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MANUAL DE PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES ADMINISTRATIVO
PARA EL PERSONAL DE TALENTO HUMANO DEL CENTRO
COMERCIAL DONA MIRIAM, BARINAS ANO 2022.

Resumen

El siguiente estudio tiene como objetivo general: Proponer un manual de procedimiento
y funciones administrativas para el personal de la oficina de Talentos Humanos del Centro
Comercial Dofia Miriam ubicada en la parroquia Alto Barinas Norte, Barinas Estado
Barinas. La investigacion se fundament6 metodologicamente en el método cuantitativo,
bajo la modalidad de proyecto factible y se apoy6 en un disefio de campo. La poblacion fue
conformada por ocho (08) empleados pertenecientes a la mencionada organizacién. Como
técnicas de recoleccion de datos se utilizé la encuesta. Asimismo, se aplicd un instrumento
tipo cuestionario con veinte (20) preguntas de respuestas dicotomicas (Si-No), el cual fue
validado a través de la técnica de juicios de expertos. Para su confiabilidad se utiliz6 la
formula estadistica KR-20 dando como resultado 0,94 alto. El procesamiento y analisis de
los datos se realizd mediante la estadistica descriptiva y los resultados se presentaron en
cuadros y graficos analizados cuali-cuantitativamente, los mismos brindaron los insumos
necesarios para elaborar la respectiva propuesta enfocada en erradicar las debilidades
encontradas en la organizacion. Entre las conclusiones se pudo detectar la ausencia de un
manual con tales especificaciones que facilitaran la optimizacion del desempefio del
personal del departamento de administracién, por tal motivo se dejé una propuesta con los
indicativos para que la lleven a cabo en el Centro Comercial Dofia Miriam.

Palabras Claves: Manual, procedimientos, funciones administrativas.
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La evolucion del entorno competitivo revela la creciente necesidad que las
organizaciones disefien y pongan en préactica sistemas informativos y de control, para poder
responder a los nuevos retos de gestion tanto desde una perspectiva netamente operativa
como estratégica. La creacion de nuevas estructuras de direccidn cada vez mas flexibles y
descentralizadas, el llamado a una mayor eficiencia y nuevas formas de organizacion,
refuerzan el control como actividad de gestion. El dominio por parte de los directivos de
todas las funciones y procesos de las entidades, se ha convertido hoy en dia en una
necesidad vital que requiere del conocimiento y dominio de las técnicas y herramientas de
control.

En ese mismo contexto, los manuales de procedimientos administrativos son
herramientas que permiten que el personal de una empresa desarrolle sus actividades
laborales de una forma ordenada y sisteméaticamente, ya que es de suma importancia a la
hora de alcanzar los objetivos establecido por la organizacion.

Los manuales son documentacion provechosos gue rednen las politicas, procedimientos,
declaraciones de objetivos, descripcion de cargos y documentos afines de una organizacion.
No contar con un manual de organizacién y funciones no solo ha perturbado a las empresas
del sector comercio, sino también a otras empresas que, por no tener esta herramienta
basica, ha ocasionado la duplicidad de funciones, y es la razén por lo que las empresas no
han alcanzado los objetivos deseados.

Al respecto, Graham Kellog (2009) senala que “El manual presenta sistemas y técnicas

especificas. Sefiala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
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oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas.
Un procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estandar para
ejecutar algin trabajo”. Segun lo sefialado por el autor, un manual de procedimientos
garantiza el cumplimiento efectivo y eficaz de las actividades que se desarrollan todo el
personal de la empresa, logrando las metas propuestas por la empresa u institucion.

Cabe destacar que el anteproyecto consta de tres (3) capitulos: En El Capitulo I. Se
identifica y se plantea el problema, realizando un andlisis de las causas y efectos que lo
ocasionan; se delimita el campo de estudio, se formula los objetivos que se desean alcanzar
con la investigacion. En el Capitulo Il. Se establece el marco teérico donde se amplia los
conocimientos, dentro del cual se detallan todos los antecedentes investigativos
relacionados con el problema de investigacion, este contenido nos ayudara a formular una
respuesta tentativa al problema, para asi poder establecer una relacién entre las variables.
En el Capitulo I1l. Se da a conocer la metodologia del trabajo, métodos y técnicas de
investigacion que se emplearan para la recoleccion de informacién sobre la poblacion y
muestra. En el Capitulo IV: Andlisis de la informacién, seguido por el Capitulo V:
Conclusiones y recomendaciones en el Capitulo VI: la propuesta, por tltimo, se reflejan las

referencias., anexos
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Capitulo 1
El Problema
Planteamiento y Formulacion del Problema

A lo largo de la historia el hombre como ente social segin su existencia ha buscado la
manera de agruparse, siendo capaz de desplegar formas cada vez mas complejas para crear
perfectas organizaciones sociales que estén formadas por un conjunto de personas que
participen entre si, con el objetivo de mantener determinadas relaciones y de esta manera
obtener eficiencia en el campo laboral tanto en el sector publico como en el privado.

En este sentido, las organizaciones, instituciones 0 empresas confrontan
permanentemente la necesidad de mejorar su desempefio laboral para fortalecer la
competitividad y sostenerse de manera Optima en el mercado, asi como para el trabajo en
equipo. Por lo tanto, la sociedad actual estd caracterizada por los continuos cambios de
paradigmas Yy el desarrollo acelerado de la tecnologia, las empresas y sus individuos se ven
impulsados a desarrollar procesos gerenciales que generan mecanismos de adaptacion o
innovacion tecnoldgica y capacitacion para propiciar un mejoramiento continuo de la
calidad y desempefio de sus empleados.

De tal manera podemos decir, que las empresas, organizaciones e instituciones cada dia
estan siendo mas atropelladas por la globalizacién desde todos los &mbitos, las exigencias
son mucho méas amplias y se necesitan de multiples mecanismos para que el personal pueda

estar mejor preparado. Por lo tanto, pocas empresas cuentan con un manual
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organizacion y funciones, afectando directamente el trabajo de las mismas, puesto que el
personal no conoce cuales son sus funciones, deberes, responsabilidad es en las empresas
en la que trabajan. Segun el autor Graham Kellog (2009)
El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento a seguir
para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro grupo de
trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito
significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar algun trabajo.
(p.75)

En este mismo orden de ideas, Lopez (2013) nos dice que: “las empresas tienen que
realizar un adecuado proceso administrativo, debiendo tener herramientas que permitan al
personal desempefarse adecuadamente en su puesto de trabajo, como son los manuales
administrativos, enfocando asi nuestro andlisis en la importancia del manual de
organizacion y funciones.” No contar con un manual de organizacion y funciones no solo
ha perturbado a las empresas del sector comercio, sino también a otras empresas que, por
no tener esta herramienta basica, ha ocasionado la duplicidad de funciones, y es la razon
por lo que las empresas no han alcanzado los objetivos deseados.

Cabe destacar que, los manuales de organizacion y funciones presentan una vision de
conjunto de la organizacion y determinan claramente las funciones y actividades asignadas

3

a cada organo. Contribuyen asi a evitar la existencia de “zonas grises” en la cual la
responsabilidad por el desarrollo de una actividad sea dudosa, asi mismo facilitan el
proceso de induccion del personal y sirven como instrumento de consulta. Para el autor
Pintos, (2009). Las grandes empresas a nivel mundial se han desarrollado gracias a la ayuda

del manual de organizacion y funciones bien definido con la finalidad de que todos los

colaboradores de la empresa cumplan con cada una de las funciones asignadas.
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Por esta razon, se hace necesario tener este tipo de herramienta, tal como lo dice
Mazabanda, (2010), “no solo porque todas las certificaciones de las normas de calidad lo
requieran, sino porque su uso interno y diario, minimiza los conflictos de areas, marca
responsabilidades, divide el trabajo y fomenta el orden.” Sin embargo, a pesar de los
grandes beneficios que brinda la creacion de un manual de funciones, existen empresas que
no cuentan con este, y por lo mismo el rendimiento laboral ha estado decreciendo
notablemente por tanto hay incomodidad entre los colaboradores al no tener claro cuéles
son sus funciones a realizar.

Siguiendo el mismo orden de ideas y parafraseando al autor se puede inferir que los
manuales de procedimientos administrativos, son importantes, porque permiten no solo
resaltar una serie de procesos, sino también, incluyen una serie de categorias, politicas,
normas y condiciones que permiten el correcto funcionamiento de la empresa.

Sin embargo, Valencia (2006), sefiala que: “los manuales permiten cumplir con ciertos
objetivos como: presentar una vision de conjunto de organismo social, precisar las
funciones de cada unidad administrativa, permiten el ahorro de esfuerzos en la ejecucién
del trabajo, proporcionan informacion basica para la planificacion”. (p.245).

Por lo tanto, los manuales de procedimientos administrativos, busca orientar al personal
acerca de las actividades a desarrollar, y al mismo tiempo, controlar el cumplimiento de las
rutinas de trabajo.

Sin embargo, en el mundo empresarial, Venezuela tiene la necesidad de establecer
manuales de procedimientos administrativos. Es decir, que estos brindan una destacada
eficiencia operacional; Las organizaciones que poseen manuales tienen un mejor desarrollo
a nivel industrial, comercial, gracias al apoyo de esta herramienta de control han alcanzado

realizar sus actividades.
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De igual forma, esta inmerso el funcionamiento interno de las organizaciones, en lo que
respecta a la descripcion de las tareas, ubicacion, requerimientos y los puestos responsables
de su ejecucion. A lo Harold & Heinz (2004) expone que “la productividad implica eficacia
y eficiencia en el desempefio individual y organizacional, siendo la eficacia el
cumplimiento de objetivos y la eficiencia es el logro de las metas con la menor cantidad de
recursos”. (p.14).

De lo anterior planteado se deduce el problema del Centro Comercial Dofia Miriam
ubicado en Alto Barinas Norte, Barinas, no cuenta con un manual administrativo de
organizacion y funciones para el personal, lo que causa que los empleados realizan todo
tipo de funciones sin tener claro y definido la funcion que le compete de acuerdo a su
puesto de trabajo, lo que trae como consecuencia ciertos inconvenientes que ocasiona
desorganizacion en la empresa, debido a la falta de asesoramiento en el campo
administrativo, que afecta directamente el area operativa generando retraso en el trabajo ya
que cada empleado desarrolla multiples actividades, ocasionado el descontento, descuidos
de las actividades, distorsion de la informacion, desconocimiento de las tareas que deben
cumplir para lo cual ha sido contrato.

Dentro de este conjunto de ideas, tras las observaciones realizadas en la empresa, nace
la idea de brindar un apoyo, incorporando un manual de procedimientos y funciones
administrativos que les permitira progresar como organizacion y a su vez mejorar a nivel
organizacional; dentro de esta perspectiva, se corrigen las fallas que se presentan. Por
consiguiente, esta investigacion permitira fijar los parametros necesarios para proporcionar
ayuda en el control interno de la empresa, con el fin de transformar las debilidades en

fortalezas contribuyendo de esta manera con soluciones y correctivas a través del manual
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de procedimientos administrativos que se sugiere. En funcién de lo anteriormente planteado
surgen las siguientes interrogantes:

¢En la actualidad, el Centro Comercial Dofia Miriam cumple con los procedimientos
administrativos?; ¢Cual es la factibilidad técnica-econémica y humana del manual
procedimientos administrativos de la Centro Comercial Dofia Miriam?; ¢EI Centro
Comercial Dofia Miriam amerita de un manual de procedimientos administrativos?
Objetivos de la investigacion

Objetivo general.

Proponer un manual de procedimiento y funciones administrativas para el personal de la
oficina de Talentos Humanos del Centro Comercial Dofia Miriam ubicada en la parroquia
Alto Barinas Norte, Barinas Estado Barinas afio 2022.

Objetivo especifico.

Diagnosticar la situacion actual del area de Talento Humano del centro comercial Dofia
Miran, sobre si cumple la normativa de un manual de procedimiento y funciones
administrativas.

Determinar la factibilidad técnica - econdmica y humana que tiene el Centro Comercial
Dofia Miriam de realizar un manual de procedimientos y funciones administrativas

Disefiar un manual de procedimiento y funciones administrativas para personal de la
oficina de Talento Humano del Centro Comercial Dofia Miriam.

Justificacion

El factor humano es uno de los mas relevantes dentro de cualquier organizacion, ya que

del mismo depende el buen desempefio de sus actividades y el buen cumplimiento de los

objetivos establecidos previamente por la colectividad. El personal administrativo



El Problema 22

representa el activo mas importante con el que cuenta toda organizacion, por lo que su
efectiva gerencia es la clave del éxito o del fracaso que pueda tener la misma.

El presente estudio se propone implementar un manual de procedimientos y funciones el
cual esta direccionado a mejorar el rendimiento laboral de los empleados en una funcion
determinada, satisfaciendo los requerimientos de los clientes. La implantacion del manual
de organizacion y funciones tendra un impacto positivo, puesto que existird un mejor
manejo administrativo, con responsabilidad de los trabajadores que laboran en la empresa,
con la finalidad de que la organizacion esté situada en los niveles mas altos del sector
productivo, brindando productos de calidad y diferenciarnos de las empresas competidoras.

Es por esto, que el manual de normas y procedimientos permitirdn establecer los
lineamientos para el adecuado desempefio de del area administrativa; es imprescindible
contar con un manual que sea utilizado como herramienta que permitir transmitir practicas
y conocimientos, ademas, mejorar sus funciones. Mediante el manual se contribuird la
eficiencia y organizacién del manejo de los recursos en la organizacion.

La presente investigacion estd orientada por las normas para la elaboracion vy
presentacion del trabajo de aplicacion de U.N.E.L.L.E.Z., dentro de la linea de
investigacion se encuentra inmersa en organizacién, procedimientos administrativos,
procedimientos contables y personal, por lo cual permite la propuesta planteada en la
investigacion en curso.

Alcances y delimitaciones

Los beneficiarios de este proyecto son los duefios del Centro Comercial Dofia Miriam
Barinas Estado Barinas, al igual que todo el personal que trabaja dentro de la misma,
debido a que tendran una guia para realizar sus tareas y responsabilidades dependiendo el

cargo que ocupe en la misma, realizando un correcto andlisis y descripcion de cargos
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desarrollando en los trabajadores una entidad con la empresa creando esquemas de
responsabilidad con el cliente externo en la entrega del producto.

También se limita el trabajo al Centro Comercial Dofia Miriam, estd ubicado en la
Avenida Colombia de la Urbanizacion Alto Barinas, ya que tiene como objetivo proponer
un manual de procedimiento y funciones administrativas para el personal de la oficina de
Talento Humano, que solamente les concierne a sus funciones dentro del area

administrativa.
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Capitulo 11
Marco Teorico

Segun Arias (2012), el marco teorico referencial “es el producto de la revision
documental bibliogréfica, y consistente en una recopilacion de ideas, posturas de autores,
concepto y definiciones, que sirven de base a la investigacion” (p. 106), en este caso se
manifiesta que el marco tedrico se define como un compendio elementos conceptuales que
serviran de base a la investigacion a realizar.
Antecedente de la investigacion

Los antecedentes son todos aquellos trabajos de investigacion que presiden al que se
esta realizando, diversas ideas que tenga relacion con las teorias de investigacién dentro del
marco tedrico cOmo se sefialan a continuacion:

Por su parte Rojas. (2017). Quien realiz6 un trabajo de investigacion para optar al
Titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad de Oriente Nucleo de Sucre
Escuela de Administracion Departamento de Administracién - Venezuela; cuyo trabajo
titulado Manual de Procedimientos Administrativos para el Proceso de Contratacion de
Obras y Servicios en el Departamento Provision de Bienes y Servicios de la Gerencia de
Automatizacion, Informéatica y Telecomunicaciones, Servicios Comunes Oriente, PDVSA.
Tener un Manual es uno de los principios fundamentales para toda empresa, aln mas
cuando cuenta con una gran variedad de cargos, departamentos, funciones y equipos de
trabajos distintos, variados y, sobre todo, eminentemente importantes tanto individualmente

como integralmente.
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Los manuales, llenan todos los requisitos para ser Utiles dentro de la empresa, debido a
que garantiza que todos tengan acceso a la misma informacion, y nadie tenga la
oportunidad de trabajar a su gusto, apoyandose en excusas de que es porque creia, pensaba,
se imaginaba, sino que sepa muy bien como debe ser la correcta ejecucion de sus funciones
0 procedimientos, y que cada quien conozca bien sus funciones, y reconozca las
limitaciones correspondientes.

Las empresas que no tienen manuales, muchas veces se rigen a base de la
improvisacion mecanica, en la que cada cual ejecuta una decision dependiendo de las
circunstancias, las personas, las ideas que se les vienen a la mente de pronto; y todo esto
ocurre sin ser planeado, las grandes empresas no escapan de esta realidad, tal es el caso del
Departamento Provision de Bienes y Servicios de la Empresa Estatal Venezolana Petréleos
de Venezuela, PDVSA carente de este valioso instrumento y por lo cual se propone un
Manual de Procedimientos Administrativos para el proceso de contratacion de Obras y
Servicios. Dicha investigacion fue de campo, ya que la informacion fue proporcionada por
las personas que laboran en el sitio de estudio, se realizaron entrevistas no estructuradas al
personal del departamento y también se hizo uso de la observacion directa. Aunado a esto,
hubo apoyo documental por intermedio de libros de textos, tesis de grado, entre otros.

De acuerdo Justo Y. (2018) en su trabajo especial de grado titulado: Disefio de un
Manual de Organizacion y Funcionamiento para una Dependencia de Gestion Académica
Universitaria., cuyo objetivo general era Disefiar un Manual de Organizacion y
Funcionamiento, como instrumento guia para mejorar la integracion del Personal
Administrativo, Técnico y de Servicio y los representantes Sectoriales, que se incorporen a
la Comision Clasificadora Central de la Universidad Central de Venezuela., seleccionando

por ello el tipo de investigacion de campo descriptiva, segun la naturaleza de los objetivos
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planteados; llegando a la siguiente conclusion: Se evidencié mediante los datos obtenidos,
una excesiva carencia de informacion tanto por la parte del personal ATS como de los
Representantes de las diferentes Comisiones Sectoriales sobre las diversas leyes,
reglamentos, normas, funciones y tareas que sustentan la organizacion de la Comision
Clasificadora Central. Si bien el personal ATS y los miembros Sectoriales tienen
conocimiento sobre las politicas, normas, reglamentos, y marco resolutivo establecidas en
la Comisién Clasificadora Central, se tendria que coordinar por medio de un manual. Ya
que el talento humano que ingrese desconoce en gran parte la existencia de las mismas, lo
que generaria errores materiales al momento de tramitar las diferentes solicitudes que
realiza el personal docente y de investigacion ante la Comision.

Los resultados obtenidos de la investigacion antes mencionada poseen significativa
importancia, ya que aporta a esta investigacion una serie de bases tedricas organizacionales,
como lo son la importancia de la utilizacion del Manual de Organizacion y Funcionamiento
por parte del personal de la institucion, los que les permitira un eficiente conocimiento
administrativo organizacional y con ello evitar el desconocimiento o incumplimiento de las
funciones.

Segun, Parra (2018). Quien realizé una investigacion para optar al titulo de Licenciada
en Gerencia de Recursos Humanos, de la Universidad de Oriente Nucleo de Sucre, Escuela
de Ciencias Sociales, Programa de Gerencia de Recursos Humanos; en su trabajo titulado
Disefio de un Manual de Normas y Procedimientos para el Departamento de Evaluacion y
Control de Personal del Rectorado de la Universidad de Oriente-Venezuela. Actualmente
las organizaciones utilizan diversas herramientas gerenciales que les permiten alcanzar los
objetivos planteados; entre ellas se encuentran los manuales de normas y procedimientos,

estos son una herramienta de informacion que fijan los lineamientos generales y especificos
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a seguir dentro de las organizaciones para que el personal que va a realizar los
procedimientos pueda contar con una orientacion a la hora de ejercer sus funciones. En
este sentido el proposito fundamental de este trabajo de grado se enmarco en el disefio de
un manual de normas y procedimientos que permitira al Rectorado de la Universidad de
Oriente, mejorar los servicios y acciones derivadas de los procesos que se realizan en el
Departamento de Evaluacion y Control de Personal. Los objetivos se lograron a través del
empleo de la estrategia metodoldgica de proyecto factible, de campo mediante un modelo
operativo seleccionado como lo es el manual. Este manual es el resultado del diagndstico
previo basado en una metodologia en la cual se emplearon técnicas de recoleccion de datos,
tales como la observacion, la encuesta y el analisis de los resultados.

Segun la investigacion ante abordada los manuales son de gran beneficio para las
empresas debido a que busca optimizar y mejorar el control del personal administrativa y
empleados, permitiéndole cumplir de manera satisfactoria sus actividades laborales de
acuerdo a sus funciones.

Antecedentes Histdricos

En el Municipio Barinas; para el 05 de septiembre de 2014 deciden invertir en la
creacion y construccion del Centro Comercial Dofia Miriam por la Constructora Viro 2021,
C.A. Con la idea de brindar una infraestructura comoda y variable hacia aquellas personas
con el deseo de poseer su empresa en alguno de estos locales. Su mayor socio Luis
Muscarneri, un hombre emprendedor ya conocido en la localidad llega con esta idea de
progreso. El nombre del Centro Comercial es en honor a la madre del socio los cuales son 7

Copo-propietarios.
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Resefa del Centro Comercial Dofia Miriam

Dofia Miriam, es un Centro Comercial ubicado en la ciudad de Barinas, fue inaugurado
el 19 de Marzo del 2015 EIl centro comercial Dofia Miriam abre sus puertas con dos (2)
niveles, en el cual estan distribuidos veintitn locales (21), en la planta baja ocho (8)
locales, y en el primer piso seis (6) locales mas un area de feria de comida con siete (7)
locales. Las primeras empresas en comenzar alli son las siguientes: Local 2 Ferredima;
local 3 y 4 se ubic6 Monyogur; local 7 tiendas Art kids, local 12 Latinas, local 13 “Aldi”,
local 14 restogrill, local 15 y 16 “Radio hits”; las anteriores empresas mencionadas aun
contintan con sus puertas abiertas en este Centro Comercial.
Mision

Ser un Centro Comerciales accesible y visionario para toda aquella pequefia empresa
que desea desarrollarse en el estado, resguardando cada una de las instalaciones del mismo.
Vision
Trabajar de la mano de cada pequefia empresa que pertenece a nuestras instalaciones

para darnos a conocer como centro comercial ejemplar en el Estado Barinas.
Bases Tedricas

Segun Arias (2012), las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que forman el punto de vista o enfoque adoptado, para sustentar o explicar el
problema” (p. 106), por lo tanto, constituyen el grupo de conceptos y/o constructos que
representan un enfoque determinado del cual se deriva la explicacion del fenémeno o
problema planteado siendo complementarios al tema objeto de investigacion. Cabe sefialar
que se tomaron una serie de antecedente de investigacion que tiene similitud con el

proyecto que se esta desarrollando. Dentro de los cuales se sefialan a continuacion.
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Manuales de procedimientos.

Segin Rodriguez, J (2004), “Los Manuales de Procedimientos son aquellos
instrumentos de informacion en los que se consigna, en forma metddica, los pasos y
operaciones que deben seguirse para la realizacion de las funciones de una unidad
administrativa” (p. 100).

Se puede decir que los manuales nos permiten reflejar de manera clara y precisa la labor
que se debe desempefiar en cada actividad, ofreciendo asi una mejor orientacion a los
empleados de dicha organizacion.

Objetivo de los manuales de procedimientos.

Segun, Rodriguez, J. (2004) Los Manuales de Procedimientos, como instrumento
administrativo que apoyan al quehacer institucional, se consideran elementos basicos para
la coordinaciédn, direccion y control administrativo, ya que facilita la adecuada relacion
entre las distintas unidades administrativas de la organizacion (p.100).

Entre los objetivos més relevante se destacan.

Los Manuales de Procedimientos especifican ciertos detalles de las actividades que
normalmente se ejecutan en una empresa con el fin de unificar criterios al interior de la
empresa, a recuperar la informacion de la forma mas adecuada asegurando su calidad y por
ultimo agilizar la circulacion de la informacién para que esta llegue oportunamente a las
secciones que la requieren.

= Presentar una Vision integral de como opera la organizacion.

= Precisar la secuencia logica de los pasos de que se componen cada uno de los
procedimientos.

= Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada area de trabajo.

= Describir graficamente los flujos de las operaciones.
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= Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Importancia de los manuales de procedimientos administrativos.

Rodriguez, J (2004) “Los Manuales de Procedimientos deben reservarse para la
informacién de caracter estable relacionada con la estructura procedimental de la
organizacion” (p.101).

La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera detallada los
procedimientos dentro de una organizacion y a través de ellos se evitan grandes errores que
se suelen cometer dentro de las areas funcionales de la empresa, detectando fallas que se
presentan con regularidad, evitando la duplicidad de funciones, haciendo referencia a su
estructura organizacional, hasta explicar los procedimientos y tareas de determinado
departamento.

Manual de organizacion y funciones

Es un documento de gran utilidad y de varios beneficios elaborados por el area de
talento humano mediante la observacion y la entrevista con los trabajadores. Posee
caracteristicas como su facil aplicacion, se clasifica por su forma o contenido. Para su
elaboracion debe seguir una serie de pasos. Esta compuesto de requisitos, funciones
generales, funciones especificas, objetivos, competencias que requiere el colaborador, con
el fin de lograr la eficacia, eficiencia y efectividad en el puesto de trabajo. Es un
instrumento de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada
funcionario en sus actividades cotidianas y sera elaborado técnicamente basados en los
respectivos procedimientos, sistemas, normas y que resumen el establecimiento de guias y
orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas.

Para Graham Kellogg. "ElI manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el

procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier
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otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un procedimiento por
escrito significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar algun trabajo”. El
autor expone un concepto muy claro, ya que hace su aporte exponiendo por escrito los
procedimientos en la ejecucién de las labores, siendo estos los esenciales para el manejo
eficiente de cualquier organizacion, por lo que, al obtener una técnica por escrito de los
pasos a seguir en cualquier tipo de trabajo, se obtiene también menos pérdida de trabajo,
ofreciendo asi servicios competitivos.

Segun Ferndndez (2001) opina: “El disefio de puestos de trabajo es el procedimiento
metodoldgico que nos permite obtener toda la informacion relativa a un puesto de trabajo”.
El manual de funciones no permite obtener las actividades que se deben realizar en el
puesto de trabajo dentro de la organizacion. Asi mismo, Chiavenato en su libro Gestion del
Talento agrega: “el disefio de los cargos es el proceso de organizacion del trabajo a traves
de las tareas necesarias para desempefiar un cargo especifico. Incluye el contenido del
cargo, las calificaciones del ocupante y las recompensas de cada cargo para atender las
necesidades de los empleados y de la organizacion”. Conjunto con el disefio de cargos el
manual de organizacion y funciones es una descripcion del puesto de trabajo, las
calificaciones del ocupante se realizan a través de las pruebas técnicas que se realizan en la
induccion y las recompensas se obtienen de acuerdo al cargo que desempefie en la empresa.

Caracteristicas del Manual

Los manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y l6gico que permita
garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador. Deben estar elaborados
mediante una metodologia conocida que permita flexibilidad para su modificacion y/o
actualizacion mediante hojas intercambiables, de acuerdo con las politicas que emita la

organizacion. Los manuales de funciones, procesos y procedimientos deben contar una
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metodologia para su facil actualizacion y aplicacion. El esquema de hojas intercambiables
permite acondicionar las modificaciones sin alterar la totalidad del documento.

Cuando el proceso de actualizacion se hace en forma automatizada, se debe dejar
registrada la fecha, tipo de novedad, contenido y descripcion del cambio, version, el
funcionario que lo aprobo, y el del que lo administra, entre otros aspectos. Los manuales
deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados con el proceso, para su
apropiacion, uso y operacion. Las dependencias de la organizacion deben contar con
mecanismos que garanticen su adecuada difusion. Los manuales deben cumplir con la
funcién para la cual fueron creados; y se debe evaluar su aplicacién, permitiendo asi
posibles cambios o ajustes. Cuando se evalle su aplicabilidad se debe establecer el grado
de efectividad de los manuales en las dependencias de la organizacion.,

La evaluacion del rendimiento laboral puede entenderse en este &ambito como el conjunto
de actitudes y comportamiento laboral de la persona en el desempefio de su cargo y
cumplimiento de sus funciones. Esta evaluacién del rendimiento constituye una fuente
imprescindible de informacion que permite medir el éxito de la organizacién empresarial.
Crear buenos sistemas de evaluacion del rendimiento no es una tarea facil. Existen dos
formas de medir el rendimiento laboral:

Evaluando los resultados: es decir, midiendo aquello que se consigue, lo que alcanza o
produce el empleado con su labor. Aqui lo importante es la cantidad de objetivos
alcanzados.

Evaluando el desempefio de los trabajadores: considerando la forma o modo de
actuar en el trabajo. Aqui la personalidad del empleado juega un papel muy importante que

debe también analizarse detenidamente y sin perder la objetividad.
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Aunque, diferentes expertos en la materia y consultores de recursos humanos,
consideran que la situacion ideal es combinar ambas orientaciones, logrando una
evaluacion mucho mas completa.

Ventajas de los manuales administrativos

Centeno y otros (2004) sefialan las siguientes ventajas que presentan los manuales de
organizacion. (p.22). La implementacion de manuales en una organizacién, resulta
ventajosa porque permite el mejoramiento de las labores mediante la organizacién y
estandarizacion de las diferentes funciones de cada uno de los miembros del personal.

» La uniformidad de los procedimientos ya que los mismos se reglamentan y son
plasmados en papel, de forma que llegan a todo el personal.

= Evitan la implementacién de procedimientos incorrectos, eliminando confusiones,
incertidumbres y duplicaciones innecesarias de informacion.

= Son fuentes de informacion valiosa para la empresa, por su contenido de normas y
procedimientos.

= Ayudan a relacionar la institucion con el grupo de trabajo y con ello hacer efectivas las
normas y procedimientos de la organizacion.

» Aumentan la eficiencia en la realizacion de las actividades.

= Son un legado histdrico para la evolucién de la empresa.

= Facilitan las labores de control, ya que los Coordinadores, Gerentes, 0 supervisores
solo deben verificar si el talento humano realizo correctamente las asignaciones como
se le fue pautado.

= Se controla la improvisacion de las funciones, ya que el manual se encuentran las
definiciones de las actividades a cumplir, evitdndose la pérdida de tiempo y de recursos

materiales.
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= Definiendo en el manual las areas de competencia de cada empleado se evitan
confusiones y conflictos entre ellos.
Funciones administrativas

Una funcién se refiere Gomes (1999) conceptualiza la funciéon como “un conjunto de
actividades afines y coordinadas, necesarias paras alcanzar los objetivos de un organismo
social”. (p.35). Es decir, que cuando en una organizacion se coordinan y organizan las
actividades a desemperfiar por el talento humano, y las funciones que deben cumplir los
mismos, existe una probabilidad de que se logren los objetivos organizaciones.

En este sentido, segun Chiavenato (2010) se detallan a continuacion las funciones
administrativas que se deben tomar en cuenta en una organizacion; Planeacion: implica la
evaluacion del futuro y la prevision en funcion de la unidad, continuidad, flexibilidad y
valoracion son los aspectos principales para llevar a cabo un plan de accion. Organizacién:
proporciona todos los elementos necesarios para el funcionamiento de la empresa.
Direccion: conduce a la organizacion para que funcione. Coordinacién: se encarga de
ordenar todas las actividades de una empresa, para dar instrucciones a los empleados, con el
fin de sincronizar recursos y actividades para el logro del objetivo a fin. Control: consiste
en la verificacion para comprobar si todas las etapas marchan en conformidad con el plan
de accion adoptado, las instrucciones trasmitidas y los principios establecidos, con el
objetivo de detectar las debilidades y atacarlas para resolverla a tiempo.

Las funciones administrativas, segin Ryan. (2001) “tienen unas series de caracteristicas,
propias de personalidad y de individualidad con habilidades, conocimientos y destrezas
para desarrollar las tareas que demanda la organizacion™ (p.95). De acuerdo a lo anterior,

las funciones administrativas deben cumplir con una serie de caracteristicas dentro de la
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organizacion, las cuales permitirdn el logro de los objetivos planteados de forma efectiva y
satisfactoria tanto para la organizacion como para el talento humano que la integra.

De acuerdo con Patricia, (2008). Es uno de los primeros en definir una funcion: “Una
cantidad que se obtiene de otras cantidades mediante una sucesién de operaciones
algebraicas o mediante cualquier operacion imaginable”. En referencia a las definiciones de
los autores se llega a la conclusion que las funciones es una serie de procesos y metas con
estrategias que permiten completar un objetivo a cabo, asi como te limita a cumplir dichos
procedimientos también establece normas y operaciones que van consigo a un fin de
acuerdo a cada caso.

Analisis y descripcion de cargos

Segin Garcia (2001), “Un buen andlisis y descripcion de puestos ha de recoger toda la
informacidn relativa a los puestos de la organizacion: el espacio fisico, ambiente o entorno
de trabajo, herramientas a utilizar, funciones y tareas del puesto, responsabilidades,
conocimientos entre otros.; es decir, todo lo que directamente o indirectamente influye o
puede influir en el correcto desempenio de un puesto de trabajo”. Por lo tanto, el analisis y
descripcion de puestos de trabajo “es un proceso que consiste en determinar mediante un
riguroso estudio los elementos o caracteristicas inherentes a cada puesto”. Harper y Lynch,
(1992). Asi mismo Chiavenato, (1999) define “La descripcion del cargo; se refiere a las
tareas, los deberes y responsabilidades del cargo, en tanto que las especificaciones del
cargo se ocupan de los requisitos que el ocupante necesita cumplir. Por tanto, los cargos se
proveen de acuerdo con esas descripciones y esas especificaciones”. (p. 53). La descripcion
de puestos es el documento en el que se explican las responsabilidades, tareas y funciones

que debe realizar la persona en su puesto de trabajo.
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Segin Chiavenato, (1999) afiade: “La descripcion del cargo es un proceso que
consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas
cargos de la empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o tareas del cargo (que
hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion (cuando lo hace), los métodos aplicados
para la ejecucion de las funciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (por qué
lo hace). Basicamente, es hacer un inventario de los aspectos significativos del cargo y de
los deberes y las responsabilidades que comprende”. En concordancia con el autor antes
mencionado, la descripcion del puesto es un documento que consiste en definir los
objetivos y funciones que lo conforman y que lo diferencian de otros puestos de la
organizacion. En este documento se detalla lo que idealmente debe hacer el ocupante del
puesto, no necesariamente lo que hace, asi como la frecuencia en que lo hace, como lo hace
y para que lo hace.

Un puesto debe estar correctamente contextualizado y ubicado dentro del organigrama
organizacional. Esto es, debe tener: nombre del puesto; area a la que pertenece; localidad en
donde se ubica el puesto; edad y sexo requeridos; lineas de reporte directo y funcional; la
mision o razén de ser del puesto. El andlisis de puestos es un estudio que se realiza para
identificar los objetivos y las funciones que realmente se llevan a cabo por los ocupantes de
un puesto especifico, asi como las competencias laborales que tienen estos ocupantes, y su
resultado es una descripcion y un perfil de puesto.

La organizacion

Segun Werther (2005), se define la organizacion como “la estructuracion técnica de la
relacion que debe existir entre el talento humano de un organismo social con las funciones
y actividades, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los objetivos planteados”

(p.189). En ese contexto Chiavenato (2004), sefiala que las organizaciones requieren de un
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conocimiento profundo del comportamiento organizacional en el cual se administran las
funciones para poder funcionar bien y alcanzar sus objetivos (p. 114). De lo anterior se
evidencia la importancia de que el talento humano conozca la estructura de la organizacion,
sus normas, procedimientos, y que tenga establecido de forma clara las funciones que debe
desempefiar, con el proposito de realizar cada actividad cada vez mas eficiente, para con
ello lograr los objetivos propuestos en la organizacion.

Se entiende por disefio organizacional segin Martinez. (1999), como la funcién de
organizar, disefiar un conjunto de estrategias que le den solucion a la organizacion (p.84),
es decir que sirvan de herramienta guia y, a su vez, organizar de la mejor manera posible
las funciones o tareas, las cuales establecen un papel fundamental para que el talento
humano cumpla con las asignaciones y con ello lograr el desarrollo de los objetivos.

Bases legales

Segun Balestrini, (2009), las bases legales reflejan "la distancia existente entre la
elaboracion resumida en el contenido del concepto y los hechos empiricos referidos” (p.68);
es decir, el basamento legal se aplicara con la finalidad de establecer el soporte la de las
interpretaciones de los contenidos tratados ajustado a los lineamientos planteados en la
constitucion, leyes, decretos y demas recursos legales en una determinada area.
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)

Se inicia en el articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar.
El Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda persona
puede obtener ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y decorosa y
le garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo. La ley
adoptara medidas tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos laborales de los

trabajadores y trabajadoras no dependientes. La libertad de trabajo no serd sometida a otras
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restricciones que las que la ley establezca. Todo patrono o patrona garantizard a sus
trabajadores y trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo
adecuados. El Estado adoptarda medidas y creard instituciones que permitan el control y la
promocion de estas condiciones.

Ley Organica del Trabajo para los Trabajadores y Trabajadoras (1997)

En el articulo 47 se expone la calificacion de un cargo como de direccion, confianza,
inspeccion o vigilancia, dependerd de la naturaleza real de los servicios prestados,
independientemente de la denominacion que haya sido convenida por las partes o de la que
unilateralmente hubiese establecido el patrono.

Esto se refiere a que la definicibn de un cargo para cualquier persona en una
determinada empresa, dependera del trabajo realizado, razon por la cual se puede decir, que
las descripciones de cargos son muy necesarias para definir el cargo, que realmente puede
ocupar una persona, tomando en cuenta la capacidad y experiencia que tenga.

Ley organica del trabajo para los trabajadores y trabajadores (2012).

Con relacional contrato de trabajo del articulo 56, plantea que el contrato de trabajo,
obligara a lo expresamente pactado y a las consecuencias que de él se deriven segun la ley,
las convenciones colectivas como las costumbres el uso local, la equidad y el trabajo como
hecho social. Es el contrato de trabajo donde el trabajador y patrono establecen sus
derechos de obligaciones, a los fines de por un lado prestar un servicio y por el otro que
este este servicio debe ser remunerado, establecido ademas los pagos extra al salario como
la solo bonificaciones entre otras, y respetando siempre el contrato firmado por ambas
partes.

Ley Organica de la Contraloria General de la Republica (2010) se destaca, en

primer lugar
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Articulo 35: en el cual se define el Sistema de Control Interno, El Control Interno es un
sistema que comprende el plan de organizacion, las politicas, normas, asi como los métodos
y procedimientos adoptados dentro de un ente u organismo sujeto a esta Ley, para
salvaguardar sus recursos, verificar la exactitud y veracidad de su informacion financiera y
administrativa, promover la eficiencia, economia y calidad en sus operaciones, estimular la
aplicacion de las politicas prescritas y lograr el cumplimiento de su mision, objetivos y
metas. Esta definicion establece los parametros que definen lo que representa el sistema de
control interno y, como a partir de dichos parametros, se pueden disefiar los sistemas de
control de bienes y materiales dentro de toda entidad publica.

Articulo 36: plantea que: “Corresponde a las maximas autoridades jerarquicas de cada
ente la responsabilidad de organizar, establecer, mantener y evaluar el sistema de control
interno, el cual debe ser adecuado a la naturaleza, estructura y fines del ente”

Ley Organica de Procedimientos Administrativos (1981)

Articulo 30: acerca de la actividad administrativa se desarrollara con arreglo a
principios de economia, eficacia, celeridad e imparcialidad. Las autoridades superiores de
cada organismo velaran por el cumplimiento de estos preceptos cuando deban resolver
cuestiones relativas a las normas de procedimiento. En atencion a lo establecido en ambos
articulos, la implantacion y aplicacion de sistemas de control de bienes y materiales dentro
de las entidades del sector publico, estaran orientadas a garantizar y prever el cumplimiento
de los principios expuestos en ellos.

La Ley del Estatuto de la Funcion Publica (2002)

Articulo 33: numeral 7, establece que, ademas de los deberes que impongan las leyes y
los reglamentos, los funcionarios o funcionarias publicos estaran obligados a: “Vigilar,

conservar y salvaguardar los documentos y bienes de la Administracion Publica confiados a
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su guarda, uso o administracion”. La estructuracion de los mecanismos y sistemas de
control pertinentes seran las herramientas a través de los cales se cumplirian estas
obligaciones.

Definicion de términos

Capital Humano: Cuantificacion y valoracion de los recursos humanos. Valor de las
habilidades, capacidades, experiencias y conocimientos de las personas que integran una
organizacion.

Integracion: Consiste en seleccionar y obtener los recursos financieros, materiales,
técnicos y tecndlogos considerados como necesarios para el adecuado funcionamiento de
un organismo social.

Organigrama: constituye la expresion, bajo forma de documento de la estructura de
una organizacion, poniendo de manifestacion el acoplamiento entre las diversas partes.

Funcion: se refiere a cada una de las actividades que se realizan en cada una de las
unidades que conforman una organizacion.

Jerarquia: orden de precedencias establecidas entre los integrantes de una
organizacion.

Estructura: conjunto de actividades ordenadas o coherentes que deben ser cumplidas a
objeto de que la empresa logre sus objetivos.

Consumidor: se entiende por consumidor al individuo que requiere satisfacer cierta
necesidad a través de la compra u obtencion de determinado producto. (Dallli, 2007,
p.169).

La efectividad: Es la relacion entre los resultados logrados y los propuestos, en

referencia al grado de cumplimiento de los objetivos planificados. Este criterio se vincula
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con el valor agregado a través del impacto en el logro de mayores y mejores productos
(segun el objetivo).
Sistemas de Variables

Arias, F. (2012) expone que una variable “es la variacion que puede asumir el objeto de
estudio” (p.68) la cual se clasifica en independiente (se refieren a una situaciOn que ya
existe) o dependientes (son el resultado de la primera). En la presente investigacion la
operacionalizacion de las variables del estudio se detalla en el siguiente cuadro.

Operacionalizacion de las variables.

Con relacion de la operacion en funcion de la variable Arias (2012) considera "es la
definicion conceptual y operacional de las variables de la hipdtesis pasando de un nivel
abstracto a un nivel concreto y especifico a efecto de poder observarla, mediarla o
manipularla, con el proposito de contrastar la hipdtesis” (p.22). En este sentido, la
Operacionalizacién describe el anélisis de las variables que integran la investigacion
aportando mayor comprension y conocimiento de la misma.

Por consiguiente, establecer las bases para la medicién en elementos fijados,
enumerados en dimensiones e items cuantificables establecidos en un cuadro de
Operacionalizacién de las variables; el cual es sometido a juicio de experto o valoracion
tedrica para establecer su pertinencia, la cuera coherencia y la claridad de los itemes a la
vez que se deja establecido que el instrumento realmente mide lo que se pretende medir con

los indicadores operacional.
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Operacionalizacion de las variables
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Variable Nominal Definicion Operacional Dimensiones Indicadores items
Manual de Son instrumentos de Manuales Procesos 1-18
Procedimiento y informacion en los que se Funciones 2
funciones consigna, en forma
administrativos metddica, los pasos y Planificacion  Planes. 3
operaciones que deben Politicas. 4
seguirse para la Participacion. 5
realizacion de las
funciones de una unidad  Organizacion  Organigrama. 6-8
administrativa Capacitacion. 9
Manuales. 10
Direccion  Toma de decisiones 11
Comunicacion. 12
Motivacion. 13-14
Liderazgo.
Control Fijacion de 15
normas
estandares
Desviacion 16
Supervision 17,19
Medicion del 20
Desempefio.

Fuente: Mora, Trejo (2022)
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

El marco metodoldgico, representa la ruta a seguir para lograr los objetivos
previamente formulados, asimismo indica la poblacion objeto de estudio, las técnicas e
instrumentos a travées del cual se obtienen los datos, validez y confiabilidad, las técnicas de
analisis de la informacion y el procedimiento realizado para alcanzar los objetivos
planteados, en este caso lo anteriormente descrito se aplicara en Proponer un manual de
procedimiento y funciones administrativa para el personal de la oficina de Talento
Humano del Centro Comercial Dofia Miriam ubicada en la parrogquia Alto Barinas Norte,
Barinas Estado Barinas afio 2022.
Enfoque o paradigma de investigacion

El proyecto investigacion que se presenta, se encuentra enmarcado dentro del
paradigma cuantitativo o corriente positivista, ya que se busca la objetividad para la
obtencion del conocimiento a la vez que se observa la situacidon problematica planteada, sin
modificarla, siguiendo pautas higado por la l6gica razonada, de tal forma que se concibe
como el modo en que se ve el mundo; por lo que este enfoque tiene reglas y normas que
definen los limites de la investigacion y por el otro lado indican cédmo comportarse y
determinadamente de esas barreras.

Segun, Santos R. (2005) explica: “la investigacion cuantitativa es una metodologia de
investigacion que busca cuantificar los datos / informacién vy, por lo regular, aplicar una

forma de analisis estadistico”. Se define como un tipo de investigacion utilizada en
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métodos totalmente estructurados principalmente cerrados y concretos para explorar y
entender las motivaciones y comportamientos de individuos o grupos de individuos
Tipo de investigacion
La presente investigacion se tipifico como una investigacion descriptiva, ya que su
propdsito se centré en proponer un manual de procedimiento y funciones administrativas
para el personal de la oficina de talento humano del Centro Comercial Dofia Miriam,
describiendo sus caracteristicas sin manipular las variables de estudio.
Al respecto, Hurtado (2008), expresa que la investigacion descriptiva:
Es aquella que busca exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion
detallada de sus caracteristicas, de modo tal que en los resultados se puedan
obtener dos niveles: un nivel mas elemental, en el cual se logra una clasificacion de
informacién en funcion de las caracteristicas comunes, y un nivel mas sofisticado
en el cual se ponen en relacion los elementos observados a fin de obtener una
descripcion mas detallada”. (p.34).

Del mismo modo, la investigacion sera realizada bajo el estudio de campo, ya que la
informacién o datos necesarios seran obtenidos directamente de la realidad de la empresa
objeto de estudio. Segun Palella y Martins (ob cit) los estudios de campo se pueden definir
como "aquellos que recolectan datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos,
sin manipular o controlar las variables” (p.23). En la investigacion las variables en estudio
van a ser analizadas directamente en el departamento sin que se sientan manipulacion
alguna.

Disefio de investigacion
El disefio de investigacion, no es mas que la estrategia general que se adoptan para

responder al problema planteado. En el mismo, se desglosan las estrategias basicas que el
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investigador asume para generar informacién exacta e interpretable. En otras palabras, es
un plan coherente y racional de trabajo, con una estrategia orientada a la correcta seleccion
de técnicas de recoleccidn y analisis de los datos. Para la recoleccion de la informacion que
se requiere para describir el problema planteado.

Es decir que el desarrollo de esta investigacion se enmarcé a través de un estudio de
campo con modalidad de proyecto factible, se ubico en esta modalidad ya que tiene como
propdsito proponer un manual de procedimiento y funciones administrativas, lugar donde
se recolectara los datos para poder alcanzar los objetivos plateados. Para ello se abordd en
tres fases: diagnostico, factibilidad y elaboracion del manual (propuesta).

De tal manera, que necesariamente la propuesta se acompafia de una investigacion, que
demuestre su posibilidad de realizacion, por lo que en marca bajo la modalidad de proyecto
factible. Al respecto, la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL, 2016), en
su Manual de Trabajo de Grado, Maestria y Tesis Doctorales, indica que el proyecto es
factible:

Consiste la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo

operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de

organizacion o grupo social; puede referirse a la formulacién de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos. El proyecto debe tener apoyo a una investigacion de

tipo documental, de campo o un disefio que incluye ambas modalidades (p.13).

Asi mismo, Arias (2012), sefiala que el proyecto factible es una modalidad de
investigacion, consiste en la elaboracion de una propuesta, de un modelo operativo viable
para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos

sociales..." (p.18). Cémo es el caso de estudio donde se proponer un manual de
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procedimiento y funciones administrativas para el personal de la oficina de Talento
Humano de los empleados del centro comercial Dofia Miriam.
Poblacion y muestra

La poblacion es considerada el conjunto de elemento que posee caracteristicas similares
que lo describen, es por ello que la poblacion representa la totalidad del fenémeno a
estudiar, donde cada unidad posee unas caracteristicas comunes, la que se estudia y da
origen a los datos de investigacion; es decir qué es el conjunto de todas las unidades que
coinciden con una serie determinada de descripciones caracteristicas.

A juicio de Palella y Martins (2013), la poblacion es el conjunto de unidades de las que
se desea obtener informacion y sobre las que se van a generar conclusiones. Asimismo,
representa un conjunto finito o infinito de elementos personas o cosas pertinentes a la
investigacion y quiénes generalmente suele ser inaccesible (p.78). En este sentido,
interpretando tales conceptos se puede afirmar que la poblacién es la totalidad de los
elementos del fendbmeno a estudiar, y sus unidades poseen una caracteristica coman.

Dado el planteamiento anterior, la poblacion objeto de este estudio estara constituida por
ocho (08) empleados del departamento de recursos humanos, los cuales fueron
seleccionados a través de un muestreo de tipo no probabilistico, intencional, representando
las personas mas convenientes y accesibles para recabar una informacion veraz, qué servira
de sustento para el desarrollo del presente anteproyecto.

Técnica e instrumento de recoleccion de informacion

El proceso de recoleccion de datos en este estudio se realizara utilizando la técnica de la

encuesta, la cual segun Palella y Martins (2013), consiste "en la obtencion de los datos de

varias personas, cuyas opiniones son de interés para el investigador, mediante la utilizacion
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de un listado de pregunta escrita que se entregan a los sujetos quiénes las responden por
escrito” (p.89).

Es decir, que el instrumento bésico, es el cuestionario, el cual posee un conjunto de
preguntas, y esta elaborado sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion
para hacer respondido por la poblacion o muestra. En este sentido, en el presente estudio se
utilizara la modalidad del cuestionario, el cual segun plantea el autor antes citado es un
instrumento de investigacion que forma parte de la técnica de encuesta, facil de usar,
popular y con resultados directos, donde las encuestados, responden por escrito, las
preguntas formuladas por el investigador.

Validez y confiabilidad

El instrumento se elaborara en funcion a los objetivos y variables de la investigacién a
fin de proporcionarle la validez. Por otra parte, el instrumento sera sometido a criterios de
juicio de expertos, el cual seguin Arocha (2006), plantea:

Seleccionar un namero impar (3 6 5) de jueces (personas expertas 0 muy conocedoras

del problema o asunto que se investiga), entregarle una copia del instrumento a cada

uno junto con un formato que se disefia especialmente para este fin. Cada uno de los
jueces debe marcar en el formato la correspondencia que a su juicio existe entre cada

uno de los items del instrumento y cada uno de los objetivos de la investigacion (p. 17).

Es evidente entonces que la validacion del contenido de cada instrumento se realizara
para verificar que los items contengan los aspectos requeridos para el logro de los objetivos
del estudio; esta validacion estara solicitada por medio de comunicacion escrita a un (01)
experto en Metodologia de investigacion de trayectoria conocida, dos (02) dos

administradores.
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La confiabilidad del instrumento de medicion, se refiere, segun Hernandez y Otros
(2006), al “grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales” (P.346), para determinar la confiabilidad del instrumento, se utilizO formula
estadistica de Kuder — Richardson. Este coeficiente es recomendado cuando el instrumento
ha sido construido sobre la base de una escala dicotomicas, es decir, cuando los items del
instrumento presentan una escala de opciones si 0 no. A continuacion, se describe el
procedimiento que se utilizo para determinar la confiabilidad.

La formula que se utilizé fue la siguiente: n=_n_ *Vi-%pq

n-1 Vi
En donde: r, = Coeficiente de confiabilidad
n = namero de items del instrumento
V; = varianza total del cuestionario
Para calcular la confiabilidad por el método K-R20 se procedié de la siguiente

manera: (a) Para cada item se computd p, que es la proporcién de sujetos que respondieron
si (1) sobre el total de sujetos que fueron cinco (5); (b) Luego, se computo g, que es igual a
1 — p; (c) Posteriormente se multiplico p.q; y (d) Finalmente se sumaron todos los valores
de p.q. El resultado obtenido es la sumatoria de la varianza individual de los items, es
decir, X p.q; se calcul6 la varianza total de la distribucion del cuestionario (Vt); y se aplico
la férmula correspondiente. (Ruiz, 2006 pp. 63, 64)

Sustituyendo los valores correspondientes en la formula tenemos:
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ru=20*16,/7-288 = 1,07*0,83 = 0,89

20-1 16,7
El coeficiente de confiabilidad obtenido es de ru = 0,89. La magnitud del coeficiente
puede ser guiada por la escala presentada por Ruiz (2006), quien establece que cuando un
coeficiente de confiabilidad esta entre el rango 0,89 a 1 la magnitud sera “muy alta” (p. 71).
En consecuencia, se concluye que los items tienen una consistencia muy alta, por lo que
tendera a generar resultados estables y en consecuencia el cuestionario puede aplicarse a la

poblacion.

Y p.q = es la suma de las varianzas individuales de los items.

Técnicas de procesamiento y analisis de informacion

Una vez recopilada la informacion a través de la aplicacion del instrumento a los sujetos
integrantes de la muestra, se procedera a realizar la tabulacion de los resultados obtenidos.
De alli que Hernandez (2013), considera que "en este punto se describe las distintas
operaciones a las que seran sometidos los datos qué se obtengan: clasificacion, registro,
tabulacién y codificacion si fuera el caso™ (p.53)

Desde este punto de vista, el procedimiento de datos para el presente proyecto sera el
siguiente;
= Se aplicara el instrumento.
= Se tabularan los resultados en frecuencia absoluta y relativa.

= Los resultados se presentaran en grafico.

Se elaborara el analisis respectivo o juicio critico.
Una vez procesados los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento, se

procedera a realizar el andlisis estadistico correspondiente. Siendo este segin Hernandez
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(2013) donde "se definiran las técnicas Idgicas (introduccion, deduccion, analisis, sintesis),
0 estadisticas (descriptiva o inferenciales) que seran empleados para descifrar lo que
revelan los datos que sean recogidos” (p.53). En tal sentido, el andlisis estadistico

correspondiente a la presente investigacion.
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Capitulo IV
Anélisis de la Informacion

El objetivo del presente capitulo es de presentar los resultados del andlisis de los datos
recabados mediante el instrumento aplicado. Para ello, es necesario seguir un conjunto de
pasos que permite la creacion de actividades preponderantes dentro del proceso de
investigacion; entre ellas se encuentran: La clasificacion de los datos, permitiendo al
investigador elaborar tipologias y agrupar individuos por clases en funcién de sus
semejanzas con respecto a las variables.

Seguidamente se desarrollé la tabulacion de datos, que consistié en construir tablas
para presentar los datos estadisticos de una forma clara y especifica, proporcionando las
herramientas necesarias para el siguiente proceso que reside en el analisis de datos, el cual
se engloba en estadistica como un conjunto de métodos descriptivos multidimensionales.

Por lo tanto, una vez aplicado el Instrumento al personal de recursos humanos del
Centro Comercial Dofia Miriam, bajo estudio, se procedio a clasificar codificar y tabular la
informacidn, para poder establecer cualitativamente las apreciaciones de los encuestados
sobre los aspectos relacionados a la tematica en cuestion, y asi poder establecer las
inferencias correspondientes. En este sentido, la informacion obtenida se presenta de la

siguiente manera:
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1. (Se tiene un debido control de los procesos administrativos llevados a cabo en el

centro comercial Dona Miriam?

Cuadro 2
CATEGORIA F %
Si 3 37
No 5 63
Total 8 100
Grafico 1

u Si

® No

Gréfico 1. ;Se tiene un debido control de los procesos administrativos llevados a cabo
en el centro comercial Dofia Miriam?

A continuacion se presentan los resultados emanados del items 1 donde se pudo
observar que un 37% de los encuestados afirmaron a través de la alternativa Si, el debido
control administrativo en la institucién objeto de estudio. No obstante, el restante 63% neg6
esta postura, pues opinan de manera contraria. Los respectivos porcentajes colocan de
manifiesto que existen marcadas debilidades en el manejo de procesos administrativos

llevados a cabo en la organizacion objeto de estudio.
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2. (Ustedes poseen un documento guia donde se especifiquen sus funciones a

desarrollar en el Centro Comercial Donia Miriam?

Cuadro 3
CATEGORIA F %
Si 2 25
No 6 75
Total 8 100
Grafico 2

u Si

® No

Grafico 2: Documento Guia donde se especifiquen sus funciones a desarrollar en el
Centro Comercial Dofia Miriam
En relacion al item 2 se pudo evidenciar que un 25% de los entrevistados se inclinaron
por la alternativa Si para asegurar la existencia de medios donde se especifican sus
funciones. Por su parte, el restante 75% manifestd que el centro comercial No, posee
ningln Documento donde expliquen los Procedimientos de los Procesos Administrativos.
De alli la necesidad de un instrumento que establezca procedimientos, el manejo
administrativo y mercantil que beneficie el funcionamiento de la organizacion de manera

eficaz y eficiente.
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Planificacion

3. (Considera que se toman en cuenta un plan enfocado en un adiestramiento

Administrativo?
Cuadro 4
CATEGORIA F %
Si 2 25
No 6 75
Total 8 100
Grafico 3
mSi
m No

Grafico 3: Toman en cuenta un plan enfocado en un adiestramiento Administrativo
En concordancia con el item anterior, el item 3 deja entrever que solo el 25% de los
encuestados afirman que se toman en cuenta un plan enfocado en un adiestramiento
Administrativo. Contraria a esta postura el restante 75% seleccionaron la respuesta No para
negar tales operaciones. Los resultados emitidos del presente item reflejan incongruencia,
pues por lo palpado en las opiniones de los involucrados los mismos se guian por la

experiencia de algunos lideres trabajadores de la institucion.
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4. (En el centro comercial Dofia Miriam se llevan a cabo politicas organizacionales

regularmente?
Cuadro 5
CATEGORIA F %
Si 5 62
No 3 38
Total 8 100
Grafico 4

m Si

® No

Grafico 4: Se llevan a cabo politicas organizacionales regularmente

Los resultados reflejados en el item 4 indican que el 62% de los trabajadores que
laboran en la institucién policial manifestaron que Si, se llevan a cabo politicas
organizacionales de manera regular. No obstante, el otro 38% a través de la opcion No
niega tales procesos. En este sentido, se puede evidenciar que existe confusion en los
empleados a la hora de definir politicas organizacionales siendo estas herramientas las que
rigen coordinadamente el funcionamiento del Centro Comercial Dofia Miriam. Es por ello,
que se plantea el disefio de un manual de normas y procedimientos de los procesos

administrativos a manera de eliminar esta debilidad en el contexto estudiado.
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5. (Se toma en cuenta su participacion para la implementacion de planes y politicas?

Cuadro 6
CATEGORIA F %
Si 5 62
No 3 38
Total 8 100
Grafico 5

m Si

® No

Gréfico 5: Se toma en cuenta su participacion para la implementacion de planes y
politicas
En relacion con lo descrito en el item anterior se pudo observar que s6lo el 37% de los
encuestados manifestaron por medio de la alternativa Si, que son tomados en cuenta para la
implementacién de planes y politicas. Contraria a esta postura el restante 63% sefiald la
opcion No. Cabe destacar, por medio de estos porcentajes se puede evidenciar que existe la
implementacién de planes y politicas emergentes, aunque no de manera formal. Sin
embargo, un alto nimero de sujetos se sienten relegados al no ser tomados en cuenta para

estos procesos esenciales del centro comercial Dofia Miriam.
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Organizacion

6. ¢En centro comercial Dofia Miriam existe un organigrama?

Cuadro 7
CATEGORIA F %
Si 5 62
No 3 38
Total 8 100
1.
Grafico 6

mSi

® No

Grafico 6: En centro comercial Dona Miriam existe un organigrama
En el presente item se observd que el 62% de los trabajadores Si conoce el
organigrama institucional. No obstante, el restante 38% se inclind por la alternativa No
desconociendo tal instrumento gerencial. Estos porcentajes colocan de manifiesto que
aungue el centro comercial no cuenta con un documento formal que especifique las normas
y procedimientos administrativos, se aprecia la jerarquizacion de los cargos dentro de la

misma.
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7. (En el organigrama Funcional se detallan las actividades de su puesto de trabajo?

Cuadro 8
CATEGORIA F %
Si 5 75
No 3 25
Total 8 100
1.
Grafico 7

m Si

® No

Gréfico 7: En el organigrama Funcional se detallan las actividades de su puesto de
trabajo

Como puede observarse en los datos obtenidos, el 75% del personal que labora en el

centro comercial Dofia Miriam, sefiala que las funciones estan definidas claramente, lo que

indica que cada empleado sabe lo que tiene que hacer. Debido al dinamismo que rodea el

ambiente administrativo y las exigencias de un mundo cambiante, los entes publicos deben

incorporar nuevas herramientas administrativas que le permitan hacer uso efectivo de los

recursos propios o asignados.
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8. (Conoce las funciones que usted debe realizar en su puesto de trabajo?

Cuadro 9
CATEGORIA F %
Si 5 75
No 3 25
Total 8 100
Grafico 8

mSi

® No

Gréfico 8: funciones que usted debe realizar en su puesto de trabajo

Desde la postura de los trabajadores, solo el 75% afirma que Si conocen las funciones
que deben realizar. Mientras que el restante 25% se enmarca en la opcion No. Estos
resultados se enmarcan en los lineamientos establecidos en las politicas, es decir en
jerarquias. No obstante, se carece de un liderazgo motivacional hacia la calidad laboral,
pues se denota un trabajo individual entre los departamentos. De alli se requiera, de un
documento organizativo que defina no solo defina las funciones de los cargos, sino los
procedimientos administrativos que deben llevar dentro de la organizacién, asi como las

medidas necesarias para la administracion de la misma.
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9. (Se llevan a cabo planes de capacitacion en la organizacion a la cual representa?

Cuadro 10
CATEGORIA F %
Si 5 75
No 3 25
Total 8 100
Grafico 9

mSi

® No

Gréfico 9: Planes de capacitacion en la organizacion a la cual representa
Un aspecto importante dentro del Centro Comercial esta vinculado a que un 63% de
los encuestados sefialaron la alternativa No, para afirmar que se llevan a cabo planes de
capacitaciéon en la organizacion a la cual representan. El restante 37% opina de manera
contraria a la mayoria. Desde esta perspectiva, se puede inferir que los planes de formacion
estan enfocados hacia algunos departamentos especificos lo que implica un trabajo
desarticulado dejando de lado la actualizacion del talento humano de algunos cargos

estratégicos.
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10. ; Tiene conocimiento de algin tipo de documento guia que se implemente en la

organizacion?
Cuadro 11
CATEGORIA F %
Si 5 75
No 3 25
Total 8 100
Grafico 10

m Si

® No

Grafico 10: Tiene conocimiento de algin tipo de documento guia que se implemente
en la organizacion.

En el item 10 se observd que solo el 37% de los involucrados afirma por medio de la
opcion Si la implementacion de un manual organizativo institucional. Mientras que el
restante 63% asumié la opcién No como respuesta. En relacidn con las opiniones recabadas
se puede inferir que la mayoria de los trabajadores del centro comercial Dofia Miriam

desconocen la existencia de un medio formal que oriente en sus acciones o procedimientos.
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Direccion

11. ;Cree que se toman decisiones asertivas en la institucion que labora actualmente?

Cuadro 12
CATEGORIA F %
Si 3 37
No 5 67
Total 8 100
Grafico 11

m Si

® No

Grafico 11: Cree que se toman decisiones asertivas en la institucion que labora
actualmente
En el presente item se evidencio el 37% de los trabajadores opind dentro de la
organizacién que Si, se toman decisiones asertivas. Sin embargo, el restante 63% expreso
No. Lo indicado por los trabajadores en cuestion deja entrever que existen decisiones
arbitrarias que de una forma los empleados se sienten atropellados. Esto a su vez implica un

deterioro en las relaciones interpersonales que atenta con el clima laboral.



Andlisis de la informacién 63

12. ;En centro comercial Dofia Miriam se lleva a cabo un buen proceso comunicacion

interpersonal?
Cuadro 13
CATEGORIA F %
Si 3 38
No 5 62
Total 8 100
Grafico 12

m Si

® No

Grafico 12: se lleva a cabo un buen proceso comunicacion interpersonal
Al realizar una retrospectiva con el item anterior, el item 12 indica que solo el 38% de
los trabajadores afirma por medio de la categoria Si, la existencia de un proceso
comunicacional efectivo entre los trabajadores. Distante a esta postura el 62% restante
seleccioné el No como respuesta, estos porcentajes colocan de manifiesto que la
comunicacion organizacional presenta notorias deficiencias a lo que se le suma las

decisiones gerenciales poco asertivas.
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13. ;Considera que es motivado laboralmente en la ejecucion de sus funciones?

Cuadro 14
CATEGORIA F %
Si 3 38
No 5 62
Total 8 100
Grafico 13

m Si

® No

Gréfico 13: Considera que es motivado laboralmente en la ejecucion de sus funciones

En el presente item se observo que solo el 38% de los trabajadores Si siente motivado

por los directivos en la ejecucion de sus funciones. Contraria a esta postura el 62% restante
manifestd No sentir este impulso motivacional. Es importante destacar, que existen
elementos estratégicos que promueven la motivacion hacia el trabajo de excelencia. No
obstante, dentro de la organizacion se requiere de mecanismos que establezcan normativas,
funciones y procesos administrativos claros que exhorten a los empleados no solo al buen
desempefio sino hacia la sana convivencia y el manejo efectivo de las relaciones

interpersonales.
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14. ;Considera usted, que gracias a un manual de procedimientos y funciones se

incrementara el rendimiento laboral de la empresa?

Cuadro 15
CATEGORIA F %
Si 8 100
No 0 00
Total 8 100
Grafico 14
0%

m Si

® No

Gréfico 14: Considera usted, que gracias a un manual de procedimientos y funciones
se incrementara el rendimiento laboral de la empresa.

En el item 14 se pudo apreciar que el 100% de los trabajadores entrevistados coinciden
al implementarse el manual de normas y procedimientos de los procesos administrativos se
optimizarian las acciones de orientacion, supervision y control en la Organizacion. Desde
esta Optica, la puesta en marcha de un documento regulador de funciones permitiria
minimizar las debilidades existentes en la institucion en estudio, dando pie a los expertos a

la observacién y evaluacion del desempefio profesional de cada trabajador.



Andlisis de la informacién 66

Control
15. ;(Existen fijacion de normas estandares para el buen funcionamiento centro

comercial Dofia Miriam?

Cuadro 16
CATEGORIA F %
Si 3 37
No 5 63
Total 8 100
Grafico 15

mSi

® No

Grafico 15: Existen fijacion de normas estandares para el buen funcionamiento
centro comercial Dofia Miriam.

Segun las opiniones recabadas de los encuestados solo el 37% opind que Si hay
fijaciébn de normas estandares, mientras que el 63% respondié con dudas al respecto,
sefialando la opcion No. Visto desde esta dptica, los involucrados al incorporarse a sus
actividades asumen por normativas las conocidas por transferencia de conocimientos, asi
como por los trabajadores con mas afios de servicios en el departamento, situacion que en
ocasiones generan vicios. Estos porcentajes dejan entrever que la gerencia institucional
debe preocuparse por asumir una postura enmarcada en la norma que rija el desemperio

administrativo de sus trabajadores subalternos.
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16. ;Cree que existe desvio del control de actividades en los cargos y funciones por la

carencia de un manual de normas y procedimientos de los procesos administrativos?

Cuadro 17
CATEGORIA F %
Si 8 100
No 0 00
Total 8 100
Grafico 16

0%

m Si

® No

Grafico 16: existe desvio del control de actividades en los cargos y funciones por la
carencia de un manual de normas y procedimientos de los procesos administrativos
En el item 16 se refleja el 100% en la opcion Si para dejar establecido la existencia de
desviaciones del control de actividades en los cargos y funciones, esto por la ausencia de un
manual de normas y procedimientos de los procesos administrativos. No obstante este
hecho permite analizar la presencia de un trabajo liderizado por pocos y que no se
encuentra enmarcado en la calidad total de las acciones administrativas llevadas a cabo en
el centro Comercial Dofia Miriam, dejando vacios en las procedimientos propios de cada

funcion.
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17. {Se mejoraria la supervision con la implementacion de un manual de normas y

procedimientos de los procesos administrativos?

Cuadro 18
CATEGORIA F %
Si 8 100
No 0 00
Total 8 100
Grafico 17
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® No

Gréfico 17: Se mejoraria la supervision con la implementacion de un manual de
normas y procedimientos de los procesos administrativos.

El 100% de los empleados entrevistados se inclinaron por la alternativa Si para afirmar
que con la implementacion de un manual de normas y procedimientos de los procesos
administrativos se mejoraria el desempefio laboral en sus funciones. Lo aqui descrito,
permite evidenciar la necesidad de una herramienta organizativa que establezca orden,
delimite funciones y sobre todo permita desarrollar efectivamente los procesos

administrativos que se desarrollan dentro del Centro Comercial Dofia Miriam.
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18. ;Usted cree que su desempefio laboral mejoraria con la implementacion de un

manual de normas y procedimientos de los procesos administrativos?

Cuadro 19
CATEGORIA F %
Si 8 100
No 0 00
Total 8 100
Grafico 18
0%
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® No

Gréfico 18: su desempefio laboral mejoraria con la implementacion de un manual de
normas y procedimientos de los procesos administrativos.

En el item 18 se pudo apreciar que el 100% de los trabajadores entrevistados coinciden
al implementarse el manual de normas y procedimientos de los procesos administrativos se
optimizarian las acciones de orientacién, supervision y control del Centro Comercial.
Desde esta Optica, la puesta en marcha de un documento regulador de funciones permitiria
minimizar las debilidades existentes en la organizacion en estudio, dando pie a los expertos

a la observacioén y evaluacion del desempefio profesional de cada trabajador.
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19. (El cargo que desempefia dentro de la empresa tiene responsabilidades de

supervision?
Cuadro 20
CATEGORIA F %
Si 2 25
No 6 75
Total 8 100
Grafico 19

m Si

® No

Gréfico 19: El cargo que desempena dentro de la empresa tiene responsabilidades de
supervision.

Como puede observarse en los datos obtenidos, el 75% del personal que labora en el
Centro Comercial Dofia Miriam, sefiala que no es supervisado en forma permanente, y cabe
destacar que la supervision es una actividad técnica y especializada que tiene como fin
fundamental utilizar racionalmente los factores que le hacen posible la realizacion de los
procesos de trabajo. Supervisar efectivamente requiere: planificar, organizar, dirigir,

ejecutar y retroalimentar constantemente.
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20. ;Recibe supervision de las actividades que desempefia en el puesto de trabajo?

Cuadro 21
CATEGORIA F %
Si 2 25
No 6 75
Total 8 100
Grafico 20

mSi

m No

Gréfico 20: Recibe supervision de las actividades que desempena en el puesto de
trabajo.

Como puede observarse en los datos obtenidos, el 75% del personal que labora en el
Centro Comercial Dofia Miriam, sefiala que, no se recibe supervision del desempefio, lo
que indica que no se llevan a cabo los procesos administrativos para el buen
funcionamiento del departamento. Con la evaluacion del desempefio se explica la necesidad

de conocer si se esta haciendo o no el trabajo bajo la linea que se ha establecido claramente.
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Capitulo V
Conclusiones y Recomendaciones

Una vez culminado el trabajo de investigacion, el cual esta orientado en Proponer un
manual de procedimiento y funciones administrativas para el personal de la oficina de
Talentos Humanos del Centro Comercial Dofia Miriam ubicada en la parroquia Alto
Barinas Norte, Barinas Estado Barinas afio 2022, del mismo se generaron las siguientes
conclusiones:

La organizacion en estudio presenta debilidades en cuanto al control de los procesos
administrativos, pues se carece de un manual de Normas y procedimientos de procesos
administrativos para desarrollar de manera efectiva estas acciones mercantiles.

Asimismo, al implementarse planes y politicas organizacionales en la mayoria de
ocasiones no se toma en cuenta la participacion de los demas actores sociales. De igual
manera se denota la ausencia de un documento escrito que guie los procesos contables y
financieros de la administracion de la organizacion.

Destaca que los trabajadores desconocen sus funciones laborales, pues los mismos se
rigen por la experiencia de trabajo de superiores o del personal con méas afios de servicio en
la organizacion, a esto se le suma que liderazgo se rige por principios militares no por el
carisma de un lider.

Se apreciaron debilidades en la comunicacion, supervision y orientacion del personal
que alli labora, lo que implica que no estan establecidas politicas de formacion,

capacitacion y control dentro de la empresa.
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La totalidad de los trabajadores estan abiertos a la idea de implementar un manual de
estas  caracteristicas pues mejoraria tanto los  procesos  administrativos,
financieros/contables, aunados a la optimizacion del desempefio laboral de todo el personal
que alli hace vida.

Con relacion a la factibilidad de la propuesta, al analizar los aspectos técnicos, legales
y econdmicos, se obtuvo resultados positivos que permiten deducir que la propuesta es
factible, debido a que existen bases legales que sustentan la misma. En ese mismo orden de
ideas, a nivel técnico se cuenta con la mano de obra calificada para el disefio del manual. Y
en lo econdmico no representa mayor inversion para desarrollar las respectivas actividades.

Finalmente, se presenta una propuesta ajustada a las necesidades encontradas en el
diagnostico, de la que se espera tener el mayor beneficio posible.

Recomendaciones

Una vez elaboradas las conclusiones de las cuales derivaron las presentes
recomendaciones: Formar al personal del departamento de administracion en cuanto a las
nuevas estrategias de procesos administrativos y contables.

Divulgar la informacién sobre la implementaciébn de planes y politicas
organizacionales para que el personal de la institucion se mantenga enterado y pueda haber
participacion de los mismos en tales procesos.

Formalizar a traves de un documento escrito ya sea en digital o impreso sobre los
cargos y funciones de cada departamento, con ello se desarrollara de manera efectiva, el
control, supervision y orientacion del personal adscrito al centro comercial Dofia Miriam

Aprovechar la disposicion del personal de la organizacion para implementar la
propuesta objeto de estudio, pudiendo con ella minimizar vacios administrativos, contables

y procedimentales en la organizacion analizada.
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Capitulo VI
Propuesta
Proponer un manual de procedimiento y funciones administrativas para el personal de la
oficina de Talentos Humanos del Centro Comercial Dofia Miriam ubicada en la
parroquia Alto Barinas Norte, Barinas Estado Barinas afio 2022.
Presentacion de la Propuesta

A continuacion, se presenta el manual de normas y procedimientos de los procesos
administrativos para el personal del Talento Humano del Centro Comercial Dofia
Miriam, el cual tiene como propoésito establecer los cargos, funciones, criterios,
definiciones y procedimientos béasicos que orientan a la oficina de administracion.
Asimismo, dicho documento se enfoca en guiar de manera efectiva el registro de las
transacciones administrativas, contables, financiera y bienes.

En este orden de ideas, la propuesta de esta herramienta gerencial tiene entre sus
alcances determinar los niveles de responsabilidad y eficiencia que deben emplearse a
los fines de asegurar un apropiado control de los procedimientos administrativos
apegados a la ley, publicaciones y providencias por parte de los diferentes grupos de
trabajo, también pretende garantizar un alto grado de confiabilidad al unificar los
registros.

Por lo tanto, se perfila como un instrumento de consulta que no solo establece un
accionar procedimental en aspectos laborales, sino que brinda detalladamente los pasos,
formatos, indicaciones y el funcionamiento organizacional y financiero de la institucién

objeto de estudio por parte de los participantes.
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Justificacion

Una de las formas para evitar el mal funcionamiento de las organizaciones publicas
y privadas es con la aplicacién de un manual donde se explique detalladamente los
procedimientos, pautas y normativas para llevar a cabo un desarrollo organizacional,
financiero y contable de forma eficaz y eficiente; todo ello con el fin de optimizar los
procesos que se desenvuelven dentro de la misma, esto conduce a optar por un amplio
control, seguimiento y orientacion de las funciones que desempefian el personal que alli
labora.

Desde esta postura, el Manual de Normas y procedimientos de los procesos
administrativos estd dirigido a todo el grupo de trabajo del Centro Comercial Dofia
Miriam con competencia para administrar los recursos recibidos para su posterior
evaluacion, revision, auditoria y/o inspeccion. En tal sentido, la propuesta se cimenta en
el Contexto Organizacional, puesto que orienta y establece los cargos, funciones en
cada uno de los departamentos, asi como los respectivos procedimientos administrativos
inherentes a esta fase.

En cuanto a lo Administrativo Contable aunado a que este encaminard los
procedimientos contables y financieros, permitira llevar el control interno, néminas,
parque automotor, incorporacion y desincorporacion de bienes, facilitando los formatos
y demas requerimientos para un armonico proceso administrativo.

Fundamentacion tetrica

Manual de Normas y Procedimientos de los Procesos Administrativos para el
personal de talento humano que labora en el Centro Comercial Dofia Miriam, se
sustenta tedricamente en el desarrollo de conceptualizaciones vinculadas al area

administrativa, organizativa y basamentos legales que respaldan el manejo de las
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organizaciones publicas y privadas. De alli se estatuyen reglamentaciones para el
optimo desarrollo de las actividades gerenciales que rigen este organismo.
Factibilidad de la Propuesta
En esta fase de la evaluacion de la factibilidad de la propuesta se pretende
determinar, el conocimiento, apoyo y compromiso de los diferentes actores para la
implementacién de la misma. Al respecto, Spag (2001) sefiala que la factibilidad
“consiste en aclarar si hay condiciones minimas que garanticen la viabilidad” (p.56). En
ese sentido, a través de este estudio, se logré determinar si las condiciones estan dadas
para garantizar la viabilidad de la propuesta
Por consiguiente, el proposito de esta fase fue evaluar la factibilidad técnica,
legal y econdmica en la propuesta un Manual de Normas y Procedimientos de los
Procesos Administrativos para el personal de Talento Humano del Centro Comercial
Dofia Miriam.
Factibilidad Técnica
Desde el punto de vista técnico la propuesta es viable porque el Centro Comercial
cuenta con el talento humano especialista para el disefio del manual respectivo.
Asimismo, dentro de la organizacibn se encuentran laborando personas con
conocimientos administrativos contables, licenciados los cuales pudieran brindar
excelentes aportes en este tema.
Factibilidad Legal
Desde el punto de vista legal, la propuesta del manual se considera factible porque
sienta sus basamentos normativos que estatuyen la practica administrativa, organizativa
y contable. En ese sentido, el mismo estaria respaldado en fundamentos legales como:
La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela Publicada en Gaceta Oficial

5.908 del jueves 30 de diciembre de 1999, Ley Organica de la Contraloria General de
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la Republica y el Sistema Nacional de Control Fiscal. Gaceta Oficial N° 37.347 de
fecha 17 de diciembre de 2001.
Factibilidad Econémica
Dentro de los proyectos bajo la modalidad factible se pueden incluir el anélisis de
costo y beneficios el cual esta asociado con cada alternativa del proyecto. Asimismo,
con este estudio se realizan diversos procedimientos comparativos que permitiran
adquirir o en su defecto invertir para lograr los objetivos esperados. Esto permitira
seleccionar el méas conveniente para la organizacion. Vale resaltar, que la presente
propuesta es viable desde el punto de vista econdmico pues no representa mayor
inversion para la organizacion objeto de estudio pues el disefio del mismo se realizara
en digital y se socializara entre los departamentos en la misma fuente.
Objetivos de la Propuesta
Proponer la construccion de un Manual de Normas y Procedimientos de los
Procesos Administrativos para el personal de Talento Humano del Centro Comercial
Dofia Miriam, Barinas
Objetivos Especificos
= Sensibilizar a los integrantes de la oficina de Talento Humano del Centro
Comercial Dofia Miriam, asi como aquellas unidades dependientes sobre la
importancia del Manual de Normas y Procedimientos de los Procesos
Administrativos.
= Promover la recoleccion de insumos legales, reglamentos y normativas
respectivos de cada departamento.
= Contribuir a la creacion de mesas de trabajo para la elaboracion del manual con
todos los especialistas en administracion, contabilidad y asesores legales de la

organizacion
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= Implementar las tareas necesarias para la sistematizacion del manual objeto de

estudio.
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ACCIONES
Objetivos Actividades Contenidos Estrategia Recursos Tiempo  Evaluacion
Especificos General
Sensibilizar a los Disefio de carteleras, Efectividad de los Aplicacion de Humanos El
integrantes de la tripticos y volantes para Procesos técnicas de Promotor objetivo  se
oficina de Talento estimular la participacion ~ Administrativos. sensibilizacion Participantes evaluard en
Humano del Centro  en las jornadas de Instructores funcion de la
Comercial Dofia orientacion participacion
Miriam, asi como activa.
aquellas unidades Invitacion a las jornadas Planeacién como Dinamica gerencial ~ Materiales:
dependientes sobre de intercambio de medio para promover  de la administracion  Cartulina

la importancia del
Manual de Normas y
Procedimientos de

los Procesos

Administrativos.

experiencias respecto a los
procesos administrativos
que se generan en el
departamento

Videos acerca de la
planeacion efectiva a
través de un manual

Técnicas para el trabajo en
equipo mesas de trabajo
grupal por equipos para la
presentacion de una
sintesis de los
conocimientos obtenidos

el mejoramiento
continuo en el levante
de informacioén

Aplicar técnicas de
trabajos cooperativos
0 grupales para
promover el trabajo en
equipo Yy que todos se
integren a levantar la
informacién para el
Manual

Jornadas de
capacitacion

Trabajo en equipo
Mesas trabajo

Tijeras para
los carteles de
identificacion
Video beam
Materiales de
apoyo

Textos

Leyes

Papel

Lapices
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Objetivos Actividades Contenidos Estrategia General Recursos  Tiempo Evaluacion
Especificos
Promover la Ofrecer la bienvenidaa Integracion Grupal Talleres Humanos Se evaluara
recoleccion de los participantes del para establecer Modulo I parte | Promotor en funcion
insumos legales, taller didlogos acerca de la Participantes de la
reglamentos y Exploracion de actualizacion de los Instructores participacion
normativas experiencias previas manuales de activa.
respectivos de cada Videos acerca de la procedimientos a Taller Modulo 11
departamento planeacion sequir en el desarrollo  Parte 11 Materiales:
Técnicas para el trabajo  del trabajo de equipo. Cartulina
en equipo Tijeras para
Mesas de trabajo grupal Los Procedimientos los carteles de
dentro de la Taller Modulo 1l identificacion
planeacion. Parte 111 Video beam
Materiales de
apoyo
Textos
Leyes
Papel

Lapices
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Objetivos Actividades Contenidos Estrategia General Recursos Tiempo  Evaluacion
Especificos

Contribuir a la Dinamica de entrada La Organizacion Dinamicas Humanos Se evaluara
creacion de mesas de para el intercambio de como funcion. Promotor en funcion
trabajo para la experiencias acerca de la Participantes de la
elaboracion del funcién de organizacion Obijetivos de la Instructores participacion
manual con todos los dentro de los procesos organizacion. Jornadas activa.
especialistas en administrativos del
administracion, departamento Aspectos a considerar Materiales:
contabilidad y en la organizacion. Video beam
asesores legales de la Materiales de
organizacion Participacion en un Describir los cargos y Capacitacion apoyo

debate acerca de las funciones de cada uno Textos

necesidades de la de los empleados Leyes

organizacioén en el trabajo Papel

de equipo Principios Léapices

Intercambio de
experiencias

Papel que juega la
organizacion en los
procesos motivacionales.

El clima o ambiente de
trabajo.

Organizativos Adiestramiento
Los Procedimientos

dentro de la

Organizacion.
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Objetivos Actividades Contenidos Estrategia General Recursos Tiempo  Evaluacion
Especificos
Implementar las Dinamica de entrada para La funcion del Talleres Humanos Se evaluara
tareas necesarias el intercambio de control de gestion Promotor en funcion
para la experiencias acerca de departamental en la Técnicas de Participantes de la
sistematizacion del levantamiento de organizacion Supervision en la Instructores participacion
manual objeto de informacion gestion de control activa.
estudio. sobre manuales
Materiales:
Video beam
Dialogo e intercambio de  Papel que juega la Materiales de
experiencias acercade la  evaluacion del apoyo
funcién de cada desemperio para el Textos

departamento
La realimentacién de los
procesos

Videos acerca de la
funcion de control
supervision 'y evaluacién
del desempefio
Trabajo grupal
culminar el manual

para

mejoramiento
continuo de los
procesos

administrativos en la

existencia de los
Manuales
Administrativos

especializados
en Gerencia
publica

Leyes

Papel

Lapices
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UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES

.
lﬁ‘

"EZEQUIEL ZAMORA"

VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Carta de Validacion

Yo, Ynes Z. Mora titular de la Cedula de Identidad N° 9.364.884, por medio
de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion
de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado MANUAL DE
PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES ADMINISTRATIVO PARA EL PERSONAL DE
TALENTO HUMANO DEL CENTRO COMERCIAL DONA MIRIAM, BARINAS ANO
2022, presentado por los Bachilleres: Mora Yuliaht cedula de identidad N°
30.360.667; Trejo Yensi cédula de identidad N° 28.361.537, para optar al Titulo de

Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los ___30__ dias del mes de Enero de 2023.

Firma del Experto

9.364.884

Cédula de Identidad
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Cuadro de Validacion para el Cuestionario que sera aplicado al personal de
Talento Humano del Centro Comercial Dofla Miriam, Barinas.

Datos del Experto
Nombre y Apellido: Ynes Z. Mora

C.l.N°9.364.884 _ Profesion: Lic. Administracion
Fecha de Ia Validacion:30 /01/2023

Pertinencia | Coherencia Claridad Recomendacion
Si No Si No Si No Aceptar Modificar | Eliminar
1 v v v
2 v v Vv
3 v v v
4 v Vi Vi
5 v Vi v
6 v Vv Vv
7 v v v
8 v v v
9 v v v
10 v Vv Vv
1n v vV v
12 v Vi Vi
13 v v v
14 v v v
15 v v v
16 v v v
17 |V v v
18 v v v
19 v Vv v
20 v v v
Observaciones:

Firma
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lL UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
Q
l'—‘—‘ DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
_1].
"EZEQUIEL ZAMORA"

VICERRECTQORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOQCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION
Carta de Validacion

Yo, Luis M Superlano C titular de la Cedula de Identidad N°16.515.849, por
medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de
recoleccion de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado MANUAL
DE PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES ADMINISTRATIVO PARA EL PERSONAL DE
TALENTO HUMANO DEL CENTRO COMERCIAL DONA MIRIAM, BARINAS ANO
2022, presentado por los Bachilleres: Mora Yuliaht cédula de identidad N°
30.360.667; Trejo Yensi cédula de identidad N° 28.361.537, para optar al Titulo de

Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas alos __23___ dias del mes de Enero de 2023.

Firma del Experto

16.515.849

Cédula de |dentidad.
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Cuadro de Validacién para el Cuestionario que sera aplicado al personal de
Talento Humano del Centro Comercial Dofia Mirian, Barinas.

Datos del Experto

Nombre y Apellido: Luis M Superlano C
C.I. N°_16.515.849 Profesion: Contador Publico

Fecha de la Validacion: __23 /01/ 2023

Pertinencia | Coherencia Claridad Recomendacion
Si No Si No Si No | Aceptar | Modificar = Eliminar
1 V' vV vV
2 Vv v \Y
3 Vv v vV
4 V' v V
5 V' vV Vv
6 V' vV \Y
7 V' v \Y
8 V') v Vv
9 V) vV V
10 v vV vV
11 v vV V
12 |V vV v
13 V' v vV
14 Vv v V
15 V' v Vv
16 V' vV \Y
17 v vV Vv
18 v Vv \Y
19 V' vV V
20 |V vV vV
v
Observaciones:
Firma

e

- rmh'

—
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Barinas, de febrero del 2023
Prof:
Presente.-
Distinguido Profesor

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su valiosa
colaboracion en la validacion de contenido del instrumento que se utilizard para recabar la
informacién requerida en el Trabajo de Aplicacion titulado MANUAL DE
PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES ADMINISTRATIVO PARA PERSONAL DE
TALENTO HUMANO DEL CENTRO COMERCIAL DONA MIRIAM, BARINAS ANO
2022 como requisito exigido, para optar al Titulo de Licenciado en Administracion que
otorga la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales “Ezequiel
Zamora”.

Por su experiencia profesional y méritos académicos, le agradecemos emitir su juicio
calificativo sobre los items del instrumento, tomando en cuenta las instrucciones que se
anexan. Sus observaciones y recomendaciones contribuiran a mejorar la calidad de nuestro
trabajo.

Agradeciendo altamente su valioso aporte, se despiden de usted.

Atentamente

Mora, Yuliaht C.I: 30.360.667 Trejo, Yensi  C.I: 28.361.537
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Items Si | No

Manuales
1. ;Se tiene un debido control de los procesos administrativos llevados a

cabo en el centro comercial Dofia Miriam?

2. (Ustedes poseen un Manual de Normas y Procedimientos de los

Procesos Administrativos donde se especifiquen sus funciones?

Planificacion
3. (Considera que se toman en cuenta planes administrativos enfocados
en un Manual de Normas y Procedimientos de los Procesos

Administrativo?

4. (En el centro comercial Dofia Miriam se llevan a cabo politicas

organizacionales regularmente?

5. (Se toma en cuenta su participacion para la implementacion de planes y

politicas?

Organizacion

6. ¢(En centro comercial Dofia Miriam existe un organigrama?

7. (En el organigrama Funcional se detallan las actividades de su puesto

de trabajo?

8. (Conoce las funciones que usted debe realizar en su puesto de trabajo?

9. (Se llevan a cabo planes de capacitacion en la organizacion a la cual

representa?

10. ; Tiene conocimiento de algun tipo de manual que se implemente en la

organizacion?

Direccion
11. ;Cree que se toman decisiones asertivas en la institucion que labora

actualmente?

12. ;En centro comercial Dofia Miriam se lleva a cabo un buen proceso

comunicacional?




Anexos 93

13.

(Considera que es motivado laboralmente en la ejecucion de sus

funciones?

14.

(Considera usted, que gracias a un manual de procedimientos y

funciones se incrementara el rendimiento laboral de la empresa?

Control

15.

(Existen fijaciéon de normas estdndares para el buen funcionamiento

centro comercial Dona Miriam?

16.

(Cree que existe desviacion del control de actividades en los cargos y
funciones por la carencia de un manual de normas y procedimientos de

los procesos administrativos?

17.

(Se mejoraria la supervision con la implementaciéon de un manual de

normas y procedimientos de los procesos administrativos?

18.

(Usted cree que su desempeiio laboral mejoraria con la implementacion
de un manual de normas y procedimientos de los procesos

administrativos?

19.

(El cargo que dentro de la empresa tiene responsabilidades de

supervision?

20.

(Recibe supervision de las actividades que desempefia en el puesto de

trabajo?
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L UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

Ig DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
ﬁl “EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES Y ECONOMICAS
SUBPROGRAMA ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, titular de la Cedula de Identidad N° , por

medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de
datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado MANUAL DE
PROCEDIMIENTO Y FUNCIONES ADMINISTRATIVO PARA EL PERSONAL
DE TALENTO HUMANO DEL CENTRO COMERCIAL DONA MIRIAM,
BARINAS ANO 2022, presentado por los Bachilleres: Mora Yuliaht cedula de identidad
N° 30.360.667; Trejo Yensi cédula de identidad N° 28.361.537, para optar al Titulo de
Licenciado en Administracion, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los dias del mes de febrero de 2023.

Firma del Experto

Cédula de Identidad
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Cuadro de Validacion para el Cuestionario que se le aplico al personal de Talento
Humano del Centro Comercial Dofia Miriam, Barinas.
Datos del Experto

Nombre y Apellido:

C.I. N° Profesion:

Fecha de la Validacion:

Pertinencia Coherencia Claridad Recomendacién

Si No Si No Si No Aceptar | Modificar | Eliminar

O INO|OIBAWIN|F-

Observaciones:

Firma




