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Resumen

Los manuales proporcionan una guia paso a paso para la ejecucion de diversas tareas,
estableciendo estandares y protocolos que garantizan la coherencia y calidad en la realizacion
de procesos especificos que desempefian un papel importante en la gestion y optimizacion del
flujo de informacidon en una organizacion.

Sin embargo, se identifican desafios relacionados con la implementacion y
mantenimiento de estos manuales. La resistencia al cambio y la necesidad de renovacion
constante son factores en los que hay que centrarse. Este estudio describe los beneficios y
desafios de los manuales de procedimientos en la gestion del flujo de informacion que
recomiendan su uso eficaz. Destaca la importancia de los manuales de procedimientos para
optimizar la gestion de la informacion de la EP-ULEAM vy asi recalcar la necesidad de
desarrollar estrategias confiables para su implementacion y mantenimiento. Estos hallazgos
tendran implicaciones importantes para las organizaciones que buscan mejorar la eficacia de
la gestion de la informacion en un entorno empresarial cambiante.

En el contexto del flujo de informacion, los manuales de procedimiento no solo
definen las responsabilidades individuales, sino que también delinean los canales de
comunicacion y las herramientas utilizadas para compartir datos y conocimientos entre los
miembros del equipo. Al hacerlo, estos documentos contribuyen significativamente a la
eficiencia operativa, al asegurar que cada parte del proceso se lleve a cabo de manera efectiva
y sin errores.

Ademas, fomentan la transparencia al establecer expectativas claras sobre cdmo deben
realizarse las tareas. Esto no solo mejora la coherencia en la ejecucion de procedimientos,
sino que también facilita la formacidn de nuevos miembros del equipo al proporcionar una
referencia detallada y estructurada. La gestion efectiva del flujo de informacion es esencial
para el éxito organizacional, y los manuales de procedimiento sirven como herramientas clave
en este proceso. Al establecer normas, protocolos y canales de comunicacion, estos
documentos no solo optimizan la eficiencia, sino que también fomentan la transparencia, la
coherencia y la mejora continua dentro de la organizacion.

Los métodos de investigacion incluyen revisar manuales de procedimientos,
entrevistas a miembros del equipo y analisis de datos relacionados con la gestion de la
informacién. Los resultados indican que los manuales de procedimientos juegan un papel
fundamental en la estructuracion y mejora del flujo de informacidn en las organizaciones.
Proporcionan pautas claras y consistentes que pueden reducir la ambigledad y los errores

en el proceso de comunicacion.
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Introduccion

El presente estudio de caso se centra en el analisis de los manuales de procedimientos
y su impacto en el flujo de informacion dentro de la Empresa Pablica — Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi (EP-ULEAM). Este tema es de gran relevancia en el contexto
organizacional actual, donde la gestion eficiente de la informacion es crucial para la toma de
decisiones y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

El interés por realizar esta investigacion surge de la necesidad de comprender como
los manuales de procedimientos pueden optimizar la comunicacion interna y mejorar la
eficiencia operativa en la EP-ULEAM. A traves de este estudio, se busca identificar las
mejores practicas en la gestion de informacion y proponer recomendaciones que contribuyan
a la estandarizacion de procesos y a la reduccion de errores en la ejecucion de tareas.

La finalidad de este trabajo es evaluar el papel de los manuales de procedimientos en
la organizacion y su influencia en el flujo de informacién, con el objetivo de establecer un
marco que permita mejorar la gestion de datos y la comunicacion entre los diferentes
departamentos de la institucion. El objetivo general es analizar como la implementacion de
estos manuales puede facilitar la toma de decisiones informadas y asegurar la continuidad del
negocio.

Para desarrollar esta investigacion, se emple6 una metodologia mixta que combina
técnicas cualitativas y cuantitativas. Se realizaron encuestas y entrevistas a miembros del
equipo de la EP-ULEAM, asi como una revision documental de los manuales existentes. Esta
metodologia permite obtener una vision integral sobre la percepcion y el uso de los manuales
de procedimientos en la gestion de informacion.

La estructura del trabajo se organiza en varias secciones, comenzando con un marco
tedrico que aborda los conceptos clave relacionados con los manuales de procedimientos y la
gestién de informacidén. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la
recopilacién de datos, seguidos de un analisis que discute las implicaciones de estos
hallazgos. Finalmente, se ofrecen conclusiones y recomendaciones para la mejora continua en
la gestidn de informacion dentro de la EP-ULEAM.

Los resultados de esta investigacion indican que los manuales de procedimientos son
herramientas fundamentales para la mejora del flujo de informaciédn en la organizacion. Se
observa que su implementacion no solo reduce la ambigiedad y los errores en la
comunicacion, sino que también promueve una mayor eficiencia y coherencia en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Los Manuales de Procedimientos son herramientas efectivas del Control Interno las
cuales son guias précticas de politicas, procedimientos, controles de segmentos especificos
dentro de la organizacion; estos ayudan a minimizar los errores operativos financieros, lo cual

da como resultado la toma de decisiones 0ptima dentro de la institucion. (Vivanco, 2017, p. 1)

Los flujos de informacion se refieren a la manera en que los datos y la informacion se
transfieren de un punto a otro dentro de una organizacion o sistema. Estos flujos pueden ser
verticales, horizontales o diagonales y facilitan la comunicacién y coordinacion entre
diferentes niveles y departamentos. La correcta gestion de estos flujos es crucial para la
eficiencia y efectividad operativa de cualquier entidad. (Martinez, 2011, p. 3)

Los manuales de procedimiento son fundamentales en el flujo de informacion dentro
de una organizacion. Estos documentos detallados proporcionan una guia paso a paso sobre
como realizar tareas especificas, estableciendo normas y protocolos que aseguran la
coherencia y la calidad en la ejecucidn de procesos. Al abordar el flujo de informacion, los
manuales no solo delinean las responsabilidades individuales, sino que también establecen
los canales de comunicacion y las herramientas utilizadas para compartir datos y

conocimientos entre los miembros del equipo.

Asi, los manuales de procedimiento optimizan la eficiencia operativa y contribuyen a
la transparencia, la consistencia y la mejora continua en la organizacion al proporcionar una
estructura solida para la gestion e intercambio de informacion. En la era de la informacién y
la globalizacion, la gestidn eficiente de la informacidn es fundamental para el éxito de
cualquier organizacion. La capacidad de recopilar, procesar y comunicar informacion de
manera efectiva es un recurso estratégico valioso.

En este contexto, se hace cada vez mas evidente la necesidad de estandarizar
procesos y procedimientos que regulen el flujo de informacion. Los manuales de
procedimientos proporcionan pautas claras consistentes y se convierten en una herramienta
importante para la gestion de la informacion. Este estudio de caso se centra en el impacto de
los manuales de procedimientos en la gestion del flujo de informacion en la Empresa
Plblica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi EP-ULEAM.

Las razones de esta eleccion se basan en la creciente importancia de los sistemas de
informacion y la necesidad de garantizar la eficiencia de su gestion. Comprender como los
manuales de procedimientos pueden ayudar a mejorar la eficiencia fue un objetivo clave de

este estudio. Un manual de procedimientos no s6lo proporciona pautas especificas para
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realizar tareas, sino que también establece una estructura y un lenguaje comun dentro de la
organizacion, reduciendo asi la ambiguliedad y los malentendidos en las comunicaciones
internas.

Ademas, ayudan a los empleados a cumplir con los estandares y regulaciones, lo
cual es fundamental en un entorno donde la precision y la coherencia son fundamentales.
Sin embargo, la implementacion y el mantenimiento efectivos de manuales de
procedimientos pueden plantear desafios importantes. La resistencia al cambio y la
necesidad de mantener estos documentos actualizados son factores que deben abordarse
adecuadamente para maximizar su eficacia.

Esta introduccion describe los métodos y objetivos de este estudio de caso. A lo
largo de este trabajo se explora el detalle cdmo un manual de procedimientos afecta el flujo
de informacién en Empresa Pubica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y brinda
recomendaciones para su uso efectivo. En un entorno empresarial en constante cambio,
comprender estas dinamicas es fundamental para mejorar continuamente la gestion de la

informacién y la competitividad organizacional.

Antecedentes investigativos

En la actualidad, los manuales de procedimientos son herramientas fundamentales en
la gestion eficiente del flujo de informacion de una organizacion, estos documentos detallan
directrices y a su vez, guia paso a paso las diversas tareas y procesos, asegurando la
consistencia y uniformidad en la comunicacion interna y externa. Desde un contexto
empresarial donde la rapidez y la precision tienen alta demanda en la transmision de
informacion, estos manuales permiten evitar errores y malentendidos, elevando la calidad de
los procesos y sus actividades en una empresa.

Los manuales de procedimientos solventan ventajosamente el flujo de informacién en
una organizacién al proporcionar un marco claro y minucioso para la realizacion de tareas
especificas. Estos manuales tienen directrices que aseguran que los empleados sigan el mismo
paso y utilicen el mismo lenguaje, lo que evita confusiones y aumenta una comunicacion
fluida, mejorando la coordinacion entre departamentos optimizando la eficiencia de la
empresa.

Un manual de procedimientos puede entenderse como un conjunto de
procedimientos, que pretende describir la forma o la secuencia de pasos que se deben realizar

para llevar a cabo una determinada actividad, entendiendo la actividad como un conjunto de
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tareas que deben realizarse de una determinada forma y en un determinado orden. (Stagnaro
etal., 2005, p. 133)

La importancia de los manuales radica en que explican los procedimientos de una
organizacion; evitar errores cometidos en las areas funcionales de la empresa. Estos pueden
detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando la duplicidad de funciones, ademas,
son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la organizacion ya que le explican
todo lo relacionado con la misma, desde su resefia historica, haciendo referencia a su
estructura organizacional, hasta explicar los procedimientos y tareas de determinado
departamento. A continuacion, se presentaran las variables de investigacion basdndose en
estudios anteriores:

Siguiendo el analisis internacional realizada por Valentim (2009), sobre Ambientes y
flujos de informacion en contextos empresariales, se puede comprender que la
organizacion entiende como una totalidad integrada a través de distintos niveles de relaciones,
donde la informacion y el conocimiento constituyen el insumo del que hacer organizacional.
En este sentido, los flujos de informacion son fundamentales para la organizacion, ya que son
el medio a través del cual la cultura y la comunicacion organizacional se apoyan y alimentan
los procesos existentes. Sin embargo, se destaca que existe una falta de conocimiento sobre
los aspectos informacionales en este contexto, ya que los estudios generalmente se centran en
los aspectos administrativos y no en los informacionales. En este sentido, el articulo presenta
un debate sobre los conceptos, caracteristicas, niveles y actividades relacionadas con los
ambientes y flujos informacionales, destacando su importancia para apoyar las actividades
organizacionales en cualquier nivel de complejidad.

Siguiendo el analisis nacional del trabajo de Asanza et al., (2016) sobre el Manual de
procedimiento en la empresa MI Molina, se puede observar que los manuales de
procedimientos desempefian un papel fundamental en la guia de instrucciones de todos los
procedimientos de las actividades que las personas realizan en un &rea especifica de una
empresa. En este sentido, los manuales tienen como objetivos y beneficios fijar politicas,
definir funciones, determinar y delimitar responsabilidades, permitir ahorro de tiempo, evitar
desperdicios, reducir los costos, facilitar la seleccidn de personal, construir una base, servir
base de adiestramiento, comprender el plan de la empresa. Los manuales contienen normas y
procedimientos que se utilizan dentro de la organizacion para realizar por secuencia logica
cada una de las actividades, unificar y controlar las rutinas de trabajo y evitar duplicaciones.

Ademas, las normas y procedimientos ayudan a tener actividades que integran los procesos,
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se complementan con diagramas de flujo, formularios, reportes que se usan en cada uno de los
procedimientos que se realizan en la institucion.

Siguiendo el analisis local de Romero (2005) en su trabajo titulado Manuales de
procedimientos y diagramas de flujo en la administracion de archivos, destaca el papel
fundamental del archivista en la organizacion, quien, al tener acceso a la informacién, puede
controlar y comprender las operaciones y procesos que se llevan a cabo en la oficina y su
relacién con otras dependencias. El articulo aborda la importancia de los manuales de
procedimientos y diagramas de flujo en la administracion de archivos, y como estas
herramientas pueden ayudar al archivista a optimizar sus procesos y tomar decisiones

informadas.

Definicion del caso

La Empresa Publica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi EP-ULEAM, con
sede en el cantén Manta, una empresa creada en sesion celebrada, en segunda instancia, el 26
de junio de 2013, mediante resolucién expedida por Honorable Consejo Universitario de la
Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi

El caso de estudio se centra en evaluar el uso de manuales de procedimientos dentro
de la EP-ULEAM, una institucion educativa de carécter publica en Ecuador. A pesar de
contar con manuales disefiados para estandarizar procesos y mejorar la gestion de
informacidn, se ha observado que su efectividad es limitada. Muchos colaboradores no estan
familiarizados con estos documentos, lo que genera confusion y ambigiiedad en la ejecucion
de tareas. Este fendmeno se traduce en una comunicacion ineficiente y en la posibilidad de
errores operativos que afecten la calidad del servicio educativo ofrecido

La empresa se compromete a llevar a cabo diversas acciones relacionadas con la
ejecucidn, supervision y seguimiento de varios planes, programas y proyectos. Esto se logra
mediante acuerdos y colaboraciones con individuos, entidades legales, asi como organismos
tanto locales como internacionales. Se centra en ofrecer servicios sobresalientes en
consultorias, asesorias y gestion de proyectos vinculados a la produccion, capacitacion,
investigacion e inversion, para contribuir al desarrollo integral del pais. Ademas, busca
fomentar el crecimiento econdémico sostenible, impulsando la creacion de empleos
significativos y productivos a nivel local

Misién

Brindar servicios de excelencia en el ambito de consultorias, asesorias, ejecucion y/o

administracion de proyectos de produccion, capacitacion, investigacion, inversion y demas
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afines a la ULEAM, con la participacion de personal altamente capacitado para impulsar el
desarrollo multidisciplinario del pais; todo en linea con la Ley Orgéanica de Empresas Publicas
(LOEP)

Vision

Ser reconocida como la principal empresa publica universitaria en Ecuador,
destacandose por ofrecer servicios de investigacion, capacitacion, consultoria y produccion de
alta calidad. Esto se logra gracias a una gestion eficaz, eficiente y proactiva

La Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, es una institucién de Educacion
Superior, con personeria juridica de derecho publico sin fines de lucro, de caracter laico,
autonomo, democratica ,pluralista, critica y cientifica, con sede en la ciudad de Manta,
Provincia de Manabi, la cual ha sido seleccionada como el objetivo de estudio para este
analisis detallado sobre los manuales de procedimientos en la gestion del flujo de informacién
en la Empresa Publica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi EP-ULEAM que se
han destacado por su presencia en el mercado geografico y han mantenido una posicién de
liderazgo en la industria durante varios afios. La eleccion de esta organizacion se basa en su
compromiso con la gestion eficiente de la informacion y su reconocimiento de la importancia
de los manuales de procedimientos en sus operaciones diarias

Estructura Organizativa:

La estructura organizativa de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi en la
Empresa Publica EP-ULEAM consiste en siete aéreas departamentales, en las que hay
diecinueve personas laborando en las diferentes aéreas, por eso cada personal desempefia un
rol especifico en la gestion de la informacion. Ademas, cabe mencionar que estas aéreas estan
asignadas de la siguiente manera Gerencia, Direccion de Talento Humano, Direccién de
Finanzas, Direccidn de Tecnologia, Servicios Publicos, unidades de capacitacion, educacion y
educacion continua de CENFOR, escuelas de formacidn de conductores profesionales, en la
cual, juegan un papel importante en el manejo de la informacion y estan involucrados en la

investigacion
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lustracién 1: Estructura Organizativa
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Fuente: Empresa PUblica ULEAM

Procesos de Gestion de Informacion

Segun Laudon (2016), los procesos de gestion de informacion son fundamentales en la
administracion y la organizacion de datos, donde explora cémo las organizaciones pueden
usar sistemas de informacidn para gestionar eficazmente sus recursos y mejorar sus procesos
operativos integrando tecnologia y estrategia empresarial.

La Empresa Publica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (EP-ULEAM)
opera en un entorno altamente dindmico y depende en gran medida de una gestion eficiente de
la informacion para tomar decisiones fundamentales. Los procesos de gestion de la
informacidn van desde la recopilacion y el procesamiento de datos hasta la distribucién de la
informacion a través de la cadena de mando.

Por otro lado, a lo largo de los afios, EP-ULEAM ha implementado varios manuales
de procedimientos para estandarizar sus procesos y mejorar la gestion de la informacion.
Estos manuales detallan los lineamientos, responsabilidades y procesos de trabajo asociados
con la gestién de la informacion, los manuales son los siguientes: Manual de procedimientos
administrativos, manual de proceso operativos, manual de proceso de seguridad, manual de
procedimientos de calidad, y manual de procedimientos contables.

En la Empresa Pablica Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (EP-ULEAM), el
caso de estudio sobre los manuales de procedimientos para el flujo de informacién aborda una

problematica fundamental relacionada con la gestion y eficiencia de los procesos informativos
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internos, por lo tanto, puede resultar atrasos en la toma de decisiones, errores en la gestion de
informacion académica y administrativa, y una falta de claridad en las responsabilidades.

Ademas, la problematica que se observa es identificar la carencia de un sistema
estandarizado y accesible para el seguimiento y monitoreo del cumplimiento de estos
procedimientos.

Formulacion del Problema

En la Empresa Pablica Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (EP-ULEAM), se
identifica un problema significativo relacionado con la ineficacia de los manuales de
procedimientos en la gestion del flujo de informacion. A pesar de su existencia, muchos
colaboradores carecen de conocimiento sobre su contenido, lo que genera confusion y
ambigiedad en la ejecucion de tareas. Esta falta de familiaridad no solo afecta la
comunicacion interna, sino que también conduce a inconsistencias en la toma de decisiones y
en la calidad del servicio educativo. Ademas, la resistencia al cambio y la insuficiente
capacitacion para el uso de estos manuales agravan la situacion, comprometiendo la eficiencia
operativa de la institucion y, en Ultima instancia, la satisfaccién de los estudiantes. Por tanto,
es esencial investigar las causas de esta problematica y desarrollar estrategias que mejoren la
implementacion y el uso de los manuales de procedimientos, en este sentido se plantea lo

siguiente:

¢De qué manera influyen los manuales de procedimiento en la gestion eficiente del
flujo de informacion en EP-ULEAM para comprender su relacion entre la eficiencia

organizativa y en la toma de decisiones?

¢Cual es la estructura y contenido de los manuales de procedimiento existentes en EP-
ULEAM identificando su grado de coherencia y relevancia en relacion con los procesos de

gestion de informacion?

¢De qué manera la implementacion de los manuales de procedimientos afecta en la
estandarizacion de los procesos de comunicacion y su reduccion en la ambigledad en la

organizacion?

¢Cuales son los obstaculos que enfrenta la Empresa Publica de la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi EP-ULEAM en la implementacion y el mantenimiento de los

manuales de procedimiento?
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Justificacion

En el entorno empresarial actual, la gestion eficiente de la informacion es un factor
esencial para el éxito y la competitividad de las empresas. Los manuales de procedimientos
son una herramienta importante en este proceso porque brindan lineamientos claros y
consistentes para estandarizar los procesos de gestion de la informacion y su objetivo
establecer la relevancia y la necesidad de abordar el problema identificado en la Empresa
Publica-Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (EP-ULEAM)

La importancia del estudio de los manuales de procedimientos segun Benitez et al.,
(2021) radica en su capacidad para estructurar y sistematizar el flujo de informacion dentro de
una organizacion. Estos documentos aseguran que la informacidn se transmita de manera
claray eficiente, reduciendo ambiguedades y errores. Al estandarizar los procesos, los
manuales facilitan una comunicacién mas efectiva y precisa, lo cual es esencial para el
funcionamiento coherente de cualquier entidad. (p. 9)

La relevancia del estudio de caso segin Zambrano (2011), es un instrumento esencial
para el correcto funcionamiento del control interno de la empresa, es decir, uno de sus
principales objetivos es la definicidn clara de las normas operativas de la organizacion
empresarial y de las lineas de responsabilidad y autoridad, en base a sus principios.

El mismo autor considera que los manuales de procedimientos tienen un impacto
social significativo que contribuye a la transparencia y a la confianza en las operaciones de las
organizaciones, afirma que una gestién eficiente del flujo de informacion mejora la
satisfaccion del cliente y fomenta un ambiente de trabajo mas ordenado y menos propenso a
conflictos. Ademas, al estandarizar procedimientos, se pueden cumplir mejor las regulaciones
y normativas, lo cual tiene un efecto positivo en la comunidad y el entorno empresarial en
general

Este estudio contribuye a la literatura académica y entorno empresarial al proporcionar
una comprension mas profunda de como los manuales de procedimientos influyen en la
gestion de la informacion y, en ultima instancia, en la competitividad organizacional. En
conclusion, este estudio de caso tiene una solida justificacion en el contexto de la gestién de
la informacion y su impacto en la eficiencia y competitividad organizacional

La factibilidad se fundamenta en la disponibilidad de recursos humanos y materiales,
asi como en el compromiso de la direccion y del personal para evaluar los cambios. Ademas,
el tiempo estimado para llevar a cabo la investigacion es adecuado, y se espera que los

beneficios, como la mejora en la eficiencia operativa y la satisfaccion de los estudiantes,
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superen los costos y riesgos, lo que hace viable la propuesta, estos factores indican que la
iniciativa es factible y puede generar un impacto positivo en la empresa

Objetivos del Estudio de Caso

Objetivo General
Evaluar la influencia de los manuales de procedimientos en la gestion eficiente del
flujo de informacion en la Empresa Publica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi,

para la toma de decisiones

Objetivos Especificos

o Evaluar la estructura y contenido de los manuales de procedimiento existentes
en EP-ULEAM identificando su grado de coherencia y relevancia en relacion con los
procesos de gestion de informacion.

o Indagar sobre la evaluacion de los manuales de procedimiento y su afectacion
en la estandarizacion de los procesos de comunicacion y su reduccion en la ambiguedad en la
organizacion.

. Analizar los obstaculos que enfrenta la Empresa Publica de la Universidad
Laica Eloy en la implementacién y el mantenimiento de los manuales de procedimiento,

identificando factores criticos para el éxito.

Marco Conceptual
El estudio de caso se realiza en la Empresa Publica Universidad Laica Eloy Alfaro de
Manabi, para ello es decisivo recolectar informacidn sobre el problema a investigar con el fin

de fundamentar el estudio. A continuacion:

Manual de procedimientos

“El Manual de Procedimientos es utilizado para organizar y administrar el
funcionamiento de cada una de las operaciones y actividades que se realizan de manera
homogénea y que cada dirigente, funcionario y trabajador las conozca” ( Hernandez &
Gonzalez, 2021, p. 152)

A su vez, los autores indican que el objetivo fue examinar la eficacia de los manuales
de procedimientos en la mejora de la eficiencia operativa de las empresas. Por lo que los
resultados mostraron que la implementacion de estos manuales contribuy6 a la

estandarizacion de procesos y a la reduccion de errores. Las conclusiones subrayan la
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importancia de contar con manuales bien elaborados y actualizados regularmente para

mantener la calidad y consistencia en las operaciones empresariales.

Beneficios de contar con un manual de procedimientos

Los manuales ayudan a estandarizar los procesos internos, lo que asegura que las
tareas se realicen de manera consistente y de acuerdo con las mejores practicas establecidas.
Ademas, facilitan la formacion de nuevos empleados al proporcionar una guia clara sobre las
responsabilidades y métodos de trabajo, lo que reduce el tiempo de adaptacion y minimiza los
errores. Los manuales también contribuyen a la mejora continua al permitir la revision y
actualizacion periddica de los procedimientos para adaptarse a cambios en el entorno
operativo o regulatorio. (Orozco et al., 2021, p. 20)

Los manuales de procedimientos son un activo importante para cualquier empresa,
grande o pequefia. Estos principios brindan una guia clara con respecto a los procedimientos y
responsabilidades de trabajo, asegurando que todos los empleados tengan la misma
comprension y que los procesos de trabajo sean eficientes y estén libres de errores. Ademas,
los manuales de procedimientos son un indicador de las tareas de toda la empresa y una
medida de los estdndares de calidad, lo que permite a las nuevas empresas adoptar los mismos
estandares que las organizaciones tradicionales han utilizado durante mucho tiempo.

Para identificar varios métodos para contar con manuales de procedimientos efectivos
en una organizacion. Entre ellos, la documentacion detallada de cada proceso creando
manuales exhaustivos, la implementacion de herramientas digitales para el seguimiento y
actualizacion continua de estos documentos y la formacion regular del personal para asegurar
que todos controlen los procedimientos establecidos. Ademas, sugiere la revision periddica y
la adaptacion de los manuales en respuesta a cambios en los procesos o en el entorno

operativo. (Lema et al., 2021, p. 24)

Ayuda de los manuales de procedimientos para mejorar el flujo de informacion

Quimiz & Ramirez, (2020) sostienen que los manuales de procedimientos pueden
mejorar significativamente el flujo de informacion dentro de una organizacion al proporcionar
directrices claras y estandarizadas para la comunicacion de datos y tareas. Al documentar
procedimientos especificos y roles, estos manuales facilitan una transmisién mas efectiva de
la informacion entre departamentos y niveles jerarquicos. Esto reduce la ambigtiedad,
minimiza errores y asegura que todos los miembros del equipo tengan acceso a la misma

informacion y sigan procesos uniformes.
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Tipos de manuales
Podemos clasificar a los manuales que utiliza una organizacion con base en objetivo

que ayudan a conseguir, dentro de las principales clasificaciones podemos encontrar:

Manual de procedimientos administrativos

Los manuales de procedimientos administrativos es una guia que describe las
operaciones relacionadas con la gestion interna de una empresa, cubriendo aspectos como la
administracion de recursos humanos y financieros. Este manual detalla los pasos necesarios
para realizar tareas administrativas dentro de una organizacién. Incluye procesos como la
gestion de personal, la administracion de recursos financieros y la tramitacién de documentos.
(Veraetal., 2016, p. 38)

Manual de procedimientos operativos

Copan (2021) indica que este tipo de manual detalla los pasos necesarios para llevar a
cabo tareas administrativas dentro de una organizacion. Incluye procesos como la gestion de
personal, la administracion de recursos financieros y la tramitacion de documentos. EI manual
de procedimientos administrativos son guia de operaciones relacionadas con la gestion interna
de una empresa, cubriendo aspectos como la administracion de recursos humanos y

financieros.

Manual de procedimientos de seguridad

Grefa & Sanchez (2011) consideran este tipo de manual describe las politicas y
procedimientos destinados a garantizar la seguridad y proteccion de los empleados y los
bienes de la empresa. Incluye planes de emergencia, protocolos de evacuacion y normas de
seguridad laboral, por lo tanto, establece las normativas y protocolos a seguir para asegurar la

integridad fisica de los empleados y la proteccion de los recursos de la organizacion.

Manual de procedimientos de calidad

Garcia (2007), expone que un manual de procedimientos de calidad especifica las
acciones y controles necesarios para mantener y mejorar la calidad de los productos o
servicios que ofrece una organizacion. Este manual detalla los procedimientos para asegurar
la calidad de los productos o servicios ofrecidos por una empresa. Incluye controles de
calidad, auditorias internas y procedimientos de mejora continua. (p. 22)

Manual de procedimientos contables

Los manuales de procedimientos contables como documentos que recopilan de manera
sistematica y detallada las politicas, métodos y pasos especificos para llevar a cabo las

actividades contables dentro de una organizacion. Estos manuales sirven como guias
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esenciales para asegurar la consistencia y precision en el registro y reporte de las
transacciones financieras, facilitando la conformidad con las normativas contables y
mejorando la eficiencia y efectividad de los procesos contables. (lllescas & Pillajo, 2013, p.
11)

Relacion entre manuales de procedimientos y flujo de Informacién

Lopez (2022) indica los manuales de procedimientos contribuyen a la mejora del flujo
de informacion al proporcionar una estructura clara y estandarizada para la comunicacion y la
ejecucion de tareas, la documentacion detallada y accesible en los manuales permite a los
empleados seguir procesos uniformes, lo que reduce la ambiguedad y facilita una mejor

coordinacion entre diferentes areas de la organizacion

Impacto de los manuales de procedimientos

Hurtado (2011), expone que la implementacion efectiva de manuales de
procedimientos no solo estandariza los procesos, sino que también mejora la eficiencia al
minimizar errores y retrasos en la comunicacion. Esto resulta en una mayor transparencia y

una toma de decisiones mas rapida y precisa. (p. 34)

Influencia de los manuales de procedimiento en la gestién de la informacion.

Rizo & Rodas (2019) menciona los manuales de procedimientos como documentos
fundamentales que detallan las normas y pasos necesarios para ejecutar tareas dentro de una
organizacion. Estos manuales actian como guias estandarizadas que aseguran que todos los
miembros del equipo sigan los mismos procedimientos, lo cual ayuda a mantener la
coherencia y a mejorar la eficiencia operativa. Ademas, proporcionan un recurso valioso para
la capacitacion del personal y para la resolucion de problemas operativos al ofrecer una
referencia clara y accesible sobre los procedimientos establecidos. (p. 34)

Flujo de informacién

Alba & Beltran (2018) expone que el flujo de informacidn se refiere al movimiento y
la transferencia de datos y comunicaciones a través de una organizacion, en la que destacan
gue un flujo de informacidn efectivo es crucial para la coordinacion y la toma de decisiones, y
esté influenciado por la claridad y accesibilidad de los procedimientos documentados, a su
vez, los autores sostienen que analizar como los flujos de informacion dentro de las empresas
nacionales impactan la toma de decisiones y la eficiencia operativa.

De acuerdo con el autor, las empresas con flujos de informacidon bien estructurados y
eficientes lograron una mejor toma de decisiones, ya que la informacion relevante llegaba

oportunamente a los tomadores de decisiones. Ademas, estas empresas experimentaron una
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mayor cohesion y colaboracion entre departamentos, 1o que llevé a una mejora en la
productividad y la calidad del trabajo

Los autores concluyen que una gestién adecuada de los flujos de informacion es
crucial para el éxito organizacional. Las empresas deben invertir en sistemas y procesos que
faciliten la comunicacién fluida y el intercambio de informacion para mantener su
competitividad y eficiencia operativa

Gestion de la informacién

Arévalo (2007) aborda estas diferencias afirmando que la Gestién de la Informacion
tiene como objetivo optimizar la utilidad y contribucion de los recursos de informacion con el
fin de alcanzar los objetivos de la organizacion. En este sentido, la practica de la Gl se traduce
en la creacion de canales y medios para transmitir y acceder a la informacion, asi como, en

anadirle valores a ésta

La gestion de la informacidn abarca la creacion y captura de datos hasta su
almacenamiento, recuperacion y distribucion. Esto incluye la implementacién de sistemas de
tecnologias de informacion, asi para garantizar la calidad y seguridad de la informacién. En el
entorno empresarial, una gestion efectiva de la informacion contribuye sin duda alguna a
mejorar la eficiencia operativa, por tal motivo facilita la toma de decisiones informadas y

proporcionar una base sélida para la innovacién y el crecimiento

Eficiencia operativa

Franco & Velasquez (2000), la eficiencia operativa es la capacidad de la organizacion
para optimizar sus procesos y recursos de manera que maximice la produccion y asi minimice
los costos. Esta eficiencia se logra mediante la mejora continua de sus procedimientos, la
eliminacién de desperdicios y la implementacién de tecnologias avanzadas

La eficiencia operativa es esencial para mantener la competitividad en el mercado y

asegurar la sostenibilidad a largo plazo de la organizacion. (p. 24)

Estandares y coherencia

Los estandares se refieren a criterios o normas establecidas que se utilizan para
asegurar la calidad y uniformidad en la ejecucion de tareas y procesos dentro de una
organizacion. La coherencia, implica la aplicacion consistente de estos estandares a lo largo
del tiempo y en todas las areas de la organizacion, lo cual es esencial para mantener la
integridad y la eficiencia operativa. La adherencia a los estandares y la coherencia en su

aplicacion ayudan a reducir errores, mejorar la comunicacion y asegurar que todos los
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miembros del equipo estén alineados con los objetivos organizacionales. (Montero et al.,
2015, p. 12)

Desafios en la implementacion

Déniz (2002), sefiala varios desafios que las organizaciones enfrentan al implementar
manuales de procedimientos. Estos incluyen la resistencia al cambio por parte del personal, la
dificultad para mantener los manuales actualizados con los cambios en los procesos, y la
complejidad de asegurar que todos los empleados comprendan y sigan las nuevas directrices.
Ademaés, la implementacion efectiva requiere una inversion significativa de tiempo y
recursos, asi como un compromiso continuo para revisar y ajustar los manuales segun sea
necesario. (p. 14)

Diferenciacion competitiva

Una estrategia empresarial que consiste en desarrollar productos o servicios Unicos y
valiosos que se distinguen de los ofrecidos por la competencia. Esta diferenciacion puede
basarse en diversos factores, como la calidad, el disefio, las caracteristicas especificas del
producto, el servicio al cliente o la tecnologia utilizada. El objetivo es crear una percepcion de
valor superior en los consumidores, lo que permite a la empresa establecer precios mas altos y

fortalecer su posicion en el mercado. (Franco et al., 2022, p. 8)

Adaptabilidad y actualizacion

Foronda (2018) define la adaptabilidad como la capacidad de una organizacion o
individuo para ajustar sus estrategias, procesos y comportamientos en respuesta a cambios en
el entorno interno o externo. Esta habilidad es esencial para mantener la relevancia y
competitividad en un mercado dindmico y en constante evolucién. La actualizacion, por otro
lado, se refiere al proceso continuo de revision y mejora de conocimientos, habilidades y
procedimientos para alinearse con las Gltimas tendencias y avances tecnolégicos. Juntas, la
adaptabilidad y la actualizacidn permiten a las organizaciones y a los individuos no solo

sobrevivir, sino prosperar en un contexto de constante cambio. (p. 22)

Marco Metodoldgico
El presente estudio de caso tiene como finalidad analizar el contexto de la
problematica la cual se origina en el manual de procedimientos en el flujo de informacién en
la Empresa EP-ULEAM Manta.
La presente investigacion es de caracter descriptivo, porque busca examinar como se

desarrolla un fendmeno en un contexto real, en linea con el objetivo general. Para el analisis
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de los datos, se utiliz6 un enfoque mixto que combind técnicas cuantitativas y cualitativas.
Para ello, basandose en el marco conceptual ejecutado en la fase 1, se identifica los elementos
claves que se tratan durante la investigacion del estudio de caso que se llevara a cabo en la
fase dos aplicando la metodologia descrita a continuacion. El alcance de la investigacion esta
limitado en el manual de procedimientos en el flujo de informacion enfocado en la gestion de
la informacion, por otra parte, se cuenta con la participacion de ocho colaboradores los cuales
estan conformados por: Gerente general, jefe administrativo, jefe de talento humano, asistente
financiero, asistente administrativo, asistente de talento humano, asistente contable y
secretaria.

En la recopilacion de informacion se utiliza las técnicas de la encuesta y la entrevista,
junto con la investigacion bibliografica que ayuda a consolidar los temas del estudio de caso,
teniendo en cuenta a los autores Gémez et al., (2016) quien manifiesta que se llevara a cabo
una revisién documental para recopilar datos relacionados con la organizacion o contexto
seleccionado, consiste en reunir informacion basica y fundamental para un estudio, utilizando
diversas técnicas como encuestas, entrevistas y observaciones, asegurando asi la validez y
fiabilidad de la investigacion

Para disefiar la encuesta se realiz6 un cuestionario de 10 preguntas dirigidas a los
colaboradores de la empresa, de acuerdo con Cortes & Iglesias (2004), con los etnografos que
utilizan la encuesta como técnica que se posibilita descubrir los componentes de los mundos
de sus participantes y los constructos con arreglo a los cuales esos mundos estan
estructurados.

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a los miembros del personal de EP-
ULEAM para obtener una comprension profunda de sus experiencias y percepciones sobre 1os
manuales de procedimientos. Estas entrevistas se centraron en comprender cémo se utilizan
los manuales de procedimiento en la gestién de la informacion, asi como los desafios que
enfrentan en su implementacion, Ademas, se realiz6 encuestas para recopilar datos
cuantitativos que permitan medir la efectividad y el uso de estos manuales en la préactica
diaria. Esta combinacion de métodos permitio garantizar una visién mas completa y precisa
de la situacion actual en la gestion de la informacidn dentro de la institucion.

Asimismo, se realiz6 un analisis documental de los manuales de procedimientos
existentes, evaluando su estructura, contenido y grado de coherencia con los procesos de
gestién de informacidn. Este analisis se complementara con auditorias periddicas que permito
revisar la adherencia a los procedimientos establecidos y la eficacia de los sistemas de gestion

de informacion. A través de este enfoque metodoldgico, se espera identificar no solo las
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fortalezas y debilidades de los manuales actuales, también se proponer recomendaciones
concretas para mejorar y actualizar la optimizacion del flujo de informacién en EP-ULEAM
La poblacion se conforma por los diferentes departamentos entre ellos departamento
financiero, talento humano, administrativo y secretaria. Por otra parte, la muestra de estudio
estd compuesta por nueve encuestados y un entrevistado y la recopilacion de datos iniciales
consiste en reunir informacion basica y fundamental para un estudio, utilizando diversas
técnicas como encuestas, entrevistas y observaciones, asegurando asi la validez y fiabilidad de

la investigacion.
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Resultados Obtenidos
Encuesta aplica al personal de la Empresa Publica EP-ULEAM

Tabla 1

Los manuales de procedimientos son una fuente confiable de informacién

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 1 12,50%

De acuerdo 4 50,00%
Medianamente de acuerdo 0 0,00%

En desacuerdo 3 37,50%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%

Total 8 100%

Nota

En las encuestas realizadas a los colaboradores de la Empresa Publica Universidad
Laica Eloy Alfaro de Manabi (EP-ULEAM) sobre su familiaridad y uso de los manuales de
procedimientos. Los datos reflejan tanto la percepcion general de los colaboradores respecto a

la utilidad de los manuales como las areas especificas donde se identifican oportunidades de
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mejora. Se incluye un analisis de las respuestas para destacar las tendencias observadas y las

recomendaciones para optimizar los manuales en la organizacion.
Figural

Los manuales de procedimientos son una fuente confiable de informacion

B Totalmente de acuerdo B De cuerdo B Medianamente de acuerdo

En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion

La tabla 1 presenta las fuentes confiables de informacién entre los encuestados. El
50% que representa a cuatro encuestados consideran estar en desacuerdo por la falta de
confianza en los manuales de procedimientos, seguido con un 38% que significa a tres
encuestados que se encuentra una posicion neutral que significa que podria ser influenciado

por mejoras en la calidad y claridad de los manuales. Otra equivale a un 12% que representa
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uno encuestado considera que los manuales son confiables, lo que resalta a la necesidad de

actualizar estos documentos para aumentar su efectividad

Tabla 2

Toma de decisiones informadas y eficientes

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 4 50,00%

De cuerdo 0 0,00%
Medianamente de acuerdo 1 12,50%

En desacuerdo 3 37,50%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%

Total 8 100%

Nota

Se muestra los resultados de la percepcidn de los colaboradores sobre la efectividad de

los manuales de procedimientos en la toma de decisiones informadas y eficientes. Los
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porcentajes reflejan la opinion de los encuestados sobre como estos manuales influyen en su

capacidad para tomar decisiones dentro de la organizacion.
Figura 2

Toma de decisiones informadas y eficientes

H Totalmente de acuerdo M De cuerdo
B Medianamente de acuerdo i En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Interpretacion

En la tabla 2 representa la toma de decisiones informadas y eficientes. EI 50% que
representa cuatro encuestados, considera una percepcion positiva hacia los manuales de
procedimientos como herramientas que facilitan la toma de decisiones informadas y
eficientes, con un 38% equivales a tres encuestados, sugiere que hay un grupo significativo

que confia en la utilidad de los manuales para este propdsito, con un 12% que equivales a 1
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persona encuestada lo que indica que hay poca indecision sobre la efectividad de los manuales

en este contexto

Este andlisis proporciona una vision clara de la percepcion de los manuales de
procedimientos en relacion con la toma de decisiones informadas y eficientes, asi como

sugerencias para mejorar su efectividad en la organizacion.

Tabla 3

Procesos de Gestion de Informacién en la empresa EP-ULEAM

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 3 37,00%

De cuerdo 0 0,00%
Medianamente de acuerdo 0 0,00%

En desacuerdo 5 63,00%
Totalmente en desacuerdo 0 0,00%

Total 8 100%

Nota

Se analizan las respuestas de los colaboradores sobre la utilidad de los manuales de
procedimientos como herramientas que facilitan la gestion de la informacion, destacando las

percepciones positivas y las areas que requieren atencion.
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Figura 3

Procesos de Gestion de Informacion en la empresa EP-ULEAM

B Totalmente de acuerdo M De cuerdo
B Medianamente de acuerdo [ En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Interpretacion

En la tabla 3 representa los procesos de gestion de informacion. EI 63% que equivale a
cinco encuestados que considera en desacuerdo con la utilidad de los manuales de
procedimientos como herramientas que facilitan los procesos de gestion de informacion,
seguido con un 37% que representa a tres encuestados que sugiere considerable la utilidad de
los manuales en este contexto

Este andlisis proporciona una vision clara de la percepcion de los manuales de

procedimientos en relacion con los procesos de gestion de informacién en la Empresa Publica
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de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi, asi como sugerencias para mejorar su

efectividad en la organizacion.

Tabla 4

Estandarizacion de los procesos de comunicacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
En algunos casos 3 37,00%
No estoy seguro/a 0 0,00%
No, en absoluto 0 0,00%
Si, definitivamente 5 63,00%
Total 8 100%
Nota

Los datos reflejan la opinion de los colaboradores respecto a la claridad y efectividad

de los manuales en la comunicacion interna, asi como su impacto en la cohesion del equipo.
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Figura 4

Estandarizacion de los procesos de comunicacion

M En algunos casos B No estoy seguro/a

 No, en lo absoluto u Si, definitivamente

Interpretacion

La tabla 4 representa la estandarizacion de los procesos de comunicacién en la
organizacion. El 63% que representa a 5 encuestados consideran su efectividad de manera

eficiente en la estandarizacidon de comunicacién, mientras que un 37% que

equivale a 3 encuesta sugiere que, aunque reconocen la utilidad de los manuales,

también observan la necesidad de mejoras o adaptaciones para que sean mas efectivos

Este analisis proporciona una vision clara de la percepcion de los manuales de
procedimientos en relacion con la estandarizacion de los procesos de comunicacion en la EP-

ULEAM, asi como sugerencias para mejorar su efectividad en la organizacion
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Tabla s

Implementacion de los manuales de procedimientos

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
En algunos casos 4 50,00%
La ambiguiedad ha aumentado 0 0,00%
No, no he notado cambios 0 0,00%
Si, notablemente 4 50,00%
Total 8 100%
Nota

Se analizan las percepciones de los colaboradores sobre los beneficios y limitaciones

observados tras la adopcion de estos manuales en su trabajo diario.
Figura 5

Implementacion de los manuales de procedimientos

H En algunos casos B La ambigiiedad a aumentado

No, no he notado cambios Si, notablemente

Interpretacion

La Tabla 5 muestra los porcentajes relacionados con los manuales de procedimientos.
Segun los datos presentados, el 50% que equivale 4 encuestados que considera que la
implementacion de estos manuales ha tenido un impacto positivo significativo de manera

considerable a mejorar la eficiencia y la claridad en los procesos operativos, mientras que el



50% que representa a 4 encuestados opina que el impacto ha sido moderado o neutro, Esto

implica que, aunque hay ciertos beneficios reconocidos, estos no han sido tan evidentes o

significativos para todos los colaboradores

Este anélisis proporciona han experimentado mejoras notables, mientras que la otra

mitad no ha observado cambios significativos en su desempefio o en la eficiencia de los

procesos

Tabla 6

Ambigiedad de la organizacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
En algunos casos eficaz 4 50,00%
Mayormente eficaz 2 25,00%
Muy eficaz 2 25,00%
Nada eficaz 0 0,00%
Total 8 100%

Nota

Se analizan las percepciones de los colaboradores sobre la eficacia de los procesos

establecidos y como estos influyen en la claridad de roles y responsabilidades dentro de la

Empresa Pablica Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
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Figura 6

Ambiguedad de la organizacion

<

= En algunos casos eficaz = Mayormente eficaz = Muy eficaz Nada eficaz

Interpretacion

La Tabla 6 representa los porcentajes relacionados con la percepcion de la
ambigiedad en la organizacion. ElI 50% que representa cuatro encuestados considera, la falta
de claridad en los procesos, roles y responsabilidades es un problema significativo que afecta
su capacidad para desempefiar sus funciones de manera efectiva, mientras que con el 25% que
equivale a dos encuestados perciben algunos niveles de incertidumbre o falta de claridad, el
impacto no es tan pronunciado o generalizado como el experimentado por la mayoria con un

25% que representa dos encuestados

Este analisis proporciona una vision variada sobre la ambigiedad en la organizacion:

la mayoria de los participantes percibe la ambigiiedad como moderada o0 minima. Esta
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diversidad en las percepciones puede reflejar diferencias en las experiencias individuales o en
la claridad de los procesos dentro de distintos departamentos o niveles de la organizacion

Tabla 7

Obstaculos en los manuales de procedimiento

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)

Ausencia de equipos especializados

para los manuales 0.00%
Cambio por parte del personal 0 0,00%
Falta de recursos financieros 8 100,00
Ninguno 0 0,00%
Total 8 100%

Nota

Se presentan los resultados de la evaluacion de la capacitacion recibida por los
colaboradores en relacion con los manuales de procedimientos y se analizan las percepciones

sobre la efectividad de la formacién y su impacto en el uso adecuado de los manuales.
Figura7

Obstaculos en los manuales de procedimiento

B Ausencia de equipos especializados para los manuales
 Cambio por parte del personal
M Falta de recursos financieros

H Ninguno
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Interpretacion

La tabla 7 presenta los obstaculos identificados en la implementacién de los manuales
de procedimientos en la EP-ULEAM. Los resultados indican que el 100% de los encuestados
sefiala la falta de recursos financieros como el principal obstaculo, mientras que no se
reportaron otros impedimentos significativos, como la ausencia de equipos especializados o
cambios por parte del personal. Esto sugiere que la limitacion de recursos es un factor critico
que afecta la efectividad de los manuales en la organizacion.

Este andlisis proporciona que los obstaculos en la implementacion de los manuales de
procedimientos son un problema universal en la organizacion, ya que todos los participantes

reportaron dificultades en este aspecto.

Tabla 8

Actualizacion continuo de los manuales

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)

Cumplimiento de los

o _ 6 75,00%
procedimientos establecidos

Desactualizacion de los

. 0 0,00%
procedimientos

Falta de seguimiento y revision 2 25,00%

Todas las anteriores 0 0,00%

Total 8 100%

Nota

Esta tabla ilustra los comentarios y sugerencias proporcionados por los colaboradores

sobre los manuales de procedimientos. Se destacan las areas de mejora identificadas por el



personal, asi como las recomendaciones para optimizar el contenido y la estructura de los

manuales.
Figura 8

Mantenimiento continuo de los manuales

B Cumplimiento de los procedimientos establecidos
B Desactualizacion de los procedimientos
M Falta de seguimiento y revision

Todas las anteriores

Interpretacion

La Tabla 8 representa datos sobre el mantenimiento continuo de los manuales de

procedimientos. El 75% que representa 6 encuestados considera el cumplimiento
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mantenimiento continuo de los manuales de procedimientos para su efectividad, mientras que
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el 25% representa 2 encuestados considera la falta de seguimiento y revision del mantenerlos

actualizados

Tabla 9

Factor critico de la implementacidén y mantenimiento de los manuales de procedimiento

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
En cierta medida 2 25,00%
No estoy seguro/a 1 12,50%
No, en lo absoluto 0 0,00%
Si, definitivamente 5 62,50%
Total 8 100%
Nota

Se presentan los resultados de la evaluacion de la comunicacion interna relacionada
con los manuales de procedimientos, por lo tanto, se analizan las percepciones de los

colaboradores sobre la claridad y accesibilidad de la informacion contenida en los manuales.
Figura9

Factor critico de la implementacion y mantenimiento de los manuales de

procedimiento

0,

63%

M En cierta medida B No estoy seguro/a

H No, en lo absoluto i Si, definitivamente
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La Tabla 9 representa los porcentajes asociados con factores criticos en la

implementacion y mantenimiento de los manuales de procedimientos. El 63% que representa

a cinco encuestados considera un aspecto especifico, como la falta de actualizacion o la

resistencia al cambio, es el desafio mas significativo en la efectividad de los manuales,

mientras un 25% que representa a dos encuestados considera la falta de capacitacion o la

dificultad para acceder a la informacion, son factores relevantes y otro porcentaje con un 12%

que equivale a un encuestado indica la falta de recursos o problemas técnicos especificos, es

considerado el factor menos critico en comparacion con los otros dos aspectos.

Este analisis proporciona la principal preocupacién en la implementacion y

mantenimiento de los manuales de procedimientos esta relacionada con un factor critico

significativo, seguido por otros dos aspectos menos influyente

Tabla 10

Superacion de los Obstaculos de los manuales de procedimiento

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Campafia de sensibilizacién
o 0 0,00
capacitacion para el personal
Designacion de un equipo dedicado
. 0 0,00
a la gestion para el personal
Mayor asignacion de recursos
_ _ 6 75,00
financieros
Otras sugerencias 2 25,00
Total 8 100%
Nota

Esta tabla muestra un resumen de las conclusiones generales extraidas de las encuestas

y entrevistas realizadas. Se destacan las principales tendencias observadas en las respuestas de
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los colaboradores y se ofrecen recomendaciones para mejorar la gestion de la informacién en
la EP-ULEAM.

Figura 10

Superacion de los Obstaculos de los manuales de procedimiento

25% 0%

75%

B Campafia de sensibilizacion caoacitacion para el personal

M Designacion de un equipo dedicado a la gestidn para el
personal

Interpretacion

La Tabla 10 representa los porcentajes relacionados con la superacion de obstaculos
en la implementacion de los manuales de procedimientos. EI 75% que representa a 6
encuestados sugiere mayor asignacion de recursos financieros o la necesidad de formacion
adicional, han sido abordadas y resueltas eficazmente, mientras que el 25% representa a 2
encuestados considera otras sugerencias como adaptarse a los nuevos manuales, existe un
grupo significativo que sigue encontrando retos, como la adaptacidn a nuevas rutinas o la

comprension completa de los procedimientos establecidos

Este analisis proporciona que la mayoria de los colaboradores ha logrado superar los
obstéaculos asociados con la implementacion de los manuales de procedimientos, una parte

considerable aun necesita apoyo adicional para alcanzar una adaptacion completa
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Analisis de los Resultados

Los datos recopilados revelan una percepcion general sobre los manuales de
procedimientos, con un porcentaje significativo de colaboradores indicando que consideran
estos documentos como una fuente confiable de informacion. Sin embargo, también se
identificaron areas de mejora, ya que un nimero considerable de encuestados expreso
dificultades en la comprension de ciertos aspectos de los manuales. Este contraste entre la
valoracion positiva y las dificultades de comprension sugiere la necesidad de revisar y
simplificar el contenido de los manuales, asi como de implementar programas de capacitacion
que faciliten su uso efectivo. A través de este analisis, se busca no solo presentar los
resultados, sino también ofrecer una interpretacion que permita entender las implicaciones de
estos hallazgos en la gestidn de la informacion dentro de la institucion.

Sin embargo, la mayoria de los colaboradores se esfuerza por seguir los manuales de
procedimientos, en la cual existen una clara necesidad de simplificar y clarificar el contenido
para mejorar su comprension, finalmente podriamos indicar que se revise y se simplifique el
lenguaje de los manuales y asi realizar talleres de formacion para comprender mas los
manuales de procedimientos y llevarlos de una manera mas eficientes dentro de la
organizacion

Segun (Creswell, 2014), es determinante estructurar los datos en categorias claras para
facilitar un analisis, para que los datos se puedan clasificar en dos grandes grupos los cuales
son: datos cualitativos y datos cuantitativos. Los datos cuantitativos incluyen respuestas
cerradas de las encuestas, mientras que los datos cualitativos comprenden respuestas abiertas
y las entrevistas

Segun Tufte (2001) menciona que los gréaficos de barras y pasteles son herramientas
visuales efectivas para representar la distribucion de las respuestas obtenidas, con una buena
visualizacidn de datos puede revelar patrones y tendencias para lograr mejores resultados, por
su lado Patton (2015) menciona en comparar respuestas de diferentes departamentos o niveles
jerarquicos pueden revelar disparidades en el conocimiento y uso de los manuales de
procedimientos, para el auto estas comparaciones son esenciales para identificar areas
especificas que necesiten atencion

Segun Bryman (2012) menciona evaluar el grado de cumplimiento de los manuales
son fundamentales para entre su efectividad y su alto porcentaje de colaboradores en los
manuales de procedimientos, en este caso, como lo indica el analisis cuantitativo, esto nos da
a comprender que es un buen indicativo para la utilizacién y aceptacion, asi lo corrobora

Robbins (2013), donde determina si los colaboradores tienen conocimiento los manuales para
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la implementacion efectiva. Una conclusion clave es ser que, aunque la mayoria de los
colaboradores intenta seguir los manuales de procedimientos, deben existir la necesidad clara
para mejorar la comprension y accesibilidad, estos hallazgos se alinean con observaciones que
subrayan la importancia de claridad de los documentos organizacionales

Segun Argyris (1978), menciona que se debe revisar y simplificar el lenguaje de los
manuales, pero ademas se debe implementar sesiones de formacion periddicas, en las que
puede ser una medida efectiva para su mejor uso, asi como lo siguiere este autor que el
aprendizaje organizacional es fundamental para la adaptacion y mejora continua de sus
procesos internos.

Conclusiones

. La mayoria de los colaboradores sigue los manuales de procedimientos, lo que
demuestran un compromiso general con los directores organizacionales

o Se determina un notable porcentaje de los colaboradores que no estan
familiarizados con los manuales de procedimientos, por lo cual, desconocen su existencia o
porque no estén al tanto del contenido especificado

o Los colaboradores proporcionan una serie de comentarios y sugerencias que
son esenciales para mejorar los manuales de procedimientos

o Los resultados indican que la Empresa Publica EP-ULEAM tiene una base
solida en términos de procedimientos establecidos, en la cual se observan que hay areas

claves que se requieren de atencion y mejora

Recomendaciones

. Implementar estrategias de comunicaciéon efectiva que informe y recuerde
continuamente a los colaboradores sobre la importancia de los manuales, utilizando diversos
canales de comunicacion interna

o Establecer mecanismos regulares para el cambio de politica y procesos
operativos de los colaboradores sobre los manuales de procedimientos

o Establecer procesos de revision periddica de los manuales de procedimientos
para asegurarse de que se mantengan actualizados para cualquier cambio de politica y

procesos operativos.
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ANEXO 1

Estimados colegas de la Empresa Publica EP-ULEAM

Como parte de nuestro compromiso continuo con la excelencia operativa y la

eficiencia en nuestros procesos, estamos llevando a cabo entrevistas con el personal de la

Empresa para recopilar informacién crucial que nos permita desarrollar manuales de procesos

actualizados y precisos. La experiencia y conocimientos son invaluables para estos procesos.

Agradecemos sinceramente su disposicion para participar en esta entrevista y contribuir a

mejorar nuestros estandares operativos. jTu participacion es fundamental para el éxito de este

proyecto!

PREGUNTAS DE ENCUESTA

1.

¢ Con queé frecuencia consulta usted los manuales de procedimiento

en la Empresa Publica EP-ULEAM para llevar a cabo tareas relacionadas con la

Gestion de Informacién?

a)
b)
c)
d)
e)
2.

Siempre
Frecuentemente
A veces
Raramente
Nunca

¢ Qué tan claro y comprensible considera usted el contenido de los

Manuales de Procedimientos en Empresa Publica EP-ULEAM en relacién con

los procesos de Gestion de Informacién?

a)
b)
c)
d)
3.

Muy claro
Claro
Poco claro
Poco

¢ Coémo calificaria usted la utilidad de los manuales de

procedimiento existentes en EP-Uleam para facilitar los procesos de Gestidn de

Informacion?

a)
b)

c)

Muy utiles
Mayormente Utiles

Algunos son Utiles



d)
4,

o1

Pocos Utiles

¢ Considera usted que la implementacion de los manuales de

procedimiento contribuye a estandarizar los procesos de comunicacion en la

organizacion
a)
b)
c)
d)
5.

Si, definitivamente
En algunos casos
No estoy seguro/a
No, en absoluto

¢Nota una reduccion en la imprecision en la organizacion desde la

implementacion de los manuales de procedimiento?

a)
b)
c)
d)

6.

Si, notablemente

En algunos casos

No, no he notado cambios

La ambigliedad ha aumentado

En unaescala del 1 a 5, ¢ Qué tan eficaz considera usted que son los

manuales de procedimientos en cuanto a estandarizar procesos de comunicacion

y reducir la ambigiiedad en 1 organizacion? (siendo 1 “nada eficaz” y S “ muy

eficaz”
a)
b)
c)
d)
e)
7.

g B~ W N

¢,Cuales cree que son los principales obstaculos que enfrenta la EP-

ULEAM en la implementacidn inicial de los manuales de procedimiento

a)
b)
c)
d)
8.

Falta de recursos financieros

Cambio por parte del personal

Ausencia de un equipo dedicado a la elaboracion de los manuales
Ninguno

¢ Qué dificultades percibe usted que pueden surgir durante el

mantenimiento continuo de los manuales de procedimientos en la EP-ULEAM?



9.

Desactualizacion de los procedimientos

Falta de seguimiento y revision

Cumplimiento de los procedimientos establecidos
Todas las anteriores

¢ Considera usted que el apoyo de la alta direccién es un factor

critico que afecta la implementacion y mantenimiento de los manuales de
procedimientos en la EP-ULEAM?

a)
b)
c)
d)

10.

Si, definitivamente
En cierta medida
No estoy seguro/a
No, en lo absoluto

¢ Qué medidas sugeriria usted para superar los obstaculos

identificados en la implementacion y mantenimiento de los manuales de
procedimientos en la EP-ULEAM?

a)
b)
c)
d)

Mayor asignacion de recursos financieros

Campairias de sensibilizacion y capacitacion para el personal
Designacion de un equipo dedicado a la gestion para el personal
Otras sugerencias
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Anexo 2
Entrevistas: Preguntas Generales

1. ¢Cudl es su funcion y responsabilidad en la organizacion Empresa Publica
Uleam en relacion con la gestion de informacion?
2. ¢Como describiria la importancia de la gestion de informacion en Empresa

Publica Uleam y su relacion con los objetivos organizativos?
Manuales de Procedimientos

3. ¢La Empresa Publica Uleam utiliza manuales de procedimientos en la gestion
de informacion? ¢ Cudl es su proposito principal?

4. ¢Podria proporcionar ejemplos especificos de manuales de procedimientos
utilizados en la organizacion? ;Qué procesos o areas cubren estos manuales?

5. ¢Como se desarrollan, revisan y mantienen los manuales de procedimientos en

Empresa Pablica Uleam?
Impacto de los Manuales de Procedimientos

6. ¢Como cree que los manuales de procedimientos influyen en la eficiencia de la
gestién de informacion en la organizacion?

7. ¢Han experimentado mejoras especificas en la consistencia y calidad de la
gestion de informacion desde la implementacion de los manuales de procedimientos? ¢Puede
proporcionar ejemplos?

8. ¢ Cuéles son los principales desafios que enfrenta la organizacion en la

implementacion y el uso efectivo de los manuales de procedimientos?
Efectividad y Adaptabilidad

9. ¢Como evalla la efectividad de los manuales de procedimientos en la gestion
de la informacion? ¢Existen métricas o indicadores que se utilicen para medir su impacto?

10.  Enun entorno empresarial en constante cambio, ;,como garantiza que los
manuales de procedimientos sigan siendo relevantes y actualizados?

11.  ¢Hahabido situaciones en las que los manuales de procedimientos se han

adaptado para enfrentar desafios inesperados o cambios en la organizacion?



Recomendaciones y Mejoras

12.  ¢Qué recomendaciones sugeriria para mejorar la efectividad de los manuales
de procedimientos en la gestion de informacion en Empresa Pablica Uleam?

13.  ¢Existen areas especificas en las que considera que la organizacion podria
beneficiarse de una mayor inversion en la gestion de informacién y manuales de
procedimiento?

14.  ¢Hahabido casos en los que las practicas de otras organizaciones o la
investigacion académica han influido en la evolucion de los manuales de procedimientos en
su organizacion?
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Propuesta De Solucion

Titulo de la Propuesta:

Desarrollo de Manual de Procedimientos y Gestion del Flujo de Informacion en la
Organizacién

Autora: Delgado Delgado Zula Agustina

Justificacion

El desarrollo de los manuales de procedimiento es esencial para establecer un marco
claro y consistente de las operaciones dentro de la organizacion. Este no solo facilita la
capacitacion de nuevos empleados, sino que también minimiza errores y variaciones en la
ejecucion de tareas, lo que resulta una mayor eficiencia y coherencia en el cumplimiento de
los objetivos organizacionales

Sin embargo, la gestion adecuada de la informacion es esencial para la toma de
decisiones informadas y la continuidad del negocio. Al momento de centralizar y organizar
los datos, se mejora el acceso y la calidad de la informacién disponible, lo que permite la
toma de decisiones basadas en datos preciosos y actualizados. Ademas, una gestion eficiente
de la informacion reduce los riesgos asociados con la pérdida de datos y asegura la proteccién
de informacion sensible, lo cual es fundamental para mantener la confianza de clientes y

socios comerciales.

Establecimiento de un marco claro y consistente es la creacién de manuales de
procedimientos es esencial para definir como deben realizarse las operaciones dentro de la
organizacion, lo que facilita la capacitacion de nuevos empleados y minimiza errores en la

ejecucion de tareas

Mejora de la eficiencia y coherencia al estandarizar los procedimientos, se busca
aumentar la eficiencia operativa y garantizar la consistencia en la ejecucién de tareas, lo que

contribuye al cumplimiento de los objetivos organizacionales

Alcance
El alcance del tema de mi propuesta es para observar de como se deben realizar las
tareas y procesos dentro de una organizacion. Sin embargo, su objetivo es estandarizar las

operaciones, garantizar la consistencia en la ejecucion y mejora eficiente
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En cambio, para la gestion de informacion estan relacionadas con la recoleccion,
almacenamiento, proteccion y distribucion de informacion. Cabe indicar que el objetivo es

asegurar que la informacion esté disponible, precisa y segura

Objetivos
Objetivo General
Optimizar los manuales de procedimientos y sistemas de gestion de informaciéon para
mejorar la eficiencia operativa, la coherencia en la ejecucion de tareas y la toma de decisiones

informada en la organizacion.

Objetivos Especificos

o Establecer responsabilidades claras y mecanismos de seguimiento para
garantizar que los procedimientos se sigan correctamente y que se pueda evaluar el
desempefio de manera objetiva.

. Facilitar la adaptacion y la mejora continua de gestion de informacion
en respuesta a cambios internos y externos.

o Optimizar la gestion de la informacion que permitan el

almacenamiento, acceso y distribucion efectiva de datos dentro de la organizacion.

Metas

Los manuales de procedimientos establecen normas y directrices claras para la
realizacion de tareas, asegurando que todos los empleados sigan los mismos pasos. Esto
reduce la variabilidad y mejora la consistencia de las operaciones.

Definir procedimientos claros y concisos, las organizaciones pueden minimizar
errores, reducir el tiempo necesario para realizar tareas y optimizar el uso de recursos. Esto
puede llevar a una mayor productividad y a una reduccion de costos y facilitan la
transferencia de conocimientos y habilidades, asegurando que todos los miembros del equipo

estén bien informados y capacitados.

Estrategias
El desarrollo de manuales de procedimientos y la gestion de informacion en una
organizacion requieren estrategias bien definidas para asegurar su eficacia y sostenibilidad. al

ser implementadas de manera coherente y sistematica, ayudan a asegurar que los manuales de
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procedimientos y la gestion de informacion sean efectivos, relevantes y beneficiosos para la

organizacion.

Recursos

La participacion de lideres de equipo y empleados clave en el desarrollo y revision de
los manuales asegura que la documentacion sea precisa y aplicable a la realidad de las
operaciones diarias.

Estas herramientas facilitan la creacion, almacenamiento, acceso y actualizacion de los
manuales, ademas de permitir una gestion centralizada y segura de la informacion.

Estos recursos, cuando se gestionan adecuadamente, permiten desarrollar y mantener
manuales de procedimientos y sistemas de gestion de informacion que son efectivos,

relevantes y valiosos para la organizacion.

Financiamiento

Presupuesto estimado:

Concepto Costo Estimado
Recursos Humanos $1.000
Revisiones y Auditorias $2.150
Herramientas y Tecnologia $2.600
Total $5,750

Evaluacion y Monitoreo

Evaluar la efectividad de los manuales de procedimientos y la gestion de informacion,
es esencial definir indicadores de desempefio claros y medibles. Estos indicadores pueden
incluir métricas como la tasa de cumplimiento de procedimientos, el tiempo promedio para
completar tareas, el namero de errores o incidentes reportados, y la satisfaccion de los
usuarios.

Las auditorias periodicas son una herramienta clave para revisar la adherencia a los
procedimientos documentados y la eficacia de los sistemas de gestion de informacion, Los
resultados de las auditorias proporcionan informacion valiosa sobre areas de mejora y la

necesidad de actualizaciones.
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La evaluacién no debe ser un evento Unico, sino un proceso continuo. Establecer un
calendario regular para la revision de manuales de procedimientos y sistemas de gestion de
informacidn asegura que se mantengan actualizados y relevantes. Las revisiones deben
considerar cambios en los procesos, la tecnologia, las regulaciones y el feedback recibido para

asegurar que los procedimientos continten siendo efectivos y eficaces.

Modelo propuesto
Para desarrollar un modelo de manual de procedimientos y gestion de informacion en
la Empresa Pablica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi EP-ULEAM se puede
seguir un enfoque estructurado y estandarizado.

Introduccion
En la era para desarrollar un modelo de manual de procedimientos y gestion de

informacidn en la Empresa Publica de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi (EP-
ULEAM), se puede seguir un enfoque estructurado y estandarizado. Este enfoque no solo
garantiza la coherencia y claridad en la documentacion de los procesos, sino que también
facilita la implementacion y el seguimiento de las politicas y practicas de la organizacién. Un
manual bien disefiado es una herramienta fundamental para promover la eficiencia operativa,
asegurar el cumplimiento normativo y mejorar la calidad del servicio ofrecido por la empresa

publica.

Propdsito del Manual
Este documento tiene como finalidad estandarizar los procedimientos operativos de la
Empresa Publica EP-ULEAM, asegurando una gestion eficiente y transparente de sus

procesos.



El manual cubre todos los
departamentos y areas de la empresa,
incluyendo las operaciones administrativas,

Alcance: técnicas y de servicio al cliente.

Asegurar la consistencia y calidad en

las operaciones.

Facilitar la capacitacion del

personal.
Manuales de procedimiento en la Objetivos

gestion de Informacién

Cumplir con las normativas y

regulaciones vigentes.

Promover la mejora continua

Procedimiento

1.1: Gestion de Recursos Humanos
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Estructura del Manual

Capitulo 1: Administracion

General

Procedimiento

1.2: Gestién Financiera'y

Presupuestaria

Capitulo 2: Operaciones Técnicas

Procedimiento

2.1: Mantenimiento de

Infraestructura

Procedimiento

2.2: Gestion de Proyectos Técnicos

Capitulo 3: Atencion al Cliente

Procedimiento

3.1: Gestion de Reclamos y

Sugerencias
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Procedimiento

3.2: Proceso de Facturacion y

Cobranza

Capitulo 4: Gestion de Procedimiento

Informacién . .
4.1: Gestion Documental y Archivos

Definicion de politicas para la
» y creacion, almacenamiento, acceso y
Politica de Gestion Documental L
eliminacion de documentos.

Gestion de Informacién

Descripcion del software y

] y herramientas utilizadas para la gestion de
Sistema de Gestion Documental
documentos.

Métodos para la clasificacion,

o ) almacenamiento y recuperacion de
Clasificacion y Archivo ] .
informacion.
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Seguridad de la Informacion

Medidas para proteger la
confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion.

Acceso y Control de Informacion

Definicion de niveles de acceso y

procedimientos para la autorizacion.

Capacitacion y Comunicacion

Plan de Capacitacion.

Programa de formacion para el
personal en la utilizacion y aplicacion de los

procedimientos documentados.

Canales de Comunicacion:

Mecanismos para la difusion de
informacion y actualizaciones relacionadas

con los manuales de procedimientos

Revision y Mejora Continua

Evaluacién de Procedimientos

Metodologia para la revision
periddica de los procedimientos y la gestion

de informacion.

Proceso de Retroalimentacion

Mecanismos para recibir y evaluar

comentarios del personal y stakeholders.
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Proceso para la actualizaciéon y

y . mejora de los procedimientos y sistemas de
Implementacion de Mejoras . ) »
gestion de informacion.

Glosario de Términos Definicion de términos técnicos y

especificos utilizados en los manuales.

o Lista de Abreviaturas Descripcion de abreviaturas y
Apéndices -
acronimos
Referencias Legales y Normativas Detalle de las leyes, normas y

regulaciones aplicables

Implementacion y Seguimiento

Una vez desarrollado el modelo, se procedera con su implementacion, la cual incluye la capacitacion del personal, la instalacion de
sistemas de gestion documental y la comunicacion continua sobre la importancia de los procedimientos. Ademas, se establecera un calendario de

auditorias y revisiones para asegurar la efectividad y relevancia continua de los manuales

Este modelo propuesto proporciona una estructura clara y flexible que puede ser adaptada y ampliada segun las necesidades especificas

de EP-ULEAM, garantizando asi una gestion eficiente y estandarizada de sus operaciones y la informacion



