiento en sus operaciones,
el manual de procesos actuara como un recurso fundamental para adaptarse a estas
transformaciones. Facilitara la incorporacion de nuevos departamentos, tecnologias o

practicas comerciales.

Objetivo general
Elaborar un manual de procesos para el negocio AQUACONTROL, que permita mejorar

las &reas administrativas, ventas y operativas.
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Objetivos especificos
e Redactar descripciones de funciones para cada area laboral con el objetivo de prevenir
sobrecargas y duplicidades en las labores.
e Recopilar la informacion tedrica esencial para la creacion del Manual de Procedimientos.
e Elaborar una herramienta que facilite la identificacion y recopilacién de informacion

relacionada con los procedimientos ejecutados en cada area de trabajo.
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Capitulo 1

Marco tedrico

Concepto de Manual

El autor Duhalt K. M. define al manual, como “un documento que contiene en forma
ordenada y sistematica informacidn y/o instrucciones sobre historia, politicas,
procedimientos, organizacién de un organismo social, que se consideran necesarios para

la mejor ejecucion del trabajo” (Grupo Milenio, 2024)

Para Enrique B. Franklin los manuales administrativos son “documentos que sirven como
medios de comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada y sistematica, informacion de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, etc.), asi como las instrucciones
y lineamientos que se consideren necesarios para el mejor desempeio de sus tareas”.

(Grupo Milenio, 2024)

Importancia del Manual

La importancia de un manual radica en varios aspectos

Facilita la comprension: Los manuales proporcionan informacién clara y estructurada, lo

que facilita la comprension de tareas o procesos.

Uniformidad: Ayudan a garantizar que las actividades se realicen de manera consistente y

siguiendo estandares predefinidos.

Entrenamiento: Son valiosos para entrenar a nuevos empleados, ya que les proporcionan

un recurso de referencia para aprender sus responsabilidades y tareas.
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Resolucion de problemas: Los manuales a menudo incluyen procedimientos para resolver

problemas comunes, lo que ayuda a minimizar errores.

Cumplimiento normativo: En muchas industrias, los manuales son esenciales para

cumplir con regulaciones y estandares especificos.

Comunicacién interna: Facilitan la comunicacion interna al proporcionar una fuente

confiable de informacién para todos los empleados.

Aplicaciones de un Manual:
Las aplicaciones de un manual son variadas y pueden adaptarse a las necesidades

especificas de diferentes campos y sectores. Algunas aplicaciones comunes incluyen:

Industria manufacturera: Los manuales de proceso ayudan a garantizar la calidad y la

eficiencia en la produccion.

Servicios financieros: Se utilizan manuales para definir politicas de préstamos,

inversiones y procedimientos contables.

Salud: Los manuales médicos describen procedimientos clinicos y protocolos de

seguridad.

Educacion: Los docentes utilizan manuales para guiar el aprendizaje de los estudiantes y

definir politicas académicas.

Tecnologia de la informacién: Los manuales de usuario y de mantenimiento son

esenciales para la gestion de sistemas y software.
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Manual de Procesos

¢ Qué es un manual de proceso?
Un manual de procesos es un documento que proporciona informacion detallada sobre los
procedimientos y actividades que se llevan a cabo dentro de una organizacién. Su
objetivo principal es ofrecer una guia clara y sistemética para que los empleados

comprendan y sigan los procesos de manera consistente

Otro concepto puede ser: “El manual de procesos, también conocido como manual de
procedimientos, es aquel que permite que una empresa funcione de manera correcta,
debido a que es donde se establecen los estamentos, politicas, normas, reglamentos,
sanciones y todo aquello concerniente a la gestion de la organizacion” (Impulsa Popular,

2023).

Importancia y aplicaciones del Manual de Procesos
Estandarizacion: Ayuda a establecer procedimientos estandar que todos los empleados

deben seguir, lo que conduce a una mayor consistencia en la ejecucion de tareas.

Eficiencia: Permite identificar areas de mejora en los procesos y eliminar redundancias,

lo que lleva a una mayor eficiencia operativa.

Capacitacion: Facilita la formacion de nuevos empleados al proporcionar una referencia

detallada sobre como llevar a cabo sus funciones.

Control de calidad: Contribuye a garantizar la calidad y la consistencia en la produccion

de bienes o servicios.

Cumplimiento normativo: Puede ser fundamental para cumplir con regulaciones y

estandares especificos de la industria.
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Resolucién de problemas: Sirve como una herramienta de referencia para la solucion de

problemas y la toma de decisiones.

Anélisis FODA
¢ Qué es el analisis FODA?

Segun la enciclopedia de humanidades: “El analisis FODA es una técnica que permite
conocer el estado de situacion de una organizacion, producto, servicio o proyecto en un contexto
0 mercado determinado. Su nombre es una sigla conformada por la primera letra de las siguientes

palabras: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas”. (Edictorial Etecé, 2016-2024)

Fortalezas:
Las fortalezas se refieren a las capacidades distintivas que posee una empresa,
proporcionandole una posicion privilegiada en comparacién con sus competidores. Estas

incluyen recursos, habilidades, actividades eficientes y buenas practicas que contribuyen a

su ventaja competitiva.

Oportunidades:
Las oportunidades son factores positivos y favorables que se encuentran en el entorno de
la empresa y que pueden ser aprovechados. Estos elementos pueden originar o facilitar la

creacion de ventajas competitivas, representando posibilidades para el crecimiento y

desarrollo.

Debilidades:
Las debilidades son aspectos que colocan a la empresa en una posicion desfavorable en
relacion con la competencia. Incluyen la carencia de ciertos recursos, la falta de

habilidades especificas, la omision de ciertas actividades y practicas, entre otros.
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Amenazas:
Las amenazas son situaciones provenientes del entorno que tienen el potencial de poner en
peligro la existencia y estabilidad de la empresa. Representan desafios externos que

pueden afectar negativamente su desempefio y supervivencia a largo plazo.

¢, Cudl es el proceso de elaboracion de las estrategias FODA?

El primer paso es tener una comprension clara de que la lista inicialmente identificada
como el punto de partida para la creacion de estrategias FODA, destinadas a mejorar el
desempefio empresarial. Posteriormente, se procede a transformar el andlisis en estrategias

concretas, una etapa clave para la toma de decisiones efectivas en el presente y futuro.

Aunque una lista que abarque fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
proporciona una guia empresarial Util, se requiere un componente adicional conocido como la
matriz FODA. Esta metodologia facilita la conexion entre cada cuadrante del analisis, ofreciendo
un fundamento para combinar la informacion y desarrollar estrategias FODA. El proceso

implica:

Fortalezas — Oportunidades (FO): Se trata de utilizar las fortalezas internas para
aprovechar las oportunidades identificadas. Se busca determinar cémo las fortalezas de la

empresa pueden maximizar las oportunidades disponibles.

Fortalezas — Amenazas (FA): Utilizar las fortalezas para mitigar las amenazas
identificadas. La estrategia se enfoca en emplear las fortalezas para prevenir o reducir el impacto

potencial de las amenazas.
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Debilidades — Oportunidades (DO): Reducir las debilidades aprovechando las
oportunidades. Aqui, se exploran acciones para minimizar los puntos débiles de la empresa

mediante el aprovechamiento de las oportunidades a su alcance.

Debilidades — Amenazas (DA): Trabajar en la eliminacion de las debilidades para evitar
amenazas. La estrategia se centra en minimizar los puntos débiles del negocio con el objetivo de

reducir el impacto potencial de las amenazas.

Figura 2 Matriz FODA

w 1
L% FORTALEZAS E DEBILIDADES
...... L ) B A A o St S Sl b i 3 e Wi ekt a3 o e R O et SRt S
EXTERNOS | Z_ '
w
A
< F-0 D-0
a
g ESTRATEGIAS QUE UTILIZAN LAS ESTRATEGIAS QUE MINIMIZAN LAS
= FORTALEZAS PARA MAXIMIZAR LAS DEBILIDADES, APROVECHANDO LAS
% OPORTUNIDADES OPORTUNIDADES
[N
(o]
(%)
< F-A D-A
= ESTRATEGIAS QUE UTILIZAN LAS ESTRATEGIAS QUE MINIMIZAN
Cé FORTALEZAS PARA MINIMIZAR LAS LAS DEBILIDADES, EVITANDO LAS
< AMENAZAS AMENAZAS

Fuente: (Moya, 2024)

Diagrama de flujo
¢ Qué es un diagrama de flujo?
Segun la pagina miro, un diagrama de flujo, también conocido como flujograma, es una

representacion visual que explica un proceso o flujo de trabajo mediante el uso de simbolos y
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definiciones estandarizadas. Estos diagramas describen de manera visual los distintos pasos y

decisiones involucrados en un proceso (miro, 2021).

Simbologia de un diagrama de flujo

Los principales simbolos convencionales que se emplean en los diagramas de flujo son:

Figura 3
Simbologia de un diagrama de flujo

Simbolo Nombre Funcién
"] Representa el inicio
Inicio / Final | final d E -
y el inal de un proceso

Indica el orden de la
(-['O'Ydl wone:

—_— ea de Flujo
Liheade FRic La flecha indica la

guiente instruccior

ta la lectura de datos

Entrada / Salida en la entrada y la impresién
de datos en la salida

Representa cualquier tipo

ce operacion

Nos permite analizar una
on situacion, con base en los

valores verdadero y falso

Fuente: (Concepto, 2018)
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Resefa historica de AQUACONTROL

AQUACONTROI es un negocio familiar con 29 afios de experiencia en el mercado. Su
politica es manejarse con los més altos estandares que exige el mercado contando con personal
totalmente calificado, siempre caracterizado en brindar un trato cordial y profesional. Se dedica a
la fabricacion, distribucion y mantenimiento de sistemas hidroneumaticos, sistemas contra
incendios, turcos y saunas, utilizando materiales duraderos, esta ubicada en la Av. Amazonas

N3123 y Azuay.

Figura 4 Croquis de ubicacion Figura 5 Fotografia del edificio

Fuente: (Google, 2023)
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Logo de AQUACONTROL

Figura 6
Logo AQUACONTROL

AQUACONTROL

Fabricamos: SCl, Saunas, turcos, Tableros de Control para motores, Instalacidn y

Mantenimiento de Equipos Hidroneumaticos - Piscinz - Hidromasajes - Calderos - Paneles Solares, etc.
RUC: 1705952750-001 DIRECCION: AV. AMAZONAS Y AZUAY, EDIF. COPLADI - TELF.: 0989586035 - 0989213307

Misién

En AQUACONTROL, nos comprometemos a liderar la industria de sistemas
hidroneumaticos, sistemas contra incendios, turcos y saunas en Quito, ofreciendo soluciones
innovadoras y de alta calidad. Nuestra mision es proporcionar a nuestros clientes productos y
servicios confiables que superen sus expectativas, contribuyendo asi al bienestar y seguridad de
la comunidad. Buscamos continuamente la excelencia en la fabricacion, distribucion y

mantenimiento de nuestros sistemas, respaldados por un equipo altamente capacitado y

comprometido con la satisfaccion del cliente.

Vision

Nos visualizamos como la empresa lider en Quito en la fabricacion, distribucion y
mantenimiento de sistemas hidroneumaticos, sistemas contra incendios, turcos y saunas.
Buscamos expandir nuestra presencia a nivel nacional, consolidandonos como referentes de
calidad y confiabilidad. AQUACONTROL aspira a ser reconocida por la innovacion constante,
la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa. Buscamos establecer alianzas
estratégicas y colaborativas para impulsar el crecimiento sostenible de nuestro negocio, siempre

manteniendo nuestro compromiso con la excelencia y la satisfaccion total de nuestros clientes
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Valores
Calidad: Compromiso con la excelencia en la fabricacion y prestacion de servicios para

garantizar la calidad superior de los productos y la satisfaccion del cliente.

Integridad: Operar de manera ética y transparente en todas las transacciones

comerciales, manteniendo la confianza de los clientes, empleados y socios comerciales.

Compromiso con el cliente: Enfocarse en entender y satisfacer las necesidades
especificas de los clientes, brindando un servicio al cliente excepcional y estableciendo

relaciones a largo plazo.

Eficiencia: Buscar constantemente formas de mejorar la eficiencia operativa en la
fabricacion, distribucién y mantenimiento, garantizando la optimizacion de recursos y la entrega

oportuna de productos y servicios.

Adaptabilidad: Ser flexible y capaz de adaptarse a los cambios en el mercado, la

tecnologia y las demandas del cliente para mantener la relevancia y la competitividad.

Rentabilidad sostenible: Buscar un equilibrio entre la rentabilidad financieray la

sostenibilidad a largo plazo, asegurando la viabilidad y el crecimiento continuo del negocio.

Trabajo en equipo: Valoramos la colaboracion y el trabajo en equipo. Reconocemos que
el éxito de AQUACONTROL se basa en la contribucion de cada miembro del equipo,

promoviendo un ambiente de respeto, comunicacion abierta y apoyo mutuo



FODA

Figura 7 Estrategias FODA

MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Experiencia sélida en la
fabricaciéon y mantenimiento

. . L. Dependencia geogriéfica
de sistemas hidroneumaticos, P 8€08

. . en Quito.
contra incendios, turcos y
saunas.
Calidad reconocida de Necesidad de actualizar
productos y servicios. procesos y tecnologias.

Posible falta de

Red de clientes establecida . e s
diversificacidon en la oferta

en Quito. de productos.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
Demanda creciente de Aprovechar la experiencia y Invertir en la actualizacién
sistemas contra incendios y ) de procesos tecnolégicos
soluciones de bienestar. calidad de AQUACONTROL

para aprovechar las

para expandir la presencia a

Posibilidad de expandir la otras cuidades,

presencia a nivel nacional.

oportunidades
emergentes, como la

aprovechando la creciente

, innovacion tecnoldgica en
demanda de sistemas contra

Innovacion tecnoldgica en

sistemas hidroneumaticos y incendios y bienestar. sistemas hidroneumaticos
turCOS. y turCOS.
AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

Abordar las debilidades
mediante programas de
capacitacion continua

Competencia creciente en el | |ntroducir nuevos productos
mercado local. o servicios relacionados,

como sistemas de
automatizacion para turcos y
saunas, para mitigar la

Cambios en las regulaciones
de construccién y seguridad.

para el personal,
preparandose para

enfrentar las amenazas,
como cambios en las
regulaciones y la
competencia.

competencia y reducir la
dependencia de un solo
segmento.

Posibles fluctuaciones
econdmicas.

Elaborado por: La Autora
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Organigrama de la empresa

Figura 8 Organigrama del negocio

l Gerencia

Area ] Area de
_ . Area de venta ..
administrativa produccion

=

-
|
l Secretaria l Contador l Vendedor Técnico

—

Elaborado por: La Autora

Marco Metodoldgico

Disefio de la investigacién

Este capitulo tiene como propdsito detallar la metodologia utilizada en este estudio para
recopilar y analizar la informacion, asi como evaluar la aceptacion de la elaboracion de un
Manual de Procesos. Se abordan aspectos como el enfoque de investigacion, las técnicas e
instrumentos empleados en la recopilacion de datos, la seleccidn de la poblacion, los criterios de
confiabilidad y validez, junto con las estrategias utilizadas para obtener y procesar la

informacidn de esta investigacion. Finalmente, se presenta la propuesta mas viable.
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Tipos de investigacion

Existen cuatro tipos de investigaciones la descriptiva, exploratoria, correlacional y
explicativa. Pero de acuerdo con las interrogantes de investigacion planteadas en este trabajo, el
tipo de investigacion a utilizar fue el descriptivo, el cual “busca especificar propiedades,

caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno que se analice. (Hernandez, 2003)

Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas
Para obtener informacién suficiente y adecuada se considera que las técnicas a utilizar

son: la entrevista y la encuesta en los empleados del negocio. AQUACONTROL.

Encuesta
Esta estrategia implica obtener informacidn directa de las personas implicadas a través de
un conjunto de preguntas disefiadas para evaluar los indicadores e identificar el problema. Su

finalidad es recopilar datos especificos que luego seran sometidos a un analisis detallado.

Entrevista

Segun Tatiana Mejia Jervis dice “Esta tactica consiste en obtener informacion directa de
las personas involucradas mediante un conjunto de preguntas disefiadas para evaluar indicadores
y detectar el problema. Su objetivo principal es recopilar datos especificos que posteriormente

seran sometidos a un analisis minucioso™. (Jervis, 2017)

Dado estos conceptos realizaremos una encuesta a los trabajadores que conforman el
negocio y una entrevista al duefio del mismo, con el fin de obtener, validar y analizar los datos y

la informacion requerida.



31

Encuesta al personal que trabaja en el negocio AQUACONTROL

En el desarrollo del proyecto, se optd por llevar a cabo una encuesta dirigida al personal
de la empresa. Esta encuesta, compuesta por preguntas cerradas, tiene como objetivo entender y
evaluar el nivel de satisfaccion de los empleados en relacion con la estructura organizacional del

negocio.

Instrumento

En esta investigacion se utilizard una encuesta con 9 preguntas, este formato lo podemos

ver a continuacioén:



Figura 9 Encuesta

AQUACONTROL
Fabricamos: SC1, Saunas, turcos Tableros de Control para motores, instalscidn y

Mantenimiento de Equipos Midroneumsticos - Plscina - Hidromasajes - Calderos - Paneles Solares, etc

RUC: 1705952750-001 DIRECOON: AV. AMAZONAS Y AZUAY, EDIF. COPLAD! - TELF - 0989586035 - 0989213307

1

1. Cuando ingresé a trabajar en AQUACONTROL, /se le entregd algdn
documento escrito donde se le indicasen sus funciones y actividades?

Marca solo un évalo.

2. j Las actividades que usted realiza son diferentes a las de otras personas que
estan en otros puestos de trabajo?

Marca solo un évalo.

3. ;Se le ha explicado cudles son sus tareas a realizar y el por qué no
confundirtas con el de otro trabajador?

Marca solo un évalo.

C s

(__JNo

Elaborado por: La Autora
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Figura 10 Encuesta

4. ;Existen procedimientos de Control Intermo debidamente documentados en
su empresa?
Marca solo un dvalo.

4.

Ost

{_JNo

5 5. , Considera que los procedimientos administrativos de la Empresa deben

mejorarsa?
Marca solo un dvalo.

{ 1 Si

(_INe

6. ;Piensa que los procadimientos relacionados con su cargo estan bien

6.
defimitados dentro de la empresa?

Marca solo un dvalo.

CDst

( __JNo

7. ;Considera que existe un orden en |as actividades an los diderentes puestos
de trabajo ?
Marca solo un ovalo.

(__JNo

Fuente: elaborado por la autora
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Figura 11 Encuesta

8. 8. ;Considera que los companeros de trabajo saben kos que tenen que ’
hacer?

Marca solo un dvaio.

} Si

No

9. 8. ;Considera usted, que se debe implementar un manual de procesos en la
empresa?

Marca solo un dvalo.

~ s

' No

Fuente: elaborado por la autora

Analisis de resultados de la encuesta realizada al personal del negocio AQUACONTROL
Figura 12 Pregunta #1

1. Cuando ingreso a trabajar en AQUACONTROL, ;se le entregd alglin documento escrito donde se
le indicasen sus funciones y actividades?

5 respuestas

@ sl
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora
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Analisis: Los 4 empleados que fueron encuestados y que corresponden al 80% afirmaron
que cuando ingresaron a laborar para la empresa no les dieron ningun documento en donde se

detallen por escrito las funciones o actividades del puesto.

Solucioén: Se puede evidenciar la importancia de la elaboracién de un Manual de

procesos que guie al empleado en el desarrollo del trabajo.

Figura 13 Pregunta #2

2. ¢Las actividades que usted realiza son diferentes a las de otras personas que estan en otros
puestos de trabajo?

5 respuestas

@ s
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora

Analisis: En el gréfico se refleja que el 100% de los empleados encuestados afirman qu
Sl las actividades que realizan son diferentes a la de los demas, lo que muestra que estan

delimitadas las funciones de cada uno de los trabajadores.

Solucién: Es importante reforzar esta ventaja con la elaboracion de un Manual de

Procesos de las actividades administrativas.
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Figura 14 Pregunta #3

3. iSe le ha explicado cuales son sus tareas a realizar y el por qué no confundirlas con el de otro

trabajador?
5 respuestas

® s
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora

Anélisis: De acuerdo a la Encuesta realizada el 100% de los empleados responden que Sl

se les ha explicado hasta donde deben llevar sus tareas y como debe realizarlas.

Solucién: Es crucial documentar estas tareas para mejorar la eficiencia de las operaciones

del negocio.

Figura 15 Pregunta #4

4, ;Existen procedimientos de Control Interno debidamente documentados en su empresa?

5 respuestas

® s
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora
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Analisis: de acuerdo con los resultados que se obtuvo realizada en la encuesta se puede
evidenciar que el 60% de los empleados indican que NO existe evidencia alguna de los
procedimientos de control debidamente documentado y el 40% indica que, Sl existe documentos
que indigue los procedimientos de control, por lo tanto, esto hace que haya mucho tiempo

muerto y desperdicio de material.

Solucioén: Se debe comunicar a todos los empleados las normativas de control interno,

“para evitar desperdicios de tiempo y de recursos.

Figura 16 Pregunta #5

5. (Considera que los procedimientos administrativos de la Empresa deben mejorarse?

5 respuestas

®si
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora

Analisis: De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los
empleados de la empresa, un 100% de los encuestados sefialan la necesidad de mejorar los
procedimientos. Estos resultados indican que los empleados no estan satisfechos con la forma en

que se llevan a cabo los procedimientos en el negocio.
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Solucidn: Se recomienda implementar procesos mejorados para mejorar el ambiente

laboral entre los trabajadores del negocio.

Figura 17 Pregunta #6

6. ;Piensa que los procedimientos relacionados con su cargo estéan bien delimitados dentro de la
empresa?

5 respuestas

® s
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora

Anélisis: De acuerdo con los resultados se refleja que el 60% de los empleados indican que los
procedimientos de que realizan Sl estan bien delimitados y en cambio el 40% restante dicen que

NO estan bien delimitados los procedimientos que realizan en los puestos de trabajo.

Solucién: Es importante definir por escrito los procesos para evitar dificultades y esto se lo hace

elaborando un manual de procesos.



Figura 18 Pregunta #7

7. ¢Considera que existe un orden en las actividades en los diferentes puestos de trabajo ?
5 respuestas

® si
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora

Andlisis: La grafica demuestra que el 60% SI consideran un orden adecuado en las
actividades que realizan. Mientras que el 40% indican que NO encuentran un orden en las

actividades que realizan en los diferentes puestos de trabajo.

Solucién: Ordenar las actividades en orden de importancia y requerimiento.
Figura 19 Pregunta #8

8. (Considera que los companeros de trabajo saben los que tienen que hacer?

5 respuestas

@ si
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora
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Analisis: Segun las representaciones graficas, el 80% de los encuestados afirma tener
conocimiento sobre lo que deben hacer, pero sus instrucciones no son seguidas, mientras que el
otro 20% indica no saber qué hacer en sus puestos de trabajo. En este sentido, resulta crucial
documentar las diversas actividades, funciones y procesos para prevenir la burocracia en la

empresa.

Solucion: Se propone proporcionar informacion clara a los empleados acerca de sus

responsabilidades laborales respectivas.

Figura 20 Pregunta #9

9. ;Considera usted, que se debe implementar un manual de procesos en la empresa?

5 respuestas

® si
® No

Fuente: Encuesta
Elaborado por: La Autora

Analisis: Con base en los resultados de la encuesta realizada al personal de
AQUACONTROL, el 100% esta a favor de la implementacion de un Manual de Procesos. Dado
este panorama, se destaca la importancia de contar con un Manual de Procesos, segun los

resultados obtenidos, para brindar apoyo al personal y guiar al negocio hacia el éxito deseado.
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Solucién: se recomienda desarrollar e implementar un manual de procesos, destacando su

relevancia dentro de la empresa para prevenir actividades repetitivas e innecesarias.

Resultado y Analisis
La informacidn recopilada mediante la encuesta, junto con los analisis presentados en
gréaficos en esta investigacion, ofrece un resumen claro y comprensible de los resultados

pertinentes para aquellos que revisen el informe.

Al examinar los diversos graficos, se evidencian algunos inconvenientes en el negocio, ya
que actualmente el personal realiza sus funciones de manera empirica, al igual que los procesos
en cada puesto de trabajo. En consecuencia, se destaca la importancia de que el negocio
AQUACONTROL desarrolle un Manual de Procesos. La elaboracién de este manual seria
fundamental para optimizar significativamente el tiempo empleado en las funciones, mejorar la
productividad y el rendimiento, y permitir que el negocio se posicione como altamente

competitivo.
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CAPITULO 111

Propuesta
Presentacion de la propuesta
En el curso de esta investigacion y con base en los resultados previamente obtenidos, se
propone como solucidn a la problemética de elaboracion de un Manual de Procesos en el negocio
AQUACONTROL Quito. Esta medida busca optimizar los tiempos en la ejecucion de procesos y
funciones, proporcionando una guia clara y sencilla con el objetivo de mejorar el control interno

de la empresa.

Objetivos
Objetivo General
Elaborar un manual de procesos para el negocio AQUACONTROL, con fin de mejorar

los procesos del personal.

Objetivos Especificos
e Proporcionar una herramienta de control interno que permita gestionar eficazmente las
operaciones en los diferentes puestos de trabajo.
e Optimizar el tiempo empleado en los procesos de desempefio de las actividades y
funciones del personal.
e Establecer medidas de supervision y control para garantizar el correcto desempefio de los

empleados.

Justificacion de la Propuesta
El Manual de Procesos emerge como una herramienta crucial para establecer politicas

gue fomenten un control interno eficiente y resulta esencial para las actividades cotidianas y
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fundamentales en el entorno empresarial. Facilitara a los empleados realizar sus tareas de manera

oportuna.

La elaboracion del manual propuesto busca controlar las actividades realizadas en la
empresa con el propdsito de agilizar los procesos y obtener informacion adecuada y confiable

para respaldar la toma de decisiones gerenciales.

La implementacion y uso del Manual de Procesos se llevaré a cabo en las proximas
contrataciones de personal y se socializara con los empleados que estén trabajando en el

momento de su adquisicion.

MANUAL DE PROCESOS
El manual de procesos que se presenta a continuacion abarca los perfiles de los puestos
presentes en el negocio AQUACONTROL, asi como los procedimientos para la gestion de la
noémina, la adquisicion y recepcion de mercancia, la venta de productos o servicios y la gestion

del cobro de facturas.

También proporciona informacion sobre los individuos encargados de cada
procedimiento y presenta flujogramas que facilitan la organizacion y ejecucion de las actividades

correspondientes.



MANUAL DE PROCESOS

NEGOCIO AQUACONTROL




Tabla 1 Manual de funciones Gerente

AQUACONTROL

MANUAL DE FUNCIONES

FECHA DE ACTUALIZACION: 04/01/2024

Gerente

Objetivo el cargo:

El gerente debe enfocarse en asegurar la supervivencia financiera a
corto plazo mediante la eficiente gestion de recursos para garantizar
que los ingresos superen los gastos. También es crucial desarrollar y
retener clientes a través de estrategias de marketing y atencion al
cliente. La optimizacion de recursos, el fomento de un ambiente
laboral positivo y la atencidn a la calidad del producto son
fundamentales. Controlar costos, adaptarse a cambios, establecer
redes locales y cumplir con regulaciones son clave. La innovacion
constante y la mejora continua son esenciales, junto con un enfoque
en la satisfaccion del cliente y la construccion de relaciones locales
solidas.

Perfil del cargo:

Liderazgo efectivo.

Habilidades de comunicacion.

Toma de decisiones estratégicas.

Orientacion a resultados.

Adaptabilidad y flexibilidad.

Gestion eficiente de recursos.

Orientacion al cliente.

Capacidad para trabajar en un entorno dinamico y multifuncional.

Elaborado por la autora.
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Tabla 2 Manual de funciones del contador

AQUACONTROL

MANUAL DE FUNCIONES

FECHA DE ACTUALIZACION: 04/01/2024

Contador

Objetivo el cargo:

El Contador desempefia un papel fundamental en la gestion financiera
y contable, asegurando la integridad y precision de los registros
financieros de la empresa. Este profesional se encarga de supervisar y
ejecutar tareas contables clave, proporcionando informacion
financiera precisa y oportuna para respaldar la toma de decisiones.

Perfil del cargo:

Conocimientos sélidos en contabilidad y principios financieros.
Habilidad para utilizar software contable y herramientas financieras.
Precision y atencion al detalle.

Conocimiento de la legislacion fiscal y regulaciones contables locales.
Habilidades analiticas y de resolucién de problemas.

Comunicacion efectiva.

Etica profesional y confidencialidad.

Adaptabilidad a un entorno de trabajo multifuncional.

Elaborado por la autora.
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Tabla 3 Manual de funciones del vendedor

AQUACONTROL

MANUAL DE FUNCIONES

FECHA DE ACTUALIZACION: 04/01/2024

Vendedor

Objetivo el cargo:

Es responsable de establecer relaciones con los clientes, comprender
sus necesidades y ofrecer soluciones que satisfagan esas necesidades,
contribuyendo al logro de los objetivos de ventas de la organizacion.

Perfil del cargo:

Habilidades de comunicacion persuasiva.

Empatia y habilidades para establecer relaciones.

Orientacion al logro de objetivos y metas.

Adaptabilidad y capacidad para trabajar en un entorno dinamico.
Conocimiento profundo de los productos o servicios ofrecidos.
Resiliencia y habilidades para manejar la presion.

Negociacion efectiva.

Orientacion al cliente y servicio excepcional.

Elaborado por la autora.
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Tabla 4 Funciones de la secretaria
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AQUACONTROL

MANUAL DE FUNCIONES

FECHA DE ACTUALIZACION: 04/01/2024

Secretaria

Objetivo el cargo:

Organizar y coordinar eficientemente las tareas administrativas y de
oficina. proporciona apoyo crucial a la direccion y al equipo,
asegurando la fluidez de las operaciones diarias y contribuyendo al
funcionamiento eficaz de la empresa.

Perfil del cargo:

Habilidades organizativas y de gestion del tiempo.

Comunicacion efectiva, tanto oral como escrita.

Profesionalismo y atencion al detalle.

Capacidad para manejar miltiples tareas y prioridades.
Conocimientos basicos de software de oficina (Microsoft Office).
Actitud proactiva y de servicio.

Discrecidn y habilidades para manejar informacion confidencial.

Elaborado por la autora.



Tabla 5 Funciones del técnico

AQUACONTROL

MANUAL DE FUNCIONES

FECHA DE ACTUALIZACION: 04/01/2024

Cargo: Técnico de mantenimiento

Ser el responsable de llevar a cabo tareas de mantenimiento
Objetivo el cargo: |preventivo y correctivo, garantizando la disponibilidad y la calidad del
agua potable para los usuarios.

Conocimientos técnicos en sistemas de agua potable.

Habilidades de diagnostico y resolucion de problemas.
Conocimientos en el uso de herramientas y equipos especializados.
Comprension de normativas y estandares de calidad del agua.
Capacidad para trabajar en condiciones diversas y a veces adversas.
Perfil del cargo: Orientacién a la seguridad en el trabajo.

Habilidades de comunicacion efectiva.

Enfoque proactivo y capacidad para tomar decisiones rapidas en
situaciones de emergencia.

Elaborado por la autora.



Procesos administrativos

Tabla 6 Pago de ndmina

Pasos a Responsable Actividades

sequir
1 Secretaria Verificacion de registro de asistencia del personal.
2 Contador Elaboracion de roles de pagos de acuerdo a los

registros
3 Gerente Aprobacién de roles
4 Contador Notificacion y entrega de rol de pagos al personal.
5 Contador Cancelacion de la remuneracion segun su rol de
pagos.

Elaborado por: la autora

Figura 21 Flujograma de pago de némina

:/" : \\
J \

\ INICIO ]
N /

-

\ 4
Se verifica los
registros de
asistencia del
personal

v

Se elabora los roles
de pagos

v
Se notifica y entrega
los roles de pagos al
personal
v
Se cancela la
remuneracion segln
los roles de pagos

\
I FIN |

Elaborado por: La Autora
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Descripcion del proceso pago de némina

Estos procesos ilustran como la secretaria, el contador y el gerente colaboran en la

gestion de la asistencia, la elaboracion y aprobacion de roles de pagos, asi como la notificacion y

entrega de informacion salarial al personal. Cada paso es esencial para garantizar la precision y

la eficiencia en la administracion de la remuneracion del personal.

Tabla 7 Adquisicion de mercaderia

Pasos a Responsable Actividades
sequir
1 Secretaria Los pedidos se realizan por Ilamadas telefonicas
hacia los proveedores.
2 Secretaria Se confirma la mercancia se espera entre 2 — 5 dias
3 Secretaria En caso de no haber la mercancia necesaria se
cambia de proveedor.
4 Secretaria Para el envio de la mercaderia esta es cubierta por
parte del proveedor.
5 Secretaria Llegada la mercaderia se despacha y almacena.

Elaborado por: la autora
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Figura 22 Flujograma de adquisicion de mercaderia
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Elaborado por: La Autora

Descripcion del proceso adquisicién de mercaderia

Estos procesos, coordinados por la secretaria desde la generacion de pedidos hasta la
recepcion y almacenamiento de la mercaderia, ejemplifican una secuencia de acciones
organizadas para garantizar un suministro eficiente y efectivo de productos o servicios por parte

de los proveedores.



Tabla 8 Recepcion de mercaderia
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Pasos a Responsable Actividades
sequir
1 Secretaria Comprobacidn del pedido de acuerdo a lo solicitado
2 Secretaria Se recibe la factura y se elabora la retencion.
3 Secretaria Si la cancelacién es en efectivo, se paga por medio
de un cheque.
4 Secretaria y técnico Si la cancelacidn es a credito, se notifica el plazo a
30 dias para su cancelacion.
5 Secretaria y técnico Se archiva la factura.

Elaborado por: la autora

Figura 23 Flujograma de recepcion de mercaderia
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Elaborado por: La Autora
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Descripcion del proceso de recepcion de mercaderia
Este proceso, gestionado por la secretaria y en colaboracion con el técnico, abarca desde
la comprobacion del pedido hasta el archivo de la factura, garantizando una gestion eficiente y

precisa de los pagos y documentos relacionados

Tabla 9 Venta

Pasos a Responsable Actividades
sequir
1 Vendedor Cliente solicita informacion o vendedor identifica
oportunidad de venta
2 Vendedor Recolecta informacion detallada sobre los
productos o servicios solicitados por el cliente.
3 Vendedor Determinar precios
4 Vendedor Crear proforma
5 Vendedor Revision de datos
6 Gerente Aprobacion interna
7 Vendedor Enviar proforma al cliente
8 Vendedor Seguimiento
9 Vendedor Aceptacion
10 Vendedor Generar pedido

Elaborado por: la autora



Figura 24 Flujograma de Venta
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Fuente: elaborado por la autora

55



56

Descripcion del proceso venta

Este proceso de ventas, desde la identificacion de la oportunidad hasta la generacion del
pedido, se caracteriza por una secuencia organizada de pasos que involucran al vendedor y, en un
punto especifico, requieren la aprobacion del gerente para garantizar la coherencia y el

cumplimiento de politicas internas.

Tabla 10 Cobro de factura
Pasos a Responsable Actividades
seguir

1 Vendedor Generacion de factura

2 Vendedor Registro de Factura

3 Vendedor Envio de factura de cliente

4 Contador Recordatorio de pago

5 Contador Recepcion de pago

6 Contador Confirmacién de pago

7 Contador Seguimiento de pagos pendientes

8 Contador Registro de pagos parciales

Elaborado por: la autora



Figura 25 Flujograma de Cobro
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Elaborado por: la autora

Descripcion del proceso cobro de factura

Este proceso, que comprende desde la generacion de la factura hasta el seguimiento de
pagos pendientes, se caracteriza por una colaboracion entre el vendedor y el contador. La
secuencia de pasos garantiza un flujo ordenado y eficiente en la gestion de las transacciones

financieras con los clientes.

S7
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Conclusiones:

Una vez concluido el presente proyecto de titulacion, se desprende las siguientes conclusiones:

e Dentro de las necesidades se establece como prioridad elaborar un Manual de Procesos para
AQUACONTROL ubicada en la ciudad de Quito, el propésito fundamental sera que la

administracion ponga en ejecucién cada uno de los procesos en las areas que tiene el negocio.

e EIl Manual de Procesos ha delineado las competencias, asi como las funciones que deben
cumplir cada uno de los miembros de la organizacion para lograr un mejor desempefio de las

actividades que realiza el personal.

e Hay que destacar la importancia del Manual de Procesos como herramienta para la gestion de
los procesos que lleva a cabo AQUACONTROL en la que se establecen las politicas y

procedimientos para la toma de decisiones gerenciales.

e EIl Manual de Procesos concibié competencias y habilidades en funcion del perfil de puestos
por areas promoviendo el desarrollo profesional para lograr eficiencia laboral que se plasme

en rentabilidad para AQUACONTROL.

e Dentro del Manual de Procesos se ha adherido flujogramas para tener un panorama claro de
cada uno de los procesos por area y que permitan a la administracion establecer los cuellos de
botella donde debe aplicar mejora continta involucrando a todos los miembros de la

AQUACONTROL.
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Recomendaciones

De las conclusiones dadas se deriva las siguientes recomendaciones:

Elaborar e implementar el Manual de Procesos para AQUACONTROL ubicada en la ciudad
de Quito, a fin de lograr que la administracion ponga en ejecucion cada uno de los procesos

en las areas que tiene el negocio.

Aplicar el Manual de Procesos como herramienta de gestion de procesos que lleva a cabo
AQUACONTROL para fortalecer las politicas y procedimientos con miras a la toma de

decisiones gerenciales.

Aplicar periédicamente actualizaciones al Manual de Procesos para conectar con las
exigencias de los negocios modernos en cuanto a competencias y habilidades para tener

personal eficiente y acorde a las exigencias de un mundo competitivo.

Dentro del Manual de Procesos se ha adherido flujogramas para tener un panorama claro de
cada uno de los procesos por area y que permitan a la administracion establecer los cuellos de
botella donde debe aplicar mejora continGa involucrando a todos los miembros de

AQUACONTROL.

AQUACONTROL deberia evaluar la posibilidad de incorporar tecnologia de punta que
faciliten la gestién y actualizacion del Manual de Procesos, asegurando accesibilidad y

utilidad econémica dentro del diario quehacer.
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