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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad facilitar una herramienta con la
cual incrementar la eficiencia de procesos administrativos y el control de la informacién y
tareas que en ellos se ejecutan. Dicha herramienta corresponde a un Manual de
Procedimientos generado para las areas de Bodega, Proveeduria, Crédito y Cobro, Ventas
y Contabilidad.

Dicho documento contiene la descripcion de como llevar a cabo eficientemente las
actividades. Este, en su estructura toma en cuenta como pilares las funciones de cada area
administrativa, el personal responsable de cada proceso, objetivos de cada
procedimiento, indicadores para controlarlo y una representacién grafica del mismo.

El documento descrito es de gran importancia para la empresa Agricenter S.A., debido a
que servira como referencia para el conocimiento interno del funcionamiento de la
compaiiia en cuanto descripcién de tareas, ademas de que presenta funcionalidad para la
capacitacién de los nuevos colaboradores de manera mas eficiente, en caso de
incapacidades, sustituciones o rotacion de personal.

Ademas, en vista de la iniciativa y ambicién que posee Agricenter S.A por certificarse bajo
las normas de calidad I1SO 9000-2000, el presente documento representa las bases para
dicha certificacién, siendo la documentacion de procedimientos empresariales requisito

fundamental en este tipo de acreditacion.
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Abstract

The present investigation brings to Agricenter S.A. an administrative tool in order to:
describe, document and increase the administrative procedures efficiency, and to take
control of the information and tasks involved. This is about a Procedure Manual,
developed at: Product Warehouse, Sales, Supplier, Accountant and Credit departments,
respectively.

This document is able to describe the efficient way to complete tasks. Also, like principal
aspects, its structure includes: administrative areas functions, responsible personnel for
each procedure, procedure objectives, control variables and a graphic representation.

This document is important for Agricenter S.A., because offers the information about the
internal operation system of the company in order to tasks description, also is useful to
train new personnel in an efficient way.

Besides that, through the ambition and leadership ideology Agricenter S.A. has to obtain
ISO 9000-2000 quality certification, once again this administrative tool signifies a starting
point to reach that official recognition, being the business processes documentation

fundamental requirement in this kind of accreditation.

foio



indice General

1. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION ......covvurueueereresersesesssssessssesessssssssssessssssssssssssssssssssssanens 2
1.1, REFERENCIA EIMPRESARIAL. .. .ceutittettetteteetesutesutesutesheesueessesaseeutesatesseesbeanbeenbesabesatesaeesheesaeenaeenseenes 2
1.1.1. Antecedentes de 1G COMPARIG ........ccccueeeueenueeniiiiieeeieeseeete st 2
1.1.2. Naturaleza de 10 COMPARIQ...........cccuueeeeceieeeeeiieeeceeeeeee e e st e ee et e e staeaeestteseesssaeesseeaens 2
1.1.3. NOMDBIe de 1Q EMPIreSQ.........ccccueeeeeeeeeeciieeeeciieeeecteeeeseeaesttaa e eesseaaessaeasesssesaesssaeesasenaeas 2
1.1.4. LOGOLiPO EMPIESAIIQl .......cccueeeiieaiiiiieeeieeeeeee ettt sttt 2
IS (oo o T4 I 6o Tq o Yo o L1 1o RS 3
.16, ACHIVIAU ...ttt 3
B = o To [ Lo o X SRR 3
ST U o) folo Lo Lo T RO TR 3
1.2.9. MISION ACEUQL ...ttt ettt et 4
B O V7 1 To T I Vot [ | SRR 4
1.1.11. PoliticO de COlitdQd. ............oeeeeeeeeeeieeeeeee ettt e sttt e et e et e e st eestte e e saaaeesssenaeas 4
1.1.12. EStructurd OrgQniZaCiONGl............c.ueeeecuveeeeeiereeeiieeeeesiseeeeestseeeeisseeesisasaesstseseesssssesssnaeas 5
1.1.13. Funciones de las unidades organizacionQles................ccceeccvueeeceueeeesiiveeeeiirieeeiieeeesisenann, 5
1.1.14. Puestos por Unidad Organizacion@l..................cc.ceeeveenoueencueensieenieenieesieesieesiee e 6
1.2, CONDICIONES DE TRABAJO ..uvtuteueeteenteenteentesusesasesueesueesueesseensesnsesnsesseesseensesnsesnsesnsesnsesseesseessesnsesnes 9
1.2.1. Oficings y SAIAS d@ FEUNIONES ............ueeeecuveeeeeieeeeeiieeeesiieeeeetteeeitaaeestsaaaeesseseessssaesssnaans 9
2 > To Yo [ [ SR 10
1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO. ..ccuvtiiiiriiiiiie ittt ettt st sne e e s sneeas 10
1.4. PROBLEMA DE ESTUDIO ..ccuuviiiiiiiiiiiiiiee ittt aa e sbas e s s b s sbae e s sannsesssanaeesnns 11
1.5. OBJETIVOS DEL ESTUDIO ....veviiiiiiiiiiiitiie ittt sttt sbae e sna s e s s sarae e s e 11
T 0 oY1=t 1Y o X CT=T 4 -] 4o | R 11
1.5.2. OBJELIVOS ESPECITICOS ..vveenevieeeeieieeeeee e et e e ettt eeetta e et aa e e ettt a e e et e e e etssaeestsesaeastsaaeessees 11
1.6. DELIMITACION DEL ESTUDIO ...uviiiiiiiiiiiiiiiie ittt 12
X Y ole [y Tol=Ro (= I o V= (o S 12
1.6.2. LimitaCiONes del PrOYECLO .....cc..vuveeeeeeeeeiieeeetiieeeete e estaeesttaeestta e e saeaesssseaasssaaasnsses 12

2. MARCO TEORICO .....ovrininirrrininissisisssssistsssssssssssssasssssssssstsssssssssssssssasssssssassasssssassasssssassasssnss 14
B R 0 1112V 14
D N B 1= 12 [ o TS 14
2.1.2. Proceso AdMUNISEIAEIVO .....c...ceevueeriiieieiiieeee ettt s 14
2.2 EFICIENCIAY EFICACIA. ... vtiiiiiiiii ittt st st ba e e sb e e s s b e e e s enae e e snaee e s 15

foio



D2 B @0y Tol=] oY (o e [0 = ol [ 1Ll [o S 15

2.2.2. CONCEPLO AE EfiCOACIA ...ttt 15
2.3. ANALISIS ADMINISTRATIVO ...cuuteueeneereenreesressresuresseesmeesseesseenstenssasesaseessesssessesssessnesmnesseesseesseenseenes 15
2.3.1. Definicion de Andlisis AdmMiNiStrOtiVO............cccueeeeciveeeeeiiieesiieeeeceeeeeeieaeeseeeeesveaeesnses 15
2.3.2. Objetivos del Andlisis AdMiniStrativo...........cccceeveeeveiesieeiiieiieeeeeeeee e 16
2.3.3. Herramientas del Andlisis AMiniStrativo ............ccocceeveeeveersieesiiiieeeeeeeeee e 17
2.4, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL....ceuveenreenreenrereresiresieesseesseesseesstesssesesaseesseesseessessesssesnesseesneesseenseenes 17
2.8, 1. DEJINICION ...ttt ettt ettt e st e e s 17
2.4.2. Definicion de OrganigramQ..............cooceeecueeeseeesiieeseeeieeesiee st eiee st esaeessieeeseesieaesaee s 18
2.4.3. Importancia del Organigrama ..............ccccueeeccueeeeeiiieeeeiiisessiieeeesseeesssteaeesisesesesssesessnsees 18
2.5. PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS .....veuveenreenteeteniresitesieesieesteesteenseeneesseesneesseesseeseensesnsesnsesseesseenseensesnes 18
2.5.1. Definicion de ProCedimi@nto ............cccceeecueeeieeeiiiieieeeieeesiee ettt 18
2.5.2. Caracteristicas de un ProCedimi@nto.............ccoeceeeveeeseeeseeeiieeiee sttt 19
2.6. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.....cetteureenreenrenstessresseesseesseesseenseenssssesaseensessseensessesssesnsesseesseesseensesnes 20
2.6.1. Definicion de MONUGH .............ccooeeeiueieiiieiieeee ettt ettt 20
2.6.2. Concepto de Manual de Procedimi@ntos .............ccoceeeveeeseensieeeseieiieesiee e 20
2.6.3. Objetivos de un Manual de Procedimientos ..............cccccueeeeiuveeeesiieeeeeieeeesiieeeecveaeesannns 21
2.6.4. Importancia de un Manual de Procedimientos..............ccceecceeeeeeveeeeeieeeesiieeeeiiveaeesnnnns 21
2.7. DIAGRAMA DE FLUJO .vteuttentteueeeutesttenteesteenteentesusesaeesaeesaeesseenseansesnsesssanseenseensesnsesnsesnsesasesueesseensesnes 22
2.7.0. DEJINUCION ...ttt e ettt e et e ettt e e et e e et e e e et e e e e staaeeaasasaeatraaeeaseas 22
2.7.2. VBNEQJAS oot 22
2.7.3. Simbologia Utilizada en Diagramas de FIUJO .............ccccoueeveueeeeeiiieeeeiieeeesieeeeciva e 22
2.8. FORMULARIOS. ....euteteettentteite et st esre ettt sene s e sie e st e sae e s ae e et et s e ae e emeesr e e n e e n e eeresanesanesaeesaeesreenneenns 24
2.8.1. DEJINUCION ... ettt e ettt e ettt e ettt e e et a e ettt s e e eats e e e esssaeeaasasaeatsaaeeasees 24
2.8.2. DISEMIO ..ttt et 24
2.8.3. DifOIONTES USOS.....uvveeseiieeeeiieeeeieeeestteeestte e e sta e e sttt e e s astteesasstaaessteassasteaesasseaesssseasnassees 25
2.8.4. EStilOS A€ fOrMUIAIIOS..........vvveeeeeeeeeeeeeee ettt e e et e et a e e st e e e etraa e e aases 25
2.8.5. IMPOItANCIQ......cccccveieiiiiiiieiiiii ettt ettt e s s s et a s 25
2.8.6. ANGIISIS ...t 26
B R 1LY Yol o 26
2.9.1. Definicion de INVESEIGACION ...........ccccuveeeeeieeieeeieeeeecieeeeeeieeeeeeaeeesraaeeeitraeesttesaeeetraseesaseas 26
2.9.2. TipOS A€ INVESLIGACION ....cc..veveeeee e eeete e ee e e e tee e ete e e te e e st a e s ttaessseaaeeseeaenansees 27
2.10. FUENTES DE INFORMACION PARA LA INVESTIGACION ...c.eeeuiennienrieneieneeeneesreesneenesresenesmnesmeesneeneeenneenns 28

foio

Vi



2.10.1. Definicion de Fuentes de informacion para la Investigacion ..............cccccccveeecvvnennnnen. 28

2.10.2. Tipos de Fuentes de informacion para la Investigacion ..............c.ccceeeceevveeeceenneennnen. 28
2.11. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION .....vviiuiiiiiiiiiiiiiii ittt 29
2.11.1. Técnicas de Recoleccion de 1a INformacion ................ccceeeecceeeeecieeeeecieeescieeeecvee e 29
2.11.2. Tipos de Técnicas de Recoleccion de la Informacion................ccceeceeeveevsvencecnneennnen. 29
2.12. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION. ...cuvttiiterreteieesieeesieesnneeesneessneeesneessneesnneesanes 31
2.13. NORMAS DE GESTION CONTINUA DE LA CALIDAD ISO 9000 .......cccuieiiereenreenreerenrenre s e e seeenneene 31
2.13.1. DEFINICION ...ttt ettt et s s 31
2.13.2. Estructura Tipica de un Sistema 1SO 9000..............c.ccoceeevoeirseeesiiesieeseeesieeee e 32
2.13.3. Documentacion de los Procesos Empresariales Actuales................cccocueevvveeeecvveeennen. 32

2.14. PRINCIPALES VARIABLES DE ESTUDIO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CON BASE EN LA NORMAS ISO

G000 .. s 33
2.14.1. Nombre o titulo del Procedimiento..............cccocueeveeeseeeseieiiiieeesieeeee e 33
2.14.2. COIfiCACION O NUMEIO ......ooeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeestaa e et ta e e e staa e e etaaaessasaeetseaensasees 33
2.14.3. Objetivo del ProCedimi@nto............ccccueecueeeiueeeiieeieeeiee ettt 33
2.14.4. Alcance del ProCedimi@nto ............ccovueecueeeseeesiieeiee ettt 33
2.14.5. Fecha de emiSiOn Y QProBDACION ...........cccuveeeccueeeeeciieeeeiieeeeeeeecteeeeectea e siaeeeesraaeesases 34
2.14.6. Autoridad emisora y autoridad aprobadora ................ccccecceeeeecieeeeiiiieeiiieeeeciee e 34
2.14.7. Numero de pdgina y total de pdginas del procedimiento..............cccccoevvveecvirneennnn.. 34
2.14.8. Personal QUE INEEIVIENE .........c....evveeeeieeeeeeiieeee e e eeectteee e e e e e saaa e e e e e e sssssraeaaeeessssrsesaas 34
2.14.9. DEJINICIONES .......vveeeeieeeeeeeeeeee e tee e ettt e ettt e e e et e e e ata e e ettt s e e stsasesstsaesstsssaeatsaaeesssees 34
2.14.10. Descripcion de ACtIVIAAUES ..............oeeeeeeeeeeiieeeeciie e et eeeete e e stee e e esteaeeeaaes 34
2.14.11. DOcUMeNtOs UtIlIZAGOS..........cc.cocueecuieciiriiniiieiieeseeet e 35
2.14.12. POIItICAS Y /O NOIIMGAS ....ocevveeeeectveeeee et ettt eeteeteeetaesettsseeseseeaseeesssessseesseseessaessesan 35
2.14.13. INAUCAUOIES ...ttt 35
B 1 1 =5 (o R 35

2.15. AUDITORIA DE CERTIFICACION ....couviiuiiiiiiiiiiiiic ittt s 35

3. MARCO METODOLOGICO .....ccoimmrinininniisssssisisssssssisssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssasssssassasssnss 37
3.0, TIPO DE INVESTIGACION «..eeutiutiieinieereereere s seresieesieesmee s st e e ese s eseeeneesne e neeanesenesanesmnesmeesmeenneenneenns 37
3.1.1. InVestigaciOn DESCIIPLIVA .........cc.ueeeecreeeeeeiieeeeiieeeecteeeeeteaessstaaessttaaeseseaesssesasssseaesansees 37

3.2. SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION DE LA INVESTIGACION ...cuveeruriieiieniieenieesreeesieessieeesieesreeesnee e 37
3.2.1. Sujetos de 1 INVESIGACION ...........cceeveeeeeeeiieeeieeeeecteeeeeea e e ste e e et a e e etea e s sseaasesaeaeeansees 37
3.2.2. Fuentes Secundarias de INfOrMACION .............ccueeeecuueeeeciiiessiieeeecieeeeeea e sseeeecaa e 38

foio

Vi



3.2.3. Fuentes Primarias de INfOrmacioN ...............coccueeeeecuvieeeciiieesieeescieeesetea e seaeeeaea e e e 38

3.3. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS PRIMARIOS UTILIZADAS .....eouveieiieriieenieesreeesieessieeesneessreeesnee s 38
G O IR 01 121 1[0 o o 38

G I =3 o 38

a. Instrumento de apoyo para la recoleccidon de la informacion ...........cccevceevieeciecee s, 39

3.3.3. ODS@IVACION ...ttt 39
3.3.4. REUNIONES ..ottt ettt sttt e st e e st e s anees 39

3.4. ANALISIS Y DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS ....euvvteueeerreteitesneeesueesnseeesseessneeesseessneessneesanes 39
3.4.1. Portada del ProCedimi@nto ..............coceecueecueeierieeieesieseeieee et 40

3. ENCADEZATO ... 40

b. Tabla de CONTENIAOS ....overiiiiieiieieieee ettt e b e st b s sresae b sane e 40

C. PIE 0B PAGING .ttt ettt b e et b et e bbbt et e b e et ae et e she et s 40

342, INELOAUCCION ...ttt ettt ettt 41
3043, OBJELIVOS ..ottt ettt ettt ettt e nee s 41
e AICGNCE. ...ttt 41
3.4.5. Personal QUE INTEIVIENE.................eeeecuveeeeeiieeeeieeeecieeeestea e estaaeestea e e s isaaeessasaeestseaessasees 41
3.4.6. DEfiniCiONES Y CONCEPLOS........eeeeeeeieieeeeee ettt e s e e e s 41
3.4.7. Documentacion ULIliZOQ..............cc.eeevueeeiieieiiieiiieeeeeee e 41
3.4.8. Entradas, Transformacion y Salidas del ProCeso.............cccecceeeeecveeeeiieeeesiieeeeiveaeesnnns 42
3.4.9. DescripCion de ACtIVIAAAES. ...........ccccvueeeeeiiieeeieeeecee et sste e s e eetea e s see e e saaaesanees 42
3.4.10. FIUJO 08 PrOCESOS........eeeeeeeeeeeeiieeeecteeeeette e setea e e tteeesatta e ssvstaaessteassasaeassassesessssseaseassees 42
3.4.11. Variables de CONTIOl.............cooceeeieimiiiniiieieeieeee ettt 42
3.4.12. Politicas y/0 NOrmas QPlICABIES ............ccueecveeeceeeceeeiieeieeeceeeceeeceeeceeesveeseseeaaessean 43
O O B Yo T=T 4 o | ol =S 43
B R LY =) (o 44

3.5. APROBACION DEL IMIANUAL ..ottt bbb s s s s 44

4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS (TOMO 1) ceccouueiiiinnninissnenissssnesssssanssssssssssssssssssssssssssssassssssanns 45
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........ueetiiiinriiiisnneiiisnneiissnneiesssneeiossnessesssesssssssesssssseene 47
5.0, CONCLUSIONES ...cuvteteenteenteeueeeueesueenseeseestesasesusesseesseesseenseenseenseeseeeseenbeenbeenbesasesasesnsesaeesueenseenseenes 47
5.2, RECOMENDACIONES ..cettuurtteiiirttesisttesssirtteseire s e ssbtesssabe s e s esae e e sbae e s saab e s e saabae e e sbatessnbaeeseanaeeesnaeeeas 50

6. LITERATURA CONSULTADA .....cotiiittttiiinteiiisseteiiissstesssssessssssnessssssnessssssessessssessssssnesssssnesssssansene 53
7. APENDICES ...ttt s s sa sttt sttt et e e e e e e e asasasa e s snnas 56
T Y1 |30 1 64

foio

viii



Indice de Apéndices

APENDICE 1: HERRAMIENTA BASE PARA LA RECOLECCION DE LOS DATOS PRIMARIOS ....evveeeriereeesireeeenaieeessnneeesnssenens 56
APENDICE 2: DISTRIBUCION DE PLANTA ACTUAL DE LA COMPARIA AGRICENTER S.A. (PLANTA BAJA)....ccovveerieerieennnen. 60
APENDICE 3: DISTRIBUCION DE PLANTA ACTUAL DE LA COMPARIA AGRICENTER S.A. (PLANTA ALTA) ..evvvveeneieenieennenn 61
APENDICE 4: DISTRIBUCION DE PLANTA ACTUAL DE LA BODEGA DE PRODUCTO COMERCIAL.c.vvvveereenerrenireenieeenieeenaeees 62

foio



indice de Anexos

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE APOYO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

cem)



indice de Tablas

TABLA 1: SIMBOLOGIA UTILIZADA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO. ..eveeeiurirernireeesireeessureresaneeeesanseesssnsesessnnseessnnseeens 22

cem)

Xi



indice de Figuras

FIGURA 1: ILUSTRACION DE LA UBICACION DE LA COMPARNIA EN UNA PORCION DE MAPA DE LA REGION. .....vvveeruereeernineennn 3
FIGURA 2: ORGANIGRAMA FUNCIONAL AGRICENTER S.A. ..iiiiiiiiiiitieee e ettt et e e sttt e e e s et ee e e e e e e e s eabsnaeeeeeenas 5
FIGURA 3: ESTRUCTURA TiPICA DE UN SISTEMA ISO 9000 .......cccoiiirieriieeeeiiteesiieeeesiteeessareeessnseeessneeessssseessnnnees 32
FIGURA 4: INSTRUMENTO DE APOYO PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION .....eevuvreererereeniieenieeesireesseeesneenseees 64

Xii


file:///C:/Users/Serguio/Saved%20Games/Desktop/Corregido/Sergio%20Corrales%20Miranda%20-%20Manual%20de%20Procedimientos%20%20Agricenter%20Tomo%20I%20(CORREGIDO).docx%23_Toc246229538

a—
. Capitulo 1
vy Generalidades de la )

Investigacion



Capitulo | - Generalidades de la Investigacion

1. Generalidades de la Investigacion

1.1. Referencia Empresarial

1.1.1. Antecedentes de la Compaiiia

AGRICENTER S.A. nace en el afio 2001, como una alternativa distinta para la
comercializacion de agroinsumos, materiales de empaque y prestacion de servicio técnico,
dentro del sector productivo pifiero, bananero y de citricos a nivel nacional.

Como parte de su filosofia de crecimiento y desarrollo, la empresa ha definido
varios elementos esenciales, dentro de los cuales han destacado una politica de servicio al
cliente de calidad y personalizado.

De esta forma, AGRICENTER S.A. ha pretendido destinar recursos especializados
para el area asesoria técnica y distribucidn leal, convincente y a tiempo, garantizando al
productor un servicio de calidad y satisfaciendo la seguridad esperada.

La compafiiia AGRICENTER S.A. nace bajo una filosofia como parte de:

“UNA PROPUESTA INTEGRAL DE SOLUCIONES A LAS NECESIDADES DEL SECTOR
AGROINDUSTRIAL NACIONAL”

1.1.2. Naturaleza de la Compaiiia
La empresa se conformd por medio de una Sociedad Andénima, llamada
AGRICENTER S.A.; cuya cédula juridica es: N2 3-101-301429. La compaiiia fue fundada e

inscrita el 08 de agosto de 2001.

1.1.3. Nombre de la Empresa
AGRICENTER S.A.

1.1.4. Logotipo Empresarial

(enter

Cetet

“Soluciones integrales para el sector productivo”
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1.1.5. Slogan Corporativo

“Soluciones integrales para el sector productivo”

1.1.6. Actividad
Dedicada a la venta de insumos agroquimicos para el Sector Agropecuario en
general, siendo el sector de pifia y citricos sus dos mayores mercados (representan mas de

un 90% de las Ventas anuales), mayormente estos insumos son para produccion nacional.

1.1.7. Productos
Se comercializacion toda clase de productos necesarios para la produccion
agropecuaria, tal como: insecticidas, fertilizantes, herbicidas, fungicidas, coadyuvantes,

reguladores de crecimiento, material de empaque para piia, entre otros.

1.1.8. Ubicacion
La compaiiia en estudio se encuentra ubicada en Muelle de San Carlos, 500 m

norte del Banco Nacional de Costa Rica.

Boca'Arenal

&3

@ %

San Carlos
Altamira

Cooper

Figura 1: Ilustracion de la ubicacién de la compafiia en una porcién de mapa de la region.

Fuente: Tomado del sitio web “Google Maps”, buscar “Agricenter”.

Cetet

“Soluciones integrales para el sector productivo”
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1.1.9. Mision Actual
“Contribuir al fortalecimiento econémico, ambiental y social del sector productivo,
a través de una busqueda continua de soluciones que propicie la excelencia de sus

procesos”.

1.1.10. Vision Actual
“Ser un ente activo en el proceso de busqueda de soluciones que le permita a

nuestros socios comerciales alcanzar sus metas”.

1.1.11. Politica de Calidad
Agricenter S.A. es una empresa especializada en la importacién y distribuciéon de
insumos y equipos agricolas. Comprometidos con el mejoramiento continuo de nuestros
procesos, para cumplir con las normas y reglamentaciones requeridos por nuestros Socios
Productores, asi como otros requisitos relacionados con el fin de:
e Establecer una relacion confiable de largo plazo con nuestros Socios
Productores.
e Fomentar el desarrollo personal de nuestros colaboradores.
e Con base a nuestra relacion de confianza a largo plazo, brindar a nuestros
Socios Productores el apdn para el cumplimiento de sus sistemas de gestidon
ambiental y seguridad alimentaria.

e Manteniendo una utilidad neta anual sostenible.

Cetet

“Soluciones integrales para el sector productivo”
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1.1.12. Estructura Organizacional

Figura 2: Organigrama Funcional Agricenter S.A.

GERENCIA
GENERAL

ASESORIA

FINANCIERA

GERENCIA GERENCIA
ADMINISTRATIVA COMERCIAL

GERENCIA

FINANCIERA

REDIT RECURSOS
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1.1.13. Funciones de las unidades organizacionales

Gerencia General: Esta a cargo de tomar todas las decisiones trascendentales del
flujo de acciéon de la empresa.

Asesoria Financiera: Brinda asesoria en materia financiera del proceso que se lleva
a cabo en logistica de agroinsumos y en negociaciones con proveedores nacionales e
internacionales.

Gerencia Administrativa: Se encarga de la gestidn administrativa que se

fundamenta en funciones de planeacion, organizacion, direccién y control.
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Gerencia Financiera: Esta unidad se encarga de elaborar un control financiero
producto de las operaciones de la empresa. Asi mismo, colabora con el sistema de
planificacion financiera, proyeccidn de ingresos y pago a proveedores.

Gerencia Comercial: Principalmente realiza funciones de seguimiento y soporte a
clientes valiosos reales y potenciales.

Crédito y Cobro: Se encarga de funciones de otorgamiento de créditos y cobro a
clientes.

Contabilidad: Es la unidad encargada de llevar a cabo un control de la informacion
contable de la empresa.

Proveeduria: Se encarga de realizar compras nacionales o extranjeras para
abastecer la demanda de producto comercial o de consumo empresarial. Ademas
contribuye en la logistica empresarial

Bodega: Unidad que controla el almacenamiento, manejo y disposicion del
producto que distribuye la empresa.

Ventas: Se encarga de brindar un servicio personalizado de venta de producto,
incluyendo de ser necesario, todo un proceso de visita y asesoramiento al cliente.

Ademas, contribuye con los cobros a socios productores y logistica empresarial.

1.1.14. Puestos por Unidad Organizacional

Gerencia General

Propietario y Coordinador General de la Empresa

Las funciones que incumben a este puesto corresponden a la administracion
general, y toma de decisiones trascendentales del funcionamiento de la compania.

Gerencia Administrativa

Gerente Administrativo

El encargado de ejecutar las funciones concernientes a este puesto, se centran en
la organizacién, coordinacién, control y direccion de las operaciones cotidianas

organizacionales.
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Gerencia Financiera

Gerente Financiero

El colaborador que tiene a cargo este puesto realiza funciones y planes financieros
por llevar a cabo en la empresa; y toma decisiones en esta area especifica. Ademas,
especificamente analiza estados financieros, coordina y realiza pagos a proveedores y
fiscaliza las labores del personal de Crédito y Cobro y Contabilidad.

Contabilidad

Contador

Lleva el control de toda la informacion contable de la empresa, lo que implica
revisién de cuentas contables, ajustes y elaboracidn de estados contables.

Asistente Contable

Encargado de custodiar y registrar en el sistema todo tipo de facturas de gastos.
Ademas tiene a su labor la elaboraciéon de conciliaciones bancarias; y realiza reportes
estadisticos mensuales de la rentabilidad empresarial.

Crédito y Cobro

Encargado de Crédito y Cobro

Tiene a cargo la coordinacién los cobros a clientes ya sean por créditos o al
contado. Ademds prepara proyecciones de ingreso semanal.

Encargado de Facturacion

Realiza la facturacion al crédito y al contado. Ademas lleva un control de entregas
pendientes en coordinacién con el personal de Bodega.

Proveeduria

Encargado de Importaciones

Realiza labores de negociacién y compra con proveedores extranjeros. Ademas
gestiona y da seguimiento a los movimientos a realizar para el tramite de aduanas e
introduccidén y nacionalizacion de producto importado.

Encargado de Compras Nacionales
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Realiza labores de negociacion y compra a proveedores nacionales y coordina el
transporte y entrega de las mismas a Bodega.

Encargado de Inventario

Actualiza el inventario ya sea por ajustes a realizar o ingreso de mercaderia al
sistema de inventarios.

Bodega

Encargado de Bodega

Coordina y fiscaliza: las labores de ingreso y salida de mercaderia en Bodega, las
labores de mantenimiento de la Bodega e inventarios, y la eficiente ejecucion del trabajo
del personal de Bodega.

Asistente de Bodega

Encargado de tomar pedidos y llevar el control de documentos de cualquier
tramite realizado por la unidad de Bodega, ya sea manual o digitalizado. Ademads participa
en la elaboracién de toma fisica de inventario.

Operador del Montacargas

Encargado de trasladar y acomodar la mercaderia entarimada utilizando el
montacargas y de cumplir con labores de aseo de la Bodega.

Bodegueros

Encargados de carga y descarga de mercaderia, y velan por el mantenimiento,
orden y limpieza de la Bodega.

Gerencia Comercial

Gerente Comercial

El funcionario a cargo de este puesto, desempefia relaciones estratégicas y de
seguimiento a clientes y proveedores importantes actuales y potenciales.

Ventas

Fuerza de Ventas
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Realizan visitas personalizadas a cada socio productor, con el fin de: dar
seguimiento a la relacién establecida con el cliente, brindar soporte técnico y realizar una

venta o cobro respectivo.

1.2. Condiciones de Trabajo

En el presente apartado del documento se describira las condiciones de las
instalaciones fisicas de la compafiia. Esta descripcidn se generalizara para todos los
departamentos o areas de la empresa, ya que gozan de una igualdad de privilegios en

cuanto al ambiente de trabajo.

1.2.1. Oficinas y salas de reuniones

lluminacion

Los colaboradores de Agricenter S.A. operan en oficinas con adecuada iluminacidn
de tipo “Luz Blanca”, brindada por fluorescentes de longitud alrededor de 30 pulgadas,
ubicados en pares y con una distribucidn aproximada de dos fluorescentes por cada seis
metros cuadrados (igualmente, desde otra perspectiva, cada funcionario posee su campo
de trabajo iluminado por dos fluorescentes).

Ventilacion

Todas las oficinas se encuentran con un ambiente regulado por aire acondicionado.
Igualmente, si es de preferir, el trabajador tiene acceso a ventilacion natural por medio de
los ventanales que poseen cada departamento.

Mobiliario y equipo

Los colaboradores laboran cdmodamente con sillas tipo “ejecutivas”, de modo que
su trabajo les resulta mas placentero minimizando el cansancio fisico. Ademas cada uno
posee su escritorio de trabajo, y muebles de archivo de documentos.

Ademas, como herramienta de trabajo, el colaborador dispone de un computador
personal y una impresora por departamento.

Seqguridad Ocupacional
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Como elemento y norma de seguridad laboral, se cuenta con extintores en cada

departamento o unidad empresarial.

1.2.2. Bodega

En cuanto a Bodega, la fraccion administrativa goza de los mismos privilegios
anteriormente mencionados. No obstante, se hace una diferenciaciéon al mencionar el
area de Bodega como segmento aparte, ya que las condiciones del drea de almacenaje de
productos de la misma cumple con las disposiciones dictadas por el “Reglamento de

Expendios y Bodegas de Agroquimicos”, el cual es un decreto ejecutivo No. 28659-S. (ver

reglamento en sitio web: http.//www.tramites.qo.cr/logros/28659-s.pdf)

1.3. Justificacion del Estudio

Agricenter S.A. es una empresa que, desde sus inicios, ha tenido una visién muy
amplia hacia el futuro, en cuanto al abastecimiento regional y nacional de agroinsumos.
Hasta hoy, se ha posicionado efectivamente en el mercado de la venta y distribucion y
asesoramiento de productos agroquimicos (herbicidas, fungicidas, insecticidas,
fertilizantes y coadyuvantes; insumos para el empaque de pifia; y equipos de proteccién),
satisfaciendo la necesidad de obtencién, utilizacién y servicio técnico en el manejo de los
mismos, por parte de industrias de la pifia, banano y citricos; entre otras a nivel nacional.

Un Manual de Procedimientos le permitird a la compaiiia en estudio contar con un
documento formal en el cual se describan todas las operaciones que deben seguirse para
la realizacion mas adecuada del trabajo, permitiendo simplificar los métodos de trabajo,
funcionando como una guia de entrenamiento para procesos de induccién, eliminar las
operaciones y papeleria innecesaria, con el fin de reducir los costos y gastos y dar fluidez a
las operaciones; y al final mostrando a cada uno de los colaboradores cdmo deben
realizare los quehaceres diarios de manera éptima. Todo lo anterior se convertiria en un

incremento de la eficiencia empresarial y por consiguiente de la rentabilidad de la misma.
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1.4. Problema de Estudio

Inexistencia de un Manual de Procedimientos, que contribuya en la gestiéon de

procesos de manera eficiente en los departamentos de: Contabilidad, Crédito y Cobro,

Proveeduria, Ventas y Bodega.

1.5. Objetivos del Estudio

1.5.1. Objetivo General

Contribuir con la gestion empresarial mediante el desarrollo de un Manual de
Procedimientos en las dreas de Bodegaje, Proveeduria, Crédito y Cobro,
Ventas, y Contabilidad, con base en las normas de gestién continua de la

calidad ISO 9000.

1.5.2. Objetivos Especificos

Investigar los procedimientos actuales con los que se fundamentan las
operaciones que se realizan en las unidades de Bodega; Proveeduria; Ventas;
Contabilidad y Crédito y Cobro; mediante la aplicacién de entrevistas
personales.

Investigar cuales son las funciones que realizan actualmente los colaboradores
en las diferentes areas de estudio, por medio de la aplicacién de entrevistas
personales.

Analizar cada procedimiento actual que se ve involucrado en las operaciones
de las unidades de Bodega, Proveeduria, Ventas, Contabilidad y Crédito y
Cobro.

Documentar los procedimientos analizados, en las unidades de Bodega,
Proveeduria, Ventas, Contabilidad y Crédito y Cobro.

Redisefiar los formularios actuales utilizados en los distintos procesos para
optimizar cada uno de ellos y el funcionamiento de las operaciones que

involucran.

Cetet
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e Proponer indicadores en cada formulario de manera que contribuyan en la
toma de decisiones para el control de los procedimientos y mejoramiento
continuo.

e Formular una herramienta metodolégica con la cual se recolecte informacién

primaria que permita el levantamiento de cada procedimiento.

1.6. Delimitacion del Estudio

1.6.1. Alcance del Proyecto

El proyecto podrd brindar a los implicados una amplia idea sistematica de como
proceder en la gestion del manejo de procedimientos de Bodega (con persistentes
ingresos y salidas de gran cantidad de mercaderia o con constante rotacion de inventario),
la realizacion de procesos de compras de agroinsumos (sean éstas nacionales o
internacionales), Ventas de los mismos bajo servicio personalizado, manejo de procesos
contables y procedimientos de crédito, cobro y facturacién.

De manera que sea posible implantar una cultura de orden, eficiencia y control de
la informacion y ejecucidon de procesos; evitando contrariedades, papeleria innecesaria
con informacién o controles insuficientes; y pérdidas de tiempo y dinero referentes a los

procesos administrativos descritos.

1.6.2. Limitaciones del Proyecto

La presente investigacion presentd una limitante, la cual consiste en la
documentacién parcial de la totalidad de procedimientos realizados por el departamento
de Contabilidad. La propuesta de levantamiento de procedimientos para dicha unidad
administrativa consta de un total de siete procedimientos los cuales son: reintegro de caja
chica, conciliacién de cuentas transitorias, cierre mensual contable, declaracién jurada de
ventas, conciliaciones bancarias, registro de pago a proveedores y registro de cuentas por
pagar. Sin embargo, los procedimientos que se abarcaron en el manual corresponden a

conciliaciones bancarias, registro de pago a proveedores y registro de cuentas por cobrar.
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2. Marco Teorico

2.1. Administracion

2.1.1. Definicion

Es el proceso de disefiar, implementar y mantener un ambiente en el cual las
personas trabajen de manera eficaz y eficiente; mediante técnicas y practicas de:
planificacion, organizacion, integracién de personal, direccién y control; prestando
principal atencidn al rendimiento, lo que implica la eficacia y eficiencia en consecucién de
objetivos organizacionales, involucrando la menor inversion de tiempo y de recursos.

(Vargas, 2008)

2.1.2. Proceso Administrativo

El proceso administrativo es el conjunto de funciones y actividades que se
desarrollan en una organizacién, orientadas al logro de los objetivos empresariales.

Dicho proceso estd compuesto por cinco etapas: planeacion, organizacién,
integracion de personal, direccion y control detalladas a continuacion: (Stephen & Coulter,
2000)

Planeacion:

Llamada también planificacidén, consta de definir las metas que se persiguen,
estableciendo una estrategia por seguir y desarrollando planes de accién para integrar y
coordinar las actividades (Stephen & Coulter, 2000).

Organizacidn:

Para que proceso administrativo logre organizar adecuadamente, debe determinar
con precisiéon y detalle ¢qué tareas es necesario llevar a cabo, quién las va a realizar, cdmo
se agruparan esas tareas, quién rendira cuentas a quién y bajo qué circunstancias?
(Stephen & Coulter, 2000)

Direccion:
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Al ejecutarse el proceso administrativo, el administrador debe saber dirigir a los
colaboradores de manera motivacional, seleccionar los canales por los cuales fluird la
comunicacion eficientemente y resolver los conflictos que se presenten (Stephen &
Coulter, 2000).

Control:

El control es la vigilancia de actividades de manera que se proyecten de acuerdo a
lo planificado, y para corregir cualquier desviacién significativa. (Stephen & Coulter, 2000)

Integracion de Personal:

Decide qué tipo de personas deben ser contratadas, recluta, selecciona, establece
normas de desempefio, determina la compensacion de los empleados, evalia el
desempeiio, asesora a los empleados, capacita a los colaboradores y les facilita el

desarrollo personal y profesional. (Hernandez & Rodriguez, 2005)

2.2. Eficiencia y Eficacia

2.2.1. Concepto de Eficiencia
La eficiencia es la relacidén entre insumos y productos, cuya meta es hacer minimos

los costos en términos de recursos (Stephen & Coulter, 2000).

2.2.2. Concepto de Eficacia
La eficacia es simplemente el hecho de alcanzar un objetivo. (Stephen & Coulter,

2000)

2.3. Analisis Administrativo

2.3.1. Definicion de Analisis Administrativo

“El andlisis administrativo es el método de de investigacion cientifica aplicado a la
administracion, basado en términos cuantitativos y las ciencias del comportamiento
humano; el cual consiste en dividir o separar las partes de un problema o situacién
administrativa para conocer los elementos de los cuales se forma, con el objetivo de:

evaluar y realizar un cambio en términos administrativos”. (Palacios E., 1984)

Cetet
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Este puede dividirse en dos enfoques de estudio, los cuales son:

Macro Andlisis Administrativo: “Es el analisis de un conjunto de empresas cuando
interactyan en el desempeiio de cierta funcién que forma un sistema. Interesa conocer la
base filoséfica de la empresa como un todo, sus objetivos, sus funciones generales, la
jerarquia de sus oérganos, entre otros”. (Hernandez Orozco, 1996)

Micro Andlisis Administrativo: “Es el estudio de los aspectos internos de una
organizacién, desde el minimo detalle operativo hasta el nivel mds general. Se analizan los
objetivos institucionales, las funciones departamentales, el organigrama general, los
puestos, el sistema de trabajo, los formularios utilizados, las politicas y normas
organizacionales vigentes, los manuales actuales, la distribucidén de planta fisica, la salud

ocupacional, la asignacién de los recursos, entre otros”. (Herndndez Orozco, 1996)

2.3.2. Objetivos del Analisis Administrativo
Segun afirma (Gaitan Cruz, 2008) el Analisis Administrativo como cualquier otra
especialidad de la administracién general, tiene objetivos especificos y unos de ellos son:
e Reducir costos: Al analisis administrativo le exigen métodos para reducir
costos.
e Reducir tiempos ociosos por demoras injustificadas: Usar el recurso tiempo de
la mejor manera.
e Reducir o eliminar las deficiencias por inadecuadas o insuficientes controles.
e Reducir las deficiencias de supervisiéon originadas en amplios habitos de
control.
e Reducir deficiencias debidas a asignaciones erréneas de equipo o lugares de
labores.
e Reducir deficiencias debidas al desconocimiento operacional (cuando no hay
capacitacion).

e Reducir deficiencias debidas a una mala distribucién del trabajo.
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2.3.3. Herramientas del Analisis Administrativo

Segun lo afirma (Alvarez Torres, 1996), “el Analisis Administrativo es una de las
divisiones mas importantes de la administracién porque abarca temas importantes de la
planeacion, organizacién y control. Basicamente, el Andlisis Administrativo, segin (Gaitan
Cruz, 2008) se basa en cuatro puntos para la realizacion de su trabajo”:

Andlisis de los Procedimientos

Es el andlisis de procedimientos que se utiliza para realizar todas las funciones.
Este se basa en preguntarse: éen qué consisten, quienes las hacen, cuando las hacen, que
partes de la organizacién involucran, donde se hacen?, entre otras.

Andlisis de los Formularios

El andlisis de los formularios utilizados para realizar los trabajos que hagan que los
procedimientos se realicen. Se debe analizar qué informacién contienen, para qué sirve
dicha informacién, quienes lo usan, qué camino sigue, etc.

Andlisis del Espacio Fisico

El analisis del espacio fisico, del cual se disponen los funcionarios para la ejecucién
de sus labores. Esta incluido el analisis del ambiente de trabajo y la distribucion de Ila
planta fisica en donde se ejecuta.

Distribucion de Funciones

El estudio de distribucién de funciones de los empleados de un departamento,

unidad, divisidon u organizacidon como un todo.

2.4. Estructura Organizacional

2.4.1. Definicion
Una estructura organizacional es el marco formal mediante el cual se dividen,

agrupan y coordinan las tareas empresariales. (Stephen & Coulter, 2000)
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2.4.2. Definicion de Organigrama

“Un organigrama es la representacién grafica de la estructura formal de autoridad
y de la divisién especializada del trabajo de una organizacién por niveles jerarquicos”.

Por lo tanto, aparte de representar graficamente a la organizacién o parte de ella,
expresa como se encuentran relacionados los 6rganos que la conforman. Para esto se
utilizan rectangulos que representan los organismos o cargos, los cuales se unen entre si
por lineas, que representan las relaciones de comunicacién y autoridad dentro de la

organizacién. (Hernandez Orozco, 1996)

2.4.3. Importancia del Organigrama
La importancia de los organigramas radica en que son Utiles para diagnosticar y

analizar las estructuras organizacionales, con la salvedad de que se puedan replantear y
adecuar segun sean las necesidades que tenga la compaiia en el momento. (Hernandez
Orozco, 1996)
Ademds éstos se emplean para:

e Instrumento de informacion para empleados y usuarios o clientes.

e Dar seguridad y motiva al colaborador.

e Brindar nocién de las actividades que ejecuta la empresa.

2.5. Procedimientos y Procesos

2.5.1. Definicion de Procedimiento

Un procedimiento es una sucesién ldgica de pasos u operaciones que conducen a
la solucién de un problema o a la produccién de un bien o servicio.

Ademads, consta de un ciclo de operaciones que involucran generalmente a
colaboradores de érganos diferentes de la compaiiia, y que se establece para asegurar
gue todas la operaciones que se ejecutan para producir un bien o servicio sean

normalizadas y estandarizadas. (Hernandez Orozco, 1996)
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2.5.2. Caracteristicas de un Procedimiento

A continuacién se muestran las caracteristicas de un procedimiento segun
(Méndez Mestre, 2007)

Flexibilidad: Capacidad de asimilar de manera rapida los cambios provenientes del
proceso adaptandose a estos.

Mejoramiento continuo: Capacidad de ser susceptible de mejoras basadas en la
retroalimentacién de sus resultados en cada periodo en el que se evalle.

Sinergia: Capacidad para involucrar a todos en el cumplimiento de los objetivos y
en el alcance de la meta del proceso.

Parsimonia: Existe una armonia entre los pasos del procedimiento, permite llevar a
cabo un proceso complejo de forma relativamente sencilla.

Pertinencia: Posibilidad que tiene el procedimiento de ser aplicado en los procesos
sin tener consecuencias negativas para los mismos.

Fiabilidad: Capacidad de funcionar continuamente sin obstaculizar el proceso de
toma de decisiones.

Racionalidad: Capacidad de cumplir su objetivo y desarrollar sus funciones con los
recursos necesarios.

Apertura: Capacidad de relacionarse con el resto de los sistemas, lo cual le permite
asimilar de manera rapida los cambios del entorno adaptandose a estos.

Generalidad: Posibilidad de su extensién como instrumento metodoldgico para el
diagndstico de la calidad en los procesos de las organizaciones con caracteristicas no
idénticas.

Definicidn de Proceso

Cualquier actividad o conjunto de actividades secuenciales, que transforman
elementos de entrada en resultados, pueden considerarse como proceso. (Sangliesa S.,
Mateo D., & llzarbe I., 2006)

Segln el autor mencionado anteriormente, en el contenido de un procedimiento

se pueden identificar los siguientes elementos:

Cetet
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Entradas: son los elementos necesarios para poder realizar el proceso.

Salidas: elementos que son generados por el proceso.

Recursos: son los elementos que se necesitan para realizar el proceso.

Procedimiento: pautas necesarias para llevar a cabo el proceso; es decir la
secuencia de actividades que transforman las entradas en salidas.

Cliente del Proceso: destinatario de la salida del proceso. Si el destinatario es una
persona de la organizacidon recibe por lo general el nombre de cliente interno.

Indicador: medida de una caracteristica del proceso.

Propietario del proceso: es el responsable del proceso.

2.6. Manual de Procedimientos

2.6.1. Definicion de Manual

“Es un documento el cual estd al alcance, y contiene un conjunto de instrucciones
debidamente ordenadas y clasificadas, que proporciona informacién rdpida y organizada
sobre las practicas administrativas”.

El contenido de los manuales depende del asunto que se trata y del uso que se le
piensa dar. Por tanto, de acuerdo con las circunstancias, los distintos tipos de manuales
necesitaran detalles introductorios asi como una seccidn instructiva extensa (Molina,

2008).

2.6.2. Concepto de Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos es un tipo de manual que redne informacién
clasificada sobre la naturaleza y fines de una serie de procesos correspondientes a las
operaciones de una organizacién, con sus respectivos fluxogramas, salidas resultantes de
cada proceso, y sus respectivos formularios como instrumentos de apoyo (Hernandez

Orozco, 1996).
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2.6.3. Objetivos de un Manual de Procedimientos

El principal objetivo es difundir entre los empleados de una o varias unidades

administrativa la forma 6ptima de realizar determinado trabajo, para que, mediante su

utilizacion se evite el derroche de tiempo, esfuerzo y materiales en la ejecucién de labores

(Molina, 2008). Con base en el anterior objetivo, (Molina, 2008) relaciona los siguientes:

Ensefiar el trabajo a nuevos empleados.

Aprovechar al maximo los recursos humanos y materiales de los cuales dispone
la empresa.

Que la informacidn sea suficiente oportuna y veraz.

Evitar que exista duplicidad de funciones en la ejecucidn de las funciones y
ayuda a la coordinacion del trabajo.

Simplificar la determinacidn de responsabilidades por fallas o errores.
Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria.

Reducir los costos al aumentar la eficiencia general.

Permite que tanto el empleado como sus jefes, sepan si el trabajo esta bien
realizado.

Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo qué deben hacer y

como deben hacerlo .

2.6.4. Importancia de un Manual de Procedimientos

Segun (Hernandez Orozco, 1996) los manuales de procedimientos resultan de gran

importancia ya que:

Proporcionan formalizacién a la empresa

Facilitan el acceso a la informacidn organizada
Estandarizan y uniforman el desempefio de las personas
Agilizan el funcionamiento de la empresa

El uso de éstos evita pérdidas de tiempo y recursos
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2.7. Diagrama de flujo

2.7.1. Definicion

Un diagrama de flujo consiste en una grafica que representa el flujo o la secuencia

de las operaciones de un proceso con las unidades responsables y su respectivo personal

involucradas en su ejecucion (Hernandez Orozco, 1996).

2.7.2. Ventajas

Existen ciertas ventajas al emplear diagramas de flujo para representar las

operaciones (Hernandez Orozco, 1996):

Se obliga a que se tenga un ordenamiento y analisis previo de la informacion
disponible de los procedimientos.

Permite racionalizar los procedimientos establecidos para volverlos mas
eficaces.

Simplifica tareas de un procedimiento facilitando su entendimiento.

Los cambios en los procedimientos son facilmente representables a través de
variaciones incluidas en el fluxograma (diagrama de flujo), lo que permite
visualizar facilmente nuevas operaciones o tareas incluidas en el sistema.
Ahorro de tiempo y costos: Hace mas accesible el andlisis de los
procedimientos, por lo que se tiene facil identificacion de puntos
problematicos, si reconstruir todo un sistema.

Identifica los clientes y proveedores de un proceso.

Contribuye a planificar, chequear y redisefiar.

2.7.3. Simbologia Utilizada en Diagramas de Flujo

A continuacion se detalla la simbologia utilizada cominmente en el empleo de

diagramas de flujo.

Tabla 1: Simbologia utilizada en los diagramas de flujo.
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:

5l e 2

A

9

GQSBDIU

Iniciador / Terminador: Simbolo empleado

para indicar el inicio y el fin del procedimiento.

Proceso: indica la instruccidon o tarea para ser
ejecutada.

Decisor: Indica cuando el responsable de paso
a ejecutar debe analizar 2 situaciones posibles
y decidir por una para continuar el flujo del
proceso.

Proceso Predefinido: Procedimiento menor ya
establecido para una tarea muy especifica
Documento Original: Simbolo utilizado para
referirse a una operacién, accion, entrega o
transporte que utilice documentos originales

para llevarse a cabo.

Copia 1 de un documento original

Ingreso de Informacidn: Simbolo utilizado para
denotar la introduccién de datos o informacidn
a un sistema computadorizado.
Almacenamiento de Informacién: Simbolo que
indica el almacenamiento de informacién en el
sistema computacional.

Archivar o desarchivar un documento,
respectivamente

Conector Interno: Figura utilizada para indicar
el seguimiento de un paso a otro dentro de un
mismo procedimiento.

Conector Externo: Simbolo empleado para unir

2 procesos diferentes, o para unir un sistema o
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parte de este con otro sistema.
Conectores de Flujo: Utilizados para indicar y

unir el flujo del procedimiento

-

Fuente: (Hernandez Orozco, 1996)

2.8. Formularios

2.8.1. Definicion

Un formulario es cualquier documento impreso que contiene informacién
estructurada sobre determinado aspecto que satisface algun objetivo especifico, el cual
puede ser de: control de procesos, almacenamiento de informacidon o transporte de
informacién dentro de un sistema.

Con estos se puede transmitir informacion de un colaborador a otro, o de una
unidad o departamento a otro. Ademas, estos varian seglin su propdsito u objetivo,
tornandose en diferentes formas, tamafios, colores y texturas. Actualmente se utilizan
formularios utilizados en sistemas informaticos para transportar informacién (Archivos de
tablas, documentos, entre otros), los cuales se denominan: formularios continuos. Los
formularios que el usuario tiene que completar a mano y en papel se denominan:
formularios clasicos.

La importancia de los formularios bien creados radica en que: ahorra tiempo,
disminuye errores, estandariza el trabajo, facilita tareas, favorece el control, aumenta
confianza del colaborador, representa informacién necesaria y finalmente por todo lo

anterior: reduce costos. (Hernandez Orozco, 1996)

2.8.2. Diseilo

Al crear un formulario hay que tomar en cuenta (Seaver, 2002):
e Incorporar formularios sélo a tareas rutinarias y variables de control CLAVES,

evitando papeleria innecesaria.
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e Verificar el objetivo que se persigue con el formulario: con este definido, se
logra tener nocién del cuerpo o estructura del mismo.

e Debe contener al menos: nombre de la institucion, ubicacion de la misma,
nombre u objetivo del formulario, identificacion del usuario, variables de interés
por registrar, respaldos (firmas y nombres) y controles (Cédigo del formulario,

numero de consecutivo, entre otros).

2.8.3. Diferentes usos
Segun (Palacios E., 1984), los tipos de uso para un formulario son los siguientes:
e Preparados para uso interno
e Disefiados para la presentaciéon de resultados: informes y reportes
e Formar parte de un procedimiento
e Elaborados por entidades gubernamentales para recopila informacién
e Pararecolectar informacion externa

e Documento fuente para usos legales

2.8.4. Estilos de formularios

Dependiendo de las necesidades de cada unidad administrativa de la organizacién,
asi deberan elaborarse los formularios (Palacios E., 1984):

e DelLinea

e De Columnas

e De Casillas

e Combinado

2.8.5. Importancia
Segun (Palacios E., 1984) las operaciones administrativas que se realizan en la
organizacién requieren documentos para dejar constancia de su ejecucion. Cuando dichas

operaciones son numerosas y repetitivas utilizan férmulas impresas, cuyo uso determina
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de forma directa en la simplificacion del trabajo asi como de su calidad en la informacién
recopilada, por esto es muy importante:

e Su contenido

Su funcién como medio para generar y transmitir informacion

e Se convierten en un medio de trasiego de informacidn hacia lo externo de la
compainiia

e Ahorran tiempo en labores muy rutinarias

e Favorecen el control y de esta forma disminuyen el error

e La cantidad de ellas que se utilicen (original y copias)

e El costo que representan

2.8.6. Analisis

Los formularios deben estar bajo continuo analisis (cada 6 meses recomendado),
debido a que las empresas se encuentran en un ambiente de constante cambio. Por tanto
los procedimientos se tornaran diferentes alterando en muchos casos la manera de

evaluar, transportar, almacenar o controlar la informacién por medio de los formularios

(Seaver, 2002).

2.9. Investigacion

2.9.1. Definicion de Investigacion

Es la realizacion de actividades intelectuales y experimentales de modo
sistematico, con la intencion de aumentar los conocimientos sobre una determinada
materia.

En este sentido es posible mencionar que la investigacién es la busqueda de
conocimientos o de soluciones a ciertos problemas (Hernadndez S., Fernandez C.,, &

Baptista L., 2007).
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2.9.2. Tipos de Investigacion

A continuacién se declaran los diferentes tipos de investigaciéon de acuerdo con las
perspectivas propuestas por (Saldafio, 2009):
Grado de abstraccion:

e |nvestigacidon Pura: este tipo de investigacién busca aumentar la teoria en algln

campo, por lo que se vincula con nuevos conocimientos y, de este modo no se
ocupa de las aplicaciones practicas que puedan hacer referencias a los analisis
tedricos.

e Investigacién Aplicada: su principal objetivo se basa en resolver problemas

practicos, con un margen de generalizacién limitado. Genera poco aporte al
conocimiento cientifico desde un punto de vista tedrico.
Naturaleza de los datos:

e Metodologia cuantitativa: el objeto de estudio es externo al sujeto que lo

investiga, tratando de lograr la maxima objetividad posible. Intenta identificar
leyes generales referidas a grupos de sujetos o hechos. Sus instrumentos
suelen recoger datos cuantitativos los cuales también incluyen la medicién
sistematica y se emplea el analisis estadistico como cualidad destacada.

e Metodologia cualitativa: investigacion que se basa en el anadlisis subjetivo e

individual. Esto la convierte en una investigacién interpretativa.
e Manipulacion de las variables:

e |nvestigacion descriptiva: en este tipo de investigacidon no hay ningun tipo de

administracion de variables, éstas se observan y se describen tal y como se
presentan en su ambiente natural. Su metodologia es basicamente descriptiva.

e |nvestigacion experimental: se manipulan una o varias variables

independientes, ejerciendo un maximo control. Su metodologia es
generalmente cuantitativa.

Naturaleza de los objetivos:
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e |nvestigacion exploratoria: es considerada como el primer acercamiento

cientifico a un problema. Este tipo de investigacidn se utiliza cuando en el tema
investigado no se ha abordado lo suficiente y las condiciones existentes de
estudio aun no son determinantes, es decir cuando se cuenta con poco
conocimiento previo en el cual basarse.

e Investigacién correlacional: tipo de estudio que busca medir el grado de

relacidn existente entre dos o mas conceptos 6 variables.

e Investigacién explicativa: es aquella que tiene relacidn causal, no sélo persigue

describir o acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del
mismo. Ademas este tipo de investigacion puede valerse de disefios
experimentales y no experimentales.

e Investigacién experimental: el objetivo se centra en controlar el fenémeno a

estudiar, empleando el razonamiento hipotético-deductivo. Emplea muestras
representativas, disefio experimental como estrategia de control y metodologia

cuantitativa para analizar los datos.

2.10. Fuentes de informacion para la Investigacion

2.10.1. Definicion de Fuentes de informacion para la Investigacion
Son todos los recursos que contienen datos formales, informales, escritos, orales o
multimedia, utilizados en la busqueda de informacién util para el desarrollo de la

investigacion (Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L., 2007).

2.10.2. Tipos de Fuentes de informacion para la Investigacion
Fuentes de informacion primaria

Contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez y que no ha
sido filtrada, interpretada o evaluada con anterioridad. Son producto de una investigacion

o de una actividad eminentemente creativa. Algunos ejemplos de fuentes de informacién
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primaria son: entrevistas, autobiografias, notas de investigacion, entre otros (Aguilar S.,
2008).
Fuentes de informacion secundaria

Contienen informacién primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos.
Componen la coleccién de referencia de la biblioteca y facilitan el control y el acceso a las
fuentes primarias. Se debe hacer referencia a ellas cuando no se puede utilizar una fuente
primaria por una razon especifica, cuando los recursos son limitados y cuando la fuente es
confiable. La utilizamos para confirmar nuestros hallazgos, ampliar el contenido de la
informacién de una fuente primaria y para planificar nuestros estudios. Algunos ejemplos
de fuentes secundarias de informacién son: libros, revistas, enciclopedias, entre otros

(Aguilar S., 2008).

2.11. Técnicas de Recoleccion de Informacion

2.11.1. Técnicas de Recoleccion de la Informacion
Conjunto de reglas y procedimientos que permiten al investigador establecer la
relacion con el objeto o sujeto de la investigacién. (Hernandez S., Fernandez C., & Baptista

L., 2007).

2.11.2. Tipos de Técnicas de Recoleccion de la Informaciéon
Cuestionarios
Consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir

como objetivo de la investigacién, las cudles pueden ser abiertas o cerradas. Se trata de
una técnica fundamental para la obtencidon de datos, y este puede ejecutarse de las
siguientes maneras:

e Auto-administrado

e Por entrevista personal

e Por entrevista telefdnica
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(Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L., 2007)

Entrevistas

Comunicacién establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin de
obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas al problema de investigacién
propuesto. Estas pueden ser estructuradas mediante un formulario o cuestionario
definido y estan rigidamente estandarizadas; 6 pueden ser no estructuradas, las cudles
son mas flexibles y abiertas pero siempre regidas por los objetivos de la investigacion. Este
ultimo tipo en cuanto a su contenido, orden, profundidad y formulacidn se encuentra en
su totalidad en manos del entrevistador (Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L., 2007).
Observacion

Es la técnica de recoleccidon de datos que consiste en registrar sistematicamente el
comportamiento o conductas que se manifiestan en los individuos o en procesos
organizacionales (Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L., 2007).

Es necesario definir con anterioridad las conductas a observar que son de interés, y
la manera en que se van a codificar o registrar los datos.

Tipos de Observacion

Segun (Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L., 2007), los tipos de observacién
realizados en una investigacion se caracterizan en:

La Observacidn Participante: El investigador se involucra total o parcialmente con

la actividad objeto de investigacion.
e La observacidén se hace desde el interior del grupo.
e Pueden intervenir las emociones del investigador.

La Observacién NO Participante: El investigador no se involucra en la actividad

objeto de estudio.
e Los datos pueden ser mas objetivos.
e Al no integrarse al grupo los datos pueden resultar ser no tan exactos, reales y

Veraces.
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Escalamiento Likert
Conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones opcionales para su
seleccion, de manera que cuantifique la reaccion del sujeto en estudio en varias

categorias. (Hernandez S., Fernandez C., & Baptista L., 2007)

2.12. Instrumentos de recoleccion de la informacion

Son los medios de que se vale el investigador para recolectar los datos necesarios
para el proceso investigativo y hace referencia a las herramientas de todo tipo que
intervienen en dicha recoleccién, dependiendo de la técnica a utilizar. Estos pueden ser:
escalas, tabulaciones, instrumentos de grabacién, entre otros (Hernandez S., Fernandez

C., & Baptista L., 2007).

2.13. Normas de Gestion Continua de la Calidad ISO 9000

2.13.1. Definicion

Estas normas se declaran como un conjunto de criterios y actividades medibles y
controlables necesarias para asegurar la calidad de un bien o un servicio.

La organizacion internacional para la normalizacion, formalizé una norma para tal
sistema de administracién, que se basd en diversas normas nacionales y sectoriales

existentes (Seaver, 2002).
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2.13.2. Estructura Tipica de un Sistema ISO 9000

Segun (Seaver, 2002), la documentacidon de un sistema tipico ISO 9000 de la

Administracion de la Calidad se estructura en cuatro f )
Politica de Calidad

niveles, que en términos generales se describen como L )

a A

una piramide. En la cuspide se encuentra la Politica de Manual de Calidad

Calidad, la cual se derivan todas las iniciativas de la > T

4 N
calidad del sistema empresarial. Seguidamente Manya! et

Procedimientos

\ g
por debajo de esta, se encuentra el manual de ’ > 3
calidad. Ese es el manual principal en el Ptz S

\ g

\

sistema de gestiéon de la calidad, y describe
Figura 3: Estructura tipica de un sistema 1SO 9000
al sistema general en términos globales.  Fuente: (Seaver, 2002)
Debajo se encuentran los manuales
detallados que contienen los procedimientos operativos. El nimero de tales manuales
estara determinado por la complejidad de la organizacion.
El ultimo nivel de la jerarquia contiene las formas de trabajo y hojas de registro

(Ilamadas también como formularios), las cuales se emplean para llevar un historial de los

eventos y actividades rutinarias diarias.

2.13.3. Documentacion de los Procesos Empresariales Actuales

Los procesos empresariales actuales se deben documentar en forma de
procedimientos. Esto por dos razones fundamentales: la primera dicta que puede
presentarse la ocasion de resolver una tarea mediante multiples formas. En tanto una de
estas maneras de resolucion resulte mejor que las demas, entonces deberd definirse y
establecerse como la Unica manera de realizar dicha tarea, de manera que todos utilicen
el mismo método. No obstante, conforme se experimenten cambios en el entorno
organizacional que repercuten en los procedimientos, éstos deberan ser actualizados. Esto

asegura resultados consistentes. Ademas los procedimientos documentados son de gran
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valor al utilizarse como complemento de capacitaciones de personal y procesos de

induccidn que se les proporcionan a los colaboradores (Palacios E., 1984).

2.14. Principales Variables de Estudio de un Manual de Procedimientos

con base en la Normas ISO 9000

Debido a la diferencia de entornos externos e internos de las empresas, no es
posible definir un Unico modo de de documentar un procedimiento. Para ello, cada
organizacién debe decidir cdmo hacerlo. No obstante, si se debe tener claro lo
indispensable que resulta establecer una estructura para la documentacidon de
procedimientos. (Sangliesa S., Mateo D., & llzarbe I., 2006)

A continuacion se declara la estructura que debe contener un procedimiento

documentado, segun lo afirma el autor mencionado anteriormente:

2.14.1. Nombre o titulo del Procedimiento

El titulo especifica de modo claro cdmo va a denominarse el procedimiento.

2.14.2. Codificacion 6 Numero
Es importante dar una codificacidén a los procedimientos, la cual es seleccionada
por cada empresa. Es recomendable realizar una codificacién por departamento o area

administrativa a la que correspondan los procedimientos.

2.14.3. Objetivo del Procedimiento
Se debe plantear objetivos los cuales se persiguen con la ejecucion del
procedimiento. Debe existir un objetivo general y tantos especificos como se necesiten

describir.

2.14.4. Alcance del Procedimiento
Es importante delimitar el procedimiento, es decir, si su ejecucién es para un

determinado departamento, o si se ven involucrados mads de uno, o toda la organizacion.
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2.14.5. Fecha de emision y aprobacion
Estds fechas deberd indicarse debido a que al igual que las empresas son
cambiantes, los procedimientos se actualizan, emiten y aprueban en determinado

momento.

2.14.6. Autoridad emisora y autoridad aprobadora
Debe establecerse de manera clara quién ha emitido el procedimiento y quién lo
aprueba, esto ayudara a aclarar responsabilidades y a tener establecidas de clara manera

las competencias en el momento de realizar modificaciones en el procedimiento.

2.14.7. Numero de pagina y total de paginas del procedimiento

El lector del manual debera enterarse en cualquier pagina, la totalidad de paginas
que posee el procedimiento sobre el cual hace lectura, y el nimero de pagina en la que se
encuentra. Generalmente se denota como “Pag. 1 de n”, indicando al lector que se
encuentra leyendo la pagina niumero uno de un total de n paginas que conforman el

procedimiento.

2.14.8. Personal que Interviene
Es indispensable la denotacion de quienes intervienen en cada procedimiento, bajo

gué condiciones y con qué responsabilidades.

2.14.9. Definiciones
En caso necesario se estableceran las definiciones de ciertos términos que sean
empleados en el procedimiento, y que por su complejidad o ambigliedad sean

importantes definir.

2.14.10. Descripcion de actividades

Explicacién de cdmo deben llevarse a cabo las distintas acciones. Debe respetar
una secuencia légica y ordenada de pasos y estar explicada en forma concisa. Ademas
debe hacer mencidon de los documentos (formularios) que se utilizan para ejecutar el

procedimiento.
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2.14.11. Documentos utilizados
Se deben de establecer los documentos relacionados o que se utilicen para
ejecutar los procedimientos, como lo son: normativas, leyes, decretos 6 formularios

(documentos empresariales, facturas, boletas, recibos, entre otros).

2.14.12. Politicas y /o Normas
También es indispensable mencionar cudles son las politicas empresariales que

rigen cada procedimiento y bajo qué normativa (en caso de que estén establecidas).

2.14.13. Indicadores

Un aspecto a considerar para lograr la ejecucién eficaz y eficiente de
procedimientos, es establecer indicadores o variables que permitan medir y controlar las
acciones, de modo que se pueda gobernar el proceso, es decir, conseguir los objetivos

definidos.

2.14.14. Anexos
En caso de ser necesario se incluiran otros documentos que ayuden a la

comprension del procedimiento.

2.15. Auditoria de Certificacion

Cuando el sistema de gestién de la calidad haya sido implementado y estado
operando de cuatro a seis meses aproximadamente, los altos mandos deberan de
considerar si la compafiia se encuentra lista para una auditoria de certificacion.

El propdsito de ésta es determinar si el sistema de administracién de la calidad
cumple con todos los requisitos aplicables dictados por las normas ISO 9000. Esto supone
gue el sistema incluye los procedimientos adecuados debidamente documentados y que

se realizan en forma rutinaria. (Seaver, 2002)
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3. Marco Metodoladgico

A continuacién se presenta el sistema metodolégico empleado rigurosamente en la

ejecucion de la investigacion:

3.1. Tipo de Investigacion

3.1.1. Investigacion Descriptiva

La presente investigacion que tiene como objetivo general la creacién de un
Manual de Procedimientos, la cual se basé en un sistema metodoldgico de descripcion y
analisis de hechos o sucesos de la empresa Agricenter S.A. en las areas organizacionales
de Bodegaje, Proveeduria, Crédito y Cobro, Ventas, y Contabilidad. Esta metodologia
implicé la obtencion de la informacidn, andlisis y descripcion especifica y precisa de cada
una de las actividades que realizan los funcionarios en los diferentes procesos, cual es el
objetivo, alcance, personal que interviene y en qué condiciones, definiciones y conceptos,
cual es la documentacidn utilizada, diagrama de entradas y salidas, flujo de procesos,

variables de control, y politicas y normas que aplican a cada procedimiento.

3.2. Sujetos y Fuentes de informacion de la Investigacion

3.2.1. Sujetos de la Investigacion

Los sujetos involucrados en la recoleccion de los datos de la investigacién son
todos los colaboradores que trabajan en cada unidad administrativa, sobre la cual se
levantaron los procedimientos. Involucrando especificamente a los funcionarios que
ocupan los cargos de: Encargado de Bodega, Asistente de Bodega, Bodegueros,
Vendedores en finca, Encargado de Crédito y Cobro, Encargado de Facturacién, Encargado
Compras al Exterior, Encargado de Compras Nacionales, Asistente Contable, Contador,

Gerente Financiero, Gerente de Operaciones y Gerente General; respectivamente.
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3.2.2. Fuentes Secundarias de Informacién

Se utilizaron fuentes de datos secundarios como soporte informativo. Estas
consistieron en literatura referente al tema de analisis administrativo y gestion continua
de la calidad ISO 9000, ademas de trabajos similares llevados a cabo con anterioridad y

documentos publicados por medio de Internet (Ver Referencias Bibliograficas).

3.2.3. Fuentes Primarias de Informacion
Como fuente primaria de recoleccién de datos se puede mencionar la herramienta
(cuestionario) generada por el presente investigador como método base para la ejecucién

de entrevistas. (Ver Herramienta en Apéndice 1)

3.3. Técnicas de Recoleccion de Datos Primarios Utilizadas

A continuacion se explican las técnicas para recolectar datos primarios que se

utilizaron en la investigacion.

3.3.1. Cuestionario

Para poder lograr un levantamiento exitoso del Manual de Procedimientos, fue
necesario disefiar una herramienta por medio de la cual se capturara detalle a detalle la
informacién pertinente a cada procedimiento. Dicha herramienta es un cuestionario
generado de tal manera que, la informacién que se recolecte con las preguntas que en él
se ejecutan, cumpla con los criterios basicos para la creacién de un Manual de
Procedimientos formulado con base en lo establecido por las normas 1SO 9000. Este fue
aplicado a los encargados de ejecutar cada proceso en las unidades estudiadas, por medio

de una entrevista personal con cada uno de los miembros. (Ver Cuestionario en el

Apéndice 1)
3.3.2. Entrevista

La recoleccidon de la informacién se efectué mediante una entrevista formal y
estructurada de acuerdo a la informacion dictada por el cuestionario. La recoleccion de

estos datos primarios se ejecutd con entrevista para lograr tener mayor interaccion e
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interés con el entrevistado, logrando entender de mejor manera el proceso descrito por el
funcionario y evacuando cualquier tipo de duda que sugiera en el momento. Ademas, el
almacenamiento de la informacion de estas entrevistas se llevd a cabo mediante una
grabacién en formato de audio digital durante la ejecucién de las mismas. De este modo el
investigador realizaba una revisidn exhaustiva de la informacién recolectada por medio de
la grabacion de audio, y lograra asi levantar cada procedimiento con mayor detalle y

rapidez.

a. Instrumento de apoyo para la recoleccion de la informacién

El instrumento de apoyo que se utilizd para recolectar y almacenar la informacién
de las entrevistas es un reproductor de multimedia portatil llamado “ GoGear ”, del
7

fabricante “ PHILIPS ”, con el cual es posible la grabacién de audio en formato “ *.wav

(Ver dispositivo en Anexo 1)

3.3.3. Observacion

Ademas, el investigador formé parte de ciertos procesos a modo de “observador
participante”, esto con el motivo de reforzar lo expresado y recolectado por medio de la
entrevista y comprender de mejor manera los procedimientos descritos. Ejemplo de esto
fue la participacién del investigador como “observador participante” en la ejecucién del

sistema computacional utilizado en la compafiia para realizar determinado procedimiento.

3.3.4. Reuniones

Para poder desarrollar, corroborar y aprobar cada procedimiento levantado se
programaron reuniones de validacién con el encargado del procedimiento para analizar la
correcta formulacion vy realizar los ajustes respectivos que necesitasen cada

procedimiento, antes de ser validados como definitivos.

3.4. Analisis y Documentacion de los Procedimientos

Una vez analizada la informacidon secundaria de interés (Normas 1SO, Analisis

Administrativo y Trabajos Anteriores), y recolectada la informacion primaria necesaria, se
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procedid a procesar la informacion y levantar cada procedimiento. El formato establecido
para el Manual de Procedimientos esta fundamentado con lo establecido por las normas

ISO 9000 y este se detalla a continuacion:

3.4.1. Portada del Procedimiento

a. Encabezado

En este segmento del procedimiento se declaré6 el nombre del mismo, su
codificacion, numero de versién, numero de revision, numero de paginas del
procedimiento, fecha en que empieza a regir y fecha sugerida de préxima revision.
Codificacion de los Procedimientos

Los procedimientos fueron codificados asignandoles un nombre propio distintivo
por unidad organizacional estudiada. La misma fue definida con la primera o primeras dos
letras del nombre del procedimiento (Ejemplo: CC = Crédito y Cobro), con una “P”
antepuesta ante las dos letras mencionadas, en donde ésta ultima declara que se trata de
un procedimiento. Ademas al final de las tres letras explicadas se escribié un namero, el
cual va a distinguirlo de los demdas procedimientos de la unidad organizacional. Dicha
signatura se explica de la siguiente manera:

Procedimiento de “Entrada de Mercaderia a Bodega”, la codificaciéon designada
para este procedimiento es “P-B01”, que significa: “Procedimiento numero 01 de la

unidad de Bodega”.

b. Tabla de Contenidos

Muestra las referencias de las partes en que se fundamenta todo el procedimiento.

c. Pie de pagina
En este segmento se establecen las personas que se vieron involucradas en el
levantamiento, revisiéon y aprobacion del procedimiento; al igual que su fecha de

aprobacion.
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3.4.2. Introduccion
Con base en la informacién recolectada y analizada por medio de las entrevistas
grabadas, se analizd y se representd el procedimiento en cuestién de forma resumida por

medio de la introduccion.

3.4.3. Objetivos
Cada procedimiento tiene objetivo general y especificos que se persiguen, estos se

identificaron y se formularon analizando la informacién recolectada.

3.4.4. Alcance

Define las dreas organizacionales que vincula cada procedimiento.

3.4.5. Personal que interviene
En esta seccidn se presentan todos los colaboradores involucrados en la ejecucién

del procedimiento, sus deberes y responsabilidades y bajo qué circunstancias.

3.4.6. Definiciones y Conceptos

Para materia del presente manual, se establecen definiciones para conceptos
ambiguos o complejos que deben saberse o tener claros al ejecutarse el procedimiento.
Ademas, es importante conceptualizar que para algunos procedimientos en los cuales
interviene personal con un nivel de escolaridad no tan elevado, hubo definiciones y
conceptos propiamente de lenguaje popular. Esto con el fin de lograr un mayor
entendimiento en los usuarios del manual. También es necesario incluir en la presente
seccion, la explicaciéon de los simbolos utilizados en el flujo de procesos de cada

procedimiento.

3.4.7. Documentacion Utilizada

En documentacion utilizada se presentan todos los formularios, documentos
(digitales o en papel) internos o externos a la empresa; los cuales se utilizan para llevar a
cabo cada procedimiento, y que fueron identificados al analizar la informacién

recolectada.

41

Cetet

“Soluciones integrales para el sector productivo”



Capitulo 11l - Marco Metodolégico

3.4.8. Entradas, Transformacion y Salidas del Proceso

Por otra parte, de la informacién analizada se determind que por la extension de
los procedimientos y la complejidad que contienen algunos, puede resultar funcional la
visualizacién de los mismos en una sola pagina del documento. Una forma de presentar la
informacién del procedimiento de dicha manera es mediante la utilizacién de diagramas
de entradas, transformacion y salidas del procedimiento; en el cual se visualizan los
insumos, maquinarias, personal o documentos que pueden ingresar al procedimiento; lo
que sucede en el momento de ejecucién del procedimiento (transformacién de esas

entradas); y las salidas que genera el procedimiento.

3.4.9. Descripcion de Actividades

Es necesario para todo Manual de Procedimientos establecer una secuencia de
pasos légica, ordenada vy especificada, que indique la manera de ejecutar el
procedimiento. Esta descripcion fue levantada gracias al analisis de las entrevistas
grabadas, en las cuales se interactué de buena manera con el funcionario rescatando todo

lo que se debe especificar en cada procedimiento.

3.4.10. Flujo de Procesos

Una vez establecida la descripcion de actividades se prosiguid a la elaboracion de
los flujos de procesos o “fluxogramas”, en los que se representa de manera grafica el
seguimiento secuencial que se debe realizar al ejecutar cada procedimiento y el personal

involucrado en dicha ejecucién.

3.4.11. Variables de Control

Las variables de control son las introducidas en Manual de Procedimientos a
manera de sugerencia por el investigador. Esto debido a que con la cuantificacién de las
mismas en cada procedimiento, se puede obtener mayor control y tomar decisiones
gobernando de mejor manera los procesos. Estas variables son posibles de medir gracias a
los formularios disefiados parcial o totalmente por el investigador que se muestran en los

apéndices, y los cuales son documentos utilizados en cada procedimiento.
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Por lo tanto, la informacion primaria recolectada no sélo fue utilizada para
describir lo que se hace actualmente, sino que se analizé para buscar propuestas de
mejoramiento de la eficiencia de los procesos de cada unidad organizacional estudiada,
y generar de esta manera un Manual de Procedimientos eficiente para los procesos

actuales.

3.4.12. Politicas y/o Normas aplicables
Las politicas y normas que aplican para cada procedimiento fueron discutidas en
conjunto por el investigador, el encargado de cada procedimiento y el gerente de

operaciones; con el fin de plantearlas por escrito en el manual.

3.4.13. Apéndices

En el apartado llamado Apéndice se incluyeron los documentos de control
(formularios) de creacidn intelectual del investigador, ya sea parcial o total. Esto para
lograr cuantificar las variables de control propuestas e incrementar la eficiencia del
procedimiento. Ademas, estos resultan de mejor entendimiento de cada procedimiento
por parte del lector.
Codificacion de los Formularios

Esta codificacién es semejante a la signatura utilizada para los procedimientos,
utilizando una “F”, declarando que se trata de un formulario. Ademas, al final de Ia
signatura, se escribié un nimero separado por un guién, el cual va a distinguirlo de los
demads formularios del procedimiento. Dicha signatura se explica de la siguiente manera:

Formulario referente a “Boletas de Control de Mercaderia Entrante”, la
codificacion designada para este formulario es “F-B01-02”, que significa: “Formulario
numero 02 del procedimiento nimero 01 de la unidad de Bodega”.

Existen formularios que se utilizan en varios procedimientos de varias unidades
organizacionales, por lo tanto se define una codificaciéon compartida para denotar al

formulario como perteneciente a varios procedimientos. Ejemplo de esto, el formulario
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Boleta de Control de Salida de Mercaderia “F-PB-05", el donde las letras de la signatura
“PB” indica que es un formulario utilizado en Proveeduria y en Bodega.
Cabe destacar que los apéndices siguen un nimero de consecutivo a lo largo del

manual, con el objeto de conocer el total mostrado en el documento.

3.4.14. Anexos

En los Anexos de los procedimientos se incluyeron documentos que se utilizan
actualmente por la empresa para realizar sus labores. Estos incluyen facturas, recibos,
tablas, informes, entre otros. En algunos casos se puede visualizar el formulario que se
utiliza actualmente (como Anexo de cada procedimiento) y compararlo con el formulario

mejorado por el investigador (en los Apéndices de cada procedimiento).

3.5. Aprobacion del Manual

Una vez levantados los procedimientos preliminares, corroborados y depurados; el
gerente de operaciones prosiguié a validar el Manual de Procedimientos, declarandolo
como documento definitivo para los procedimientos actuales ejecutados en cada unidad

empresarial en estudio.
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5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

Los empleados de Agricenter S.A. no contaban con un Manual de Procedimientos
con el cual guiarse y cumplir con sus responsabilidades y tareas conforme la

empresa lo requiere.

La compaiia en estudio no contaba con una herramienta que permita la
formulaciéon y recoleccion de datos primarios para el desarrollo de nuevos
procedimientos, como es el caso del cuestionario generado por el investigador.

(Ver Apéndice 1)

El proyecto actual nos permita ratificar que la descripcion de procedimientos
empresariales de manera documentada, es fundamental en el proceso de

certificacion con las normas de calidad 1SO 9000.

Fue necesario un redisefio de los formularios utilizados en los procedimientos de
las areas de estudio, con el fin de incrementar su eficiencia y control (Ver cada

Apéndice del Manual de Procedimientos, Tomo ll).

No existe un plan de mejoramiento continuo de procedimientos si se presentan

cambios en los procesos actuales.

Se determind por medio de la observacion directa y entrevistas, que el personal
administrativo no se encuentra con sobrecargo de labores, realizando de la mejor

manera el trabajo que le corresponde.
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Gracias a la iniciativa de Agricenter S.A. referente a la elaboracion de un Manual de
Procedimientos, se cuenta con una herramienta eficiente y complementaria al
proceso de induccién de nuevo personal o un adecuado seguimiento de las

funciones que les corresponde desempefiar.

La personalizacion de servicio en uno de los ejes fundamentales en la politica de
calidad empresarial, notdndose ésta en procedimientos que involucran cobros,
opciones crediticias, seguimiento de las necesidades del cliente, soporte técnico y

logistica de productos.

En Agricenter S.A. se lleva un control estricto y ordenado de la informacién
impresa, pudiéndose notar en la cantidad adecuada de ampos rotulados para

dicha intencion.

Existe una adecuada rotulacién y codificacién de las areas de Bodega y de la
mercaderia favoreciendo el control, seguridad y desarrollo de las labores que

desempeiia el encargado de la Bodega y sus ayudantes.

El trasiego actual de informacidn que involucra documentos entre la Bodega vy las
oficinas administrativas de la empresa, incrementa el tramite y la utilizacidon de
papeleria, pudiéndose mejorar este aspecto al enlazar en un mismo sistema

computacional ambas localizaciones, y trasferir la informaciéon en formato digital.

De acuerdo con el alcance de la investigacidn, se consideraron los procedimientos
de los departamentos de Bodega, Crédito y Cobro, Proveeduria, Ventas y

parcialmente los de Contabilidad; lo que implica que se tiene pendiente la
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documentacion de los procedimientos restantes del drea contable y demas areas

organizacionales.
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5.2. Recomendaciones

Con respecto a la falta de un Manual de Procedimientos, se recomienda la
utilizacion del presente Manual de Procedimientos, con la finalidad de
facilitarle a la compaiiia, el manejo y control necesario de los procesos en las

areas de estudio.

Para el desarrollo de nuevos procedimientos se recomienda utilizar el
instrumento generado para la recoleccion de la informacidn, de manera que se

genera una base que homologue la creacidn de los procedimientos.

Utilizar los formularios propuestos, para incrementar el control de los

procedimientos actuales.

Generar un plan para revisar y actualizar tanto el manual como los formularios

cada seis meses.

Otorgar una copia del Manual de Procedimientos a cada funcionario,
pretendiendo informarles la secuencia ordenada de los procesos presentes
dentro de la empresa, esto provocara una mejor compresion de las actividades

a realizar y el rendimiento que se debe tener en cada una de ellas.

Utilizar el Manual de Procedimientos como herramienta complementaria en

procesos de induccién de nuevo personal.
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7

9

Utilizar el Manual de Procedimientos cada vez que se necesite realizar un
adecuado seguimiento de las funciones que se deben desempefiar en la

empresa.

Involucrar a los colaboradores en sesiones de grupo para promover la
retroalimentacidn, y definir mejoras que se le puedan realizar a cada proceso y

por lo tanto al Manual de Procedimientos que se tenga hasta la actualidad.

Actualizar el Manual de Procedimientos reciente por medio de una
investigacion futura de la misma naturaleza, de manera que se involucren las

unidades administrativas no incluidas en la presente investigacion.
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7. Apéndices

Apéndice 1: Herramienta Base para la recoleccion de los datos primarios

A continuacion se muestra la herramienta utilizada como base para realizar las entrevistas

personales estructuradas grabadas en audio a los colaboradores.
Cuestionario

El presente documento tiene como objetivo, recaudar datos con los cuales se pueda
elaborar un documento formal de los procesos que usted lleva a cabo en la organizacion.
Los datos que su persona me pueda facilitar son de cardcter estrictamente confidenciales.
Gracias por su colaboracion y tiempo brindado.

¢Qué procedimiento lleva usted a cabo?

¢Es usted el unico encargado del proceso?
No: O
Si: O

¢Quién es su supervisor o jefe inmediato?

¢Cudles son todas las personas que se encuentran involucradas en el proceso?

¢Cudl es el nombre del procedimiento realizado por usted?
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¢Cudl considera que es el propdsito fundamental de realizar este procedimiento?

¢Utiliza documentos internos de la empresa o externos a ella para poder hacer el
proceso? (Como por ejemplo: facturas, recibos u otro tipo de formularios)
No: O
Si: O
Internos: O

Especifique cuadles:

Externos: O

Especifique cuales:

¢Qué tipo de equipo utiliza para ejecutar el procedimiento (herramientas, mdquinas,

programas, computadores)?
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¢Cudl es la secuencia de pasos ordenados que usted lleva a cabo para lograr el proceso?

é¢Supondria usted que se necesitan definir y/o aclarar conceptos para mejorar la
ejecucion del procedimiento?

No: O

Si: O

Especifique cuales:

¢Existen normas y/o politicas que rigen el procedimiento?
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No: O
Si: O

Especifique cuales:

¢Usted podria plantear algun indicador, variable o recomendacion digna de ser
evaluada en el procedimiento para mejorar su eficiencia?

No: O

Si: O

Especifique cuadles:

Gracias por su colaboracion
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Apéndice 2: Distribucidon de Planta Actual de la compaiiia Agricenter S.A. (Planta Baja)
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Apéndice 3: Distribucion de Planta Actual de la compaiiia Agricenter S.A. (Planta
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Apéndice 4: Distribucidon de Planta Actual de la Bodega de Producto Comercial
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8. Anexos

Anexo 1: Instrumento de apoyo para la recoleccidon de la informacion

PHILIPS GoGear ; Modelo SA3245:

Figura 4: Instrumento de apoyo para la recoleccion de la informacion
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