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RESUMEN

El objetivo del proyecto de graduacion fue disefiar un Manual de Funciones y de Procesos para la
Unidad Educativa “Abddn Calderdon” del cantdn Quevedo — Provincia de Los Rios con la finalidad

de corregir las deficiencias administrativas que se dan en el personal del area administrativa.

Los métodos de investigacion empleados fueron: analitico, inductivo y empirico. Los tipos de
investigacién que guiaron la investigacién son: descriptiva, documental y de campo. Con un
enfoque de investigacion cualitativo. Las técnicas de investigacion fueron la entrevista y la

observacion.

Entre una de las conclusiones planteadas fue la existencia de un entorno laboral que dificulta la
realizacion de una forma idénea vy eficiente de las labores que corresponden a cada empleado al
no tener definido su carga laboral, ademas de la forma de cédmo deben de efectuar los procesos

de gestién en la institucion.

Como recomendacién de la autora estd que los directivos tendran que implementar un plan de
sociabilizacion y capacitacién entre todo el personal administrativo a fin de que tengan el
conocimiento de los resultados de esta reingenieria laboral y de procesos que culmind con la

redaccion de un Manual de Funciones y de Procesos.
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Clasificacion JEL: L2, L22, M1
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ABSTRACT

The objective of the graduation project was to design a Manual of Functions and Processes for the
"Abdén Calderén" Educational Unit of the Quevedo canton - Los Rios Province, with the purpose
of correcting the administrative deficiencies that are found in the personnel of the administrative

area.

The research methods used were: analytical, inductive and empirical. The types of research that
guided the research are: descriptive, documentary and field. With a qualitative research approach.

The research techniques were interviewing and observation.

Among one of the conclusions raised was the existence of a work environment that makes it
difficult to carry out a suitable and efficient way of the tasks that correspond to each employee by
not having defined their workload, in addition to the form of how they should carry out the

processes of management in the institution.

As a recommendation of the author is that managers will have to implement a plan of socialization
and training among all administrative staff so that they have knowledge of the results of this labor
reengineering and processes that culminated in the drafting of a Manual of Functions and of
Processes.
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JEL Classification: L2, L22, M1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Unidad Educativa Abddon Calder6on es una Institucion Particular Laica que inicid  sus
actividades en el afio 1973 en la ciudad de Quevedo como escuela; luego inicié con la seccién
secundaria en el afio 2001, siendo actualmente una institucion mixta que se rige bajo el marco

legal educativo expedido por el Ministerio de Educacién de Ecuador.



Al igual que en otras empresas de diferentes sectores econémicos, la Unidad Educativa, cuenta
con un personal administrativo que labora en base a sus conocimientos, sin embargo no cuenta
con una administracién completamente formal ya que se ha dado prioridad a la parte docente por
su razoén de ser, la Unidad Educativa “Abdéon Calderdn” tiene una excelente trayectoria en la
ciudad de Quevedo ubicandose como unas las mejores en esta localidad; por lo que a medida de
su crecimiento se ven en la necesidad de asesorarse administrativamente y asi obtener una
adecuada organizacion; implementando un manual de funciones y procesos para la

administracion del talento humano relacionado a cada uno de los cargos ocupacionales.

Los antecedentes expuestos se han originado por las siguientes causas que han generado las

consecuencias que se exponen a continuacion:

El personal administrativo no tiene una clara misién de las funciones que le corresponden segin
su cargo Yy perfil laboral. Asi también no se tiene una idea clara de como hacer los procesos de

una forma ldgica y ordenada segun un procedimiento administrativo.

A pesar de existir una cadena de mando persiste una desorientacion administrativa, muchas
veces generando sobrecarga de trabajo y “cuellos de botella” presentando inconformidades

pérdida de recursos materiales y econémicos en el area administrativa.

Por lo expuesto, se hace necesario implementar un manual de procesos y funciones que garantice
y facilite al personal la informacién necesaria para efectuar las tareas que les han sido asignadas
y alcanzar la uniformidad en los procedimientos de trabajo y la eficiencia y calidad esperada en los

servicios a los clientes externos e internos de la instituciéon educativa.

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como influye en la productividad laboral del personal del area administrativa el contar con un
Manual de Funciones y Procedimientos?

1.1.1. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.
A partir de la pregunta general de investigacion planteada el problema de investigacion es

desagregado en las siguientes preguntas que se vinculan a cada variable del problema planteado.

En la sistematizacién del problema se planted lo siguiente:

1. ¢Como definen los autores los principales conceptos tedricos de la investigacion?

2. ¢Cudles son los problemas que tiene el personal administrativo?

3. ¢Qué funciones debe desempefiar cada empleado en su cargo?

4. ¢Cuales seran los procedimientos para efectuar ciertos procesos del area administrativa?



1.3. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
GENERAL

El objetivo general de la investigacion fue de elaborar un manual de procesos y funciones para el

personal administrativo de la Unidad Educativa” Abdén Calderdn” de la ciudad de Quevedo.

1.3.1. IDEA A DEFENDER

El desarrollo de un Manual de Procesos y Funciones permitird al personal del area administrativa
de la Unidad Educativa “Abdén Calderén” mejore su productividad laboral y proporcione una guia

para efectuar los diversos procesos de manera éptima.

2. BASES TEORICAS.

2.1. TALENTO HUMANO: DEFINICION

El factor clave para que una empresa logre los objetivos que se ha planteado es el talento
humano. Donde este talento debe estar motivado y comprometido para lograr el éxito.
Actualmente, muchas compafias incurren en el error desestimando esta situacidon, muchos
colaboradores se sienten desmotivados y no sienten ninguna clase de compromiso con la

compaiiia.

Existen una variedad de autores que han definido al talento humano desde varios puntos de vistas

como:

Marken Consultora (2013) lo define como “La capacidad del individuo que comprende y entiende
de forma inteligente la manera de solucionar en determinado puesto laboral, asumiendo sus

habilidades, experiencias, destrezas y aptitudes propias de las personas talentosas” (p.45).

Jeric6 (2014) sefiala sobre el talento humano que son “Capacidades que estan comprometidas a
realizar tareas que optimicen los resultados en la empresa” También, define al sujeto con talento
como un profesional comprometido que aplica en la practica sus capacidades para lograr

resultados superiores en su entorno y organizacion” (p.36).

2.2. CAPITAL HUMANO: DEFINICION

El capital humano lo constituye el conjunto de conocimientos que tiene un individuo. A medida que

el empleado aumente sus conocimientos se incrementara su capital humano.

Aguilar (2013) sefala que:

El capital humano esta relacionado con el incremento de la capacidad de la produccién del
trabajador, logrado por medio de la mejora en las capacidades de los empleados, y surge
ante la necesidad de las compafiias de contar con un instrumento de alta tecnologia que dé

soporte en la produccion, dado que contar con tecnologia de avanzada no asegura que se



lograran las metas planeadas si no se cuenta con un personal calificado, que tenga los

conocimientos para dar valor a la organizacion (p.28).

Es decir, que las capacidades y habilidades que tienen los individuos para poner en uso
productivo pueden ser un factor determinante del éxito econémico a largo plazo mucho mas

efectivo que cualquier otro recurso.

2.3. CARGO DE TRABAJO.

Es la serie de tareas laborales establecidas por el desarrollo de la técnica, la tecnologia y la
division del trabajo. Abarca la funcién laboral del empleado y los limites de su competencia.

Generalmente se emplea la denominacion de cargo para los dirigentes y los técnicos

Livy (2013) sefiala que un cargo “Es la composiciéon de todas aquellas actividades realizadas por
una sola persona que pueden ser observadas por un concepto unificado, y que ocupa un sitio

formal en el organigrama” (p.102)

Es necesario que en el cargo se detallen especificamente las tareas y responsabilidades

inherentes al mismo y de forma diferenciar un cargo de los demas. Esta descripcidn debe incluir:

e Cuales son las competencias del cargo.

e Cudles son las funciones que realizara el empleado.
e Cuando realiza el empleado estas funciones.

e Por qué realiza el empleado estas funciones.

e Como efectlia el empleado sus funciones.

2.4. PUESTO DE TRABAJO.

Corresponde al area o lugar ocupado por una persona dentro de una empresa o entidad donde se
efectian una variedad de actividades las cuales satisfacen expectativas, que tiene el fin de
asegurar bienes y servicios en un marco social. Con lo que se favorece un vinculo de contrato

donde se favorece la organizacion y la persona que esta trabajando en ella.

Milkovich, G. y Boudreau, J. (2015) lo definen como "Un grupo de tareas desempefiadas por una

persona” (p.53).

2.5. Proceso: Definicion.

Este término administrativo proviene del vocablo latino, processus, de procederé, que viene de pro
(para adelante) y cere (caer, caminar), lo que significa avance, marcha, ir hacia un fin
determinado, ir adelante. En definitiva, el proceso constituye una serie de pasos, acciones 0 actos,
que se direccionan a un fin o punto, asi como también a la serie de fenbmenos activos y

organizados en el tiempo.

Posada (2013) indica que:



El proceso comprende una serie de acciones, eventos o actividades dispuestos,
interrelacionados, dirigidos a lograr un resultado especifico y predeterminado, como
resultado del valor agregado que contribuye cada una de las etapas que se efectian en las
diferentes fases por los responsables que desarrollan las funciones segun su estructura

organica (p.64).
2.6. PROCEDIMIENTO: DEFINICION.

En toda empresa la direccion establece de como se deben efectuar a seguir dentro de cada
proceso, por medio del cual se minimiza los errores en su ejecucién. Esta descripcion de los

pasos a seguir se denomina procedimiento.

La Universidad Javeriana (2014) define al procedimiento como “La descripcion de las actividades
que se realizan dentro de un proceso y abarcan el qué, el como y a quién corresponde efectuar la

tarea, involucrando el alcance, las normas y los elementos técnicos entre otros” (p.74)
2.7. MANUAL: DEFINICION.

Un medio con que cuenta la administracion de cualquier empresa para comunicar las decisiones

concernientes a politicas, procedimientos y organizacion son los manuales.

Los manuales se caracterizan por contener informacion de manera secuencial y sistemética
informacion y/o instrucciones sobre politicas, historia y procedimientos, organizacion de una
empresa sea privada, publica y social, que se califican necesarios para la mejor ejecucion del

trabajo de los empleados.

Para Munera (2014) es la manera “En la cual se gestionan, dentro de los diversos procesos de la
organizacioén, mecanismos a través de los cuales se puede obtener de manera inteligente todo el

conocimiento que se maneja en la empresa’(p.64).
2.7.1. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS: DEFINICION.

Representan la herramienta de gestion donde se consigna, de manera metddica, las operaciones

y pasos que deben darse para efectuar las funciones de un departamento administrativo.
2.7.2. MANUAL DE FUNCIONES DE UNA EMPRESA.

El manual consiste en la definicién de la estructura organizativa de una empresa. Engloba el
disefio y descripcion de los diferentes puestos de trabajo estableciendo normas de coordinaciéon
entre ellos. Es un documento que especifica requisitos para el cargo, interaccién con otros

procesos, responsabilidades y funciones.



2.8. DIAGRAMA DE FLUJO

Es una representacién gréafica de un proceso, algoritmo o sistema informatico. Se emplean
comunmente en diversos campos para estudio, documentaciéon, mejoramiento, planificacién y

comunicacién de procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y de facil entendimiento.

3. METODOS DE INVESTIGACION

Se especific6 el conjunto de métodos de investigacién que facilitaron la realizacion de la
investigacioén cientifica, de campo y documental para la presentacion de la propuesta de solucion

a la problematica planteada.

De entre los métodos tedricos se escogieron los siguientes:

Analitico: Se fundament6 en el andlisis de la informacion tomada de las entrevistas a cada uno
de los miembros del departamento administrativo de la entidad. Permitié la separacién de cada
una de las tareas que realizan los empleados, para analizar sus funciones de su trabajo y asi

comprender los procesos administrativos que se dan en este departamento.

Inductivo: Se aplicaron los cuatro pasos fundamentales en que se fundamenta este método como
son: la observacion de los hechos para su registro; la posterior clasificacion y el analisis de estos

hechos; a partir de los hechos se procede a la derivacién inductiva y se llegd a una generalizacion.

Métodos Empiricos

Consiste en el empleo de métodos donde se adoptan procedimientos practicos por parte del
investigador, pero con conocimientos no cientificos; es decir, explicando en términos propios las
caracteristicas fundamentales y relaciones esenciales del objeto de estudio. Entre las técnicas de

este tipo aplicados estan: La entrevista y la observacion.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Se aplicaron los siguientes tipos de investigacion:

3.1.1. La Investigacion Descriptiva

Consistié en el conocimiento de las caracteristicas de variables involucradas en las funciones de
los empleados y los procedimientos que realizan en su cargo laboral, las dificultades que afrontan
los empleados en su trabajo diario, y otras variables a detallar. Esta investigacion detall6 detalles

del problema que se investigo.

Sabino (2013) afirma “La investigacién descriptiva, también conocida como la investigacion

estadistica, describen los datos y caracteristicas de la poblacion o fenédmeno en estudio” (p.68).



3.2.2. La Investigacion Documental

En la conformacion del marco teérico se recurrié al analisis de informacion proveniente de libros
sobre el tema de estudio, papers, trabajos de grado realizado que fueron una importante guia en

la realizacion de la presente investigacion.

Para Baena (2013) “Es una técnica que se orienta hacia la seleccion y recopilacion de informacion
por medio de la lectura y critica de documentos y materiales bibliograficos, que tiene como

objetivo el levantamiento de un marco tedrico y de datos” (p.48).
3.2.3. La Investigacion de Campo.

Se procedié a la extraccion de informacion directamente de los integrantes del departamento
administrativo de la unidad educativa por medio de las siguientes técnicas de recoleccion
(entrevista y observacidn) con la finalidad de dar respuesta al problema de estudio planteado con

antelacion.

Cajal (2015) la define asi “La recopilacion de informacion fuera de un laboratorio o lugar de
trabajo. Es decir, los datos que se necesitan para hacer la investigacion se toman en ambientes

reales no controlados” (p.53).

3.2. ENFOQUE DE INVESTIGACION.

La investigacion desarrollada se alinea dentro de un enfoque de investigacion de tipo cualitativo.
Dado que para corroborar el problema de investigacion planteado y plantear una propuesta de
solucién se recogié informacion sin medicion numérica que permiti6 descubrir o plantear
preguntas de investigacién. Esta informacién provino de las personas implicadas en la
problematica en este caso a todos los integrantes del departamento de la Unidad Educativa
“Abdén Calderén”

Hernandez, et al. (2014), afirman que es el que “utiliza recoleccion de datos sin medicién numérica
para descubrir o afinar preguntas de investigacién y puede o no probar hipétesis en su proceso de

interpretacion”, (p.6).
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS
Se aplicaron las siguientes técnicas de investigacion:

La entrevista, que consistio en un dialogo con todos los integrantes del departamento
administrativo de la institucion educativa de estudio. Con el fin de obtener informacion sobre la
investigacién, bajo una estructura particular de preguntas y respuestas previamente definidas por

el entrevistador.



Kvale (2015) la define como “Una conversacion que establecen un interrogador e interrogado (...)

orientada a la obtencién de informacion sobre un objetivo definido” (p.6)

La observacién, que permitié la comprobacion de la problematica que se planteé para estudiar.
Para lo cual se observd el desenvolvimiento de las tareas diarias que realiza diariamente cada
integrante del departamento de administracién. Estas observaciones permitieron contar con
informacién directa y precisa para plantear los posteriores correctivos en la propuesta. El tipo de
observacion aplicada fue cientifica dado que se observé con un propésito preciso, claro y definido:
donde la autora conocia lo que deseaba observar y con qué proposito, esta observacion fue

preparada cuidadosamente.
3.1.3. POBLACION.

La poblacion de estudio que se escogié en esta institucion educativa es el area administrativa, la

misma que esta integrada por el siguiente personal:

1. Rector 6. Contador
2. Vicerrector

3. Secretaria £ Colecior
4. Asistente Administrativo

8. Jefe de Talento Humano

5. Coordinador general
4. RESULTADOS

4.1. Discusion de resultados de la entrevista

Por medio de las entrevistas efectuadas a la totalidad de integrantes del area administrativa se
corroboroé la problematica de estudio formulada para el desarrollo de este proyecto. Por tanto,
es imprescindible que los propietarios de la institucion implementen el Manual de Funciones y
Procedimientos para los procesos que efectian en el &rea administrativa, y obtengan los

siguientes beneficios, como son:

En el caso del manual de funciones:

e Contribuye al establecimiento y asignacion eficiente de las cargas
laborales.
e Establecimiento de las responsabilidades en la realizacion de los trabajos.
e Posibilitan la mejor coordinacion y organizacién de las actividades de la institucion.
e Identificar los factores criticos de éxito en cada puesto laboral.
e Facilita la evaluacion de desempefio laboral.

En el caso de un manual de procedimientos:

Es una guia para la realizacion de los procesos.



e Incrementa la productividad laboral.

4.1.1. Discusién de resultados de la observacion

El empleo del método de la observacion permitié a la investigadora visualizar durante una
jornada laboral del personal administrativo e ir registrando las tareas que desempefan en su
puesto laboral, para posteriormente ir definiendo funciones del cargo. Asi también se pudo
establecer los pasos o procedimientos que los empleados realizan para cada tarea para
posteriormente registrarlos dentro del manual de procedimiento. Se observé que los empleados
efectlan las tareas sin seguir un orden establecido por lo que se producen cuellos de botellas
en las tareas de los empleados sometidos a observacion, traduciéndose en demoras, cuellos

de botellas y reclamos de padres de familia.

El estudio del cargo se realiz6 observando al empleado, tomando nota de los datos claves de la
observacion en la respectiva guia de observacion. Siendo Util en este tipo de labores repetitivas
en la obtencion de informacion sobre las cualidades necesarias para ejercer el puesto,
caracteristicas del empleado y datos ocupacionales vinculados a los puestos. Los puestos de
trabajos estan distribuidos adecuadamente ocupando cada empleado un espacio idéneo para

efectuar su trabajo.

5. PROPUESTA

A continuacién se detalla el organigrama propuesto para la Unidad Educativa
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5.1.1. ORGANIGRAMA PROPUESTA PARA LA EMPRESA.

Se estructuro el siguiente organigrama organizativo de la Unidad Educativa.

CONSEJO RECTORADO

DIRECTIVO

SECRETARIA
GENERAL

COLECTOR

v
VICERRECTOR

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

CONTADOR

JEFE DE TALENTO

COORDINADOR HUMANO

Figura 1. Organigrama del area administrativa.
Elaborado por: La autora (2017)
Manuel de funciones y procesos de la Unidad Educativa “Abdéon Calderon”
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A continuacién se presenta como modelo del Manual de Funciones y Procesos propuesto

ciertas funciones y procedimientos de ciertos cargos laborales.

UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR “ABDON cOD.
CALDERON?”

MANUAL DE FUNCIONES

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

AADO16

NOMBRE DEL PUESTO: Asistente Administrativo

NIVEL FUNCIONAL: Administrativo DEPENDENCIA: Secretaria General

EFE INMEDIATO: Secretaria General NUMERO DE PUESTOS: 1

. RESUMEN DEL PUESTO

Proporciona asistencia, coordina y efectla tareas delegadas por el Rector y/o Vicerrector,

elabora y presenta informes de labores a sus superiores. Apoyar las labores principalmente de

la Secretaria General y de otras areas cuando se requiera.
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[ll. PRINCIPALES FUNCIONES

1. Colaborar en la elaboracion de las actividades y programas curriculares de la
institucion.

2. Apoyar en la realizacion de las evaluaciones laborales y educativas al personal

administrativo y docente de la institucion.

Manejar la agenda del rector (a) y vicerrector (a) de la institucion.

Atender requerimientos presenciales y telefonicos de padres de familia.

Actualizar toda la documentacién referente al funcionamiento legal de la institucion.

o g > w

Colaborar en las labores de gestion y archivo de secretaria general.

7. Gestionar las negociaciones de seleccién, contratacion y abastecimiento de los
proveedores.

Efectuar tareas que el asignen el rector y/o vicerrector.

e Profesional en Ingenieria Comercial.

e Manejo de utilitarios Word, Excel y Power Point.

Responsable
Excelente comunicacién oral y escrita.

Cooperador.

Trabajo en equipo.

Disciplinado.

Responsable.
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UNIDAD EDUCATIVA PARTICULAR “ABDON cOD.
CALDERON?”

RECO051

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Conformacién de horarios de clase

RESPONSABLE GENERAL: Rectorado

ELABORADO POR:

AREA O PERSONA

RESPONSABLE .
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
Secretaria Convoca a una reunion para conformar una comision con docentes.
Rectorado Conforma la comisién que se encargara de la conformacion del

Rectorado/Comision de
horarios

Rectorado /Comision
de horarios

Comision de horarios

Comisién de horarios

Rectorado

Rectorado

horario de clases.

Se verifican los lineamientos que establece la malla curricular del
Ministerio de Educacion.

Las asignaturas son evaluadas para colocarlas segun su prioridad y
su dificultad para el estudiante.

Ajusta horas segun criterios pedagogicos — técnicos.

Revisa y entrega la propuesta de horario para que el Rectorado
efectle las respectivas observaciones.
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Aprueba los horarios de clase.

Las areas de inspeccién, docentes, tutores y secretaria general
reciben copias de los horarios estructurados.

Fin de procedimiento.

SECRETARIA

COMISION DE
HORARIOS

&
=

RECTORADO

NO

4—

Figura 1. Elaboracién de horarios de clases




6. CONCLUSIONES
A partir de los resultados obtenidos de la presente investigacion se concluyd lo siguiente:

La idea a defender se acepta como valida, por cuanto, especificara cada empleado lo que le
corresponde realizar y de cémo hacerlo de una manera éptima a fin de se incremente la

productividad y el uso de los recursos.

La existencia de un entorno laboral que dificulta la realizacién de una forma idénea y eficiente
de las labores que corresponden a cada empleado al no tener definido su carga laboral,

ademas de la forma de cdmo deben de efectuar los procesos de gestién en la institucién.

La Ley de Educacion Organica Intercultural especifica para los cargos principales como:
Rector, Vicerrector y Secretario(a) General sus funciones estdn determinadas por la Ley
Orgénica de Educacion Intercultural, las que son cumplidas en su gran mayoria por estos

directivos de la Unidad Educativa “Abdén Calderén”.

Se evidenci6 el malestar de los empleados al no contar con un manual de funciones definido
para cada cargo laboral lo que complica la ejecucién de las tareas cotidianas de cada uno y se

refleja en atrasos.

Se presentan dificultades en atender los requerimientos de directivos, alumnos y padres de

familia.

Se identificé una serie de problemas que se suscitan por la carencia de manuales de procesos
y de funciones que establezcan quién debe efectuarlos lo que afecta al cliente externo e

interno.
7. RECOMENDACIONES
A partir de los resultados obtenidos de la presente investigacion se recomendo lo siguiente:

Los directivos tendran que implementar un plan de sociabilizacién y capacitacion entre todo el
personal administrativo a fin de que tengan el conocimiento de los resultados de esta
reingenieria laboral y de procesos que culminé con la redaccion de un Manual de funciones y

de Procesos.

Entregar a cada empleado de administracién un ejemplar impreso a fin de que pueda contar
con un apoyo de consulta de cémo efectuar determinado proceso y cuales son sus labores

especificas en su cargo laboral.

Tener presente que este manual deberda ser monitoreado y evaluado periédicamente por la
direccion para su actualizacion si esta contribuyendo en el logro de los objetivos por los cuales

se lo implementé.
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Considerar otras variables que influyen en el desempefio laboral como: la cultura
organizacional, entorno laboral, la estructura entre otras que podrian estar repercutiendo en la

productividad de los empleados.

Es necesario que se institucionalicen los procesos de induccion laboral a todo el personal que
ingrese a la institucion con el fin de que conozca la cultura organizacional que se lleva en la

unidad educativa.
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