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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Manual de Procedimientos Administrativos con Enfoque en
el Desarrollo Humano Sustentable para la Empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.” tuvo
como objetivo proponer un manual administrativo que optimice la gestion interna, mejore la
eficiencia operativa y fortalezca el bienestar del talento humano bajo los principios del
Desarrollo Humano Sustentable (DHS). La empresa, ubicada en Valera, estado Trujillo, carece
de procedimientos formalizados, lo que genera duplicidad de funciones y deficiencias
organizativas. El estudio es de tipo proyectivo y nivel descriptivo, con un disefio de campo,
transversal y enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por veinte trabajadores
administrativos. Se aplic6 un cuestionario de 40 items dicotomicos (si/no), analizado
estadisticamente con el software SPSS. Los resultados evidenciaron debilidades en la
estandarizacion y documentacion de los procesos, asi como escasa integracion de los principios
de sustentabilidad. Sin embargo, se observd disposicion del personal para adoptar nuevas
practicas administrativas centradas en la participacion y el bienestar. A partir de los hallazgos se
disefio una propuesta de manual estructurada por areas, que incorpora politicas, flujogramas y
lineamientos basados en los pilares social, economico y ambiental del DHS. Esta herramienta
permitird mejorar la organizacion interna, reducir la improvisaciéon y promover una cultura
empresarial sustentable.

Palabras clave: Procedimientos administrativos, Desarrollo humano sustentable, Gestion

organizacional.
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ABSTRACT

This research, entitled “Administrative Procedures Manual with a Focus on Sustainable Human
Development for the Company Comercializadora Santa Barbara, C.A.”, aimed to propose an
administrative manual to optimize internal management, improve operational efficiency, and
strengthen human well-being under the principles of Sustainable Human Development (SHD).
The company, located in Valera, Trujillo State, lacks formalized procedures, causing duplication
of functions and organizational deficiencies. The study is projective and descriptive, with a field,
cross-sectional, and quantitative design. The population consisted of twenty administrative
employees. A 40-item dichotomous questionnaire (yes/no) was applied and statistically analyzed
using SPSS software. Results showed weaknesses in process standardization and documentation,
as well as limited integration of sustainability principles. However, employees showed
willingness to adopt new administrative practices focused on participation and well-being. Based
on the findings, a manual proposal structured by departments was developed, including policies,
flowcharts, and guidelines based on the social, economic, and environmental pillars of SHD.
This tool will enhance internal organization, reduce improvisation, and foster a sustainable
corporate culture.

Keywords: Administrative procedures, Sustainable human development, Organizational

management.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones del ramo comercializador se enfrentan a un entorno
dinamico donde el nivel competitivo es cada vez mas elevado, marcado por la incertidumbre
global debido a las novedades tecnoldgicas, la transformacion digital, el enfoque en la
experiencia y la variedad de marcas que surgen en los mercados constantemente; estas
condiciones requieren una adaptacion continua a nuevas estrategias de marketing pero para llevar
a cabo los procesos de la comercializacion, las entidades deben contar con ciertos recursos como
instalaciones, flota de vehiculos, materia prima, tecnologia y, fundamentalmente un personal
altamente calificado que debe poseer herramientas gerenciales que garanticen el control de la
gestion interna y les permitan alcanzar los objetivos empresariales, enfrentando los desafios del
entorno con eficiencia y proactividad.

Se ha vuelto prioridad en los ultimos tiempos, debido a cambios sociopoliticos y
financieros que el personal empresarial aprenda a desarrollarse en un entorno que incentive la
ejecucion de procedimientos orientados al alcance de una vida sana, implicando potenciar el
aprovechamiento de recursos fisicos, naturales y econémicos, pero sobre todo simbolicos, tales
como el conocimiento, el saber y los valores que conllevan al desarrollo de competencias
ecologicas sustentables, que permitiran a los trabajadores afrontar diversas situaciones que se
presenten en el desarrollo de las operaciones comerciales actuales.

De este modo, se reafirma una nueva vision de la gestion empresarial, que no solo se
enfoca en la eficiencia operativa, sino también en el bienestar humano y la responsabilidad con el
entorno. Ahora bien, una de las herramientas necesarias para garantizar dicho control y que

deberia poseer en particular la administracion de toda empresa es la documentacion de los
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procedimientos en manuales de consulta abierta ya que estos documentos proporcionan solidez a
los procesos especificando como se llevaran a cabo las actividades y como se manejaran los
recursos en los diferentes departamentos, garantizando asi el cumplimiento del ciclo productivo.

La existencia de un manual facilita la estandarizacion de tareas, evita la improvisacion y
mejora la comunicacion entre los miembros de la organizacion, ademads, permite establecer
normas claras de actuacién que fortalecen la coherencia y alineacion entre los distintos niveles
jerarquicos; por este motivo, la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., en busca de un
mejoramiento de sus labores administrativas y la inclusion de un modelo centrado en la
sustentabilidad, es tomada como referencia para ejecutar el disefio de este recurso y de esta
manera controlar la gestion interna de los procesos administrativos llevados a cabo en la sucursal,
centrando en el desarrollo humano de sus empleados.

A través de la ejecucion de este manual se podran definir los procedimientos que debera
desarrollar cada empleado, asi como las politicas empresariales que orienten la operacion, lo que
promueve coherencia en la toma de decisiones y transparencia en la gestion; ademas, al
incorporar los principios del Desarrollo Humano Sustentable, se impulsa una administracién que
prioriza no solo la eficiencia, sino también el bienestar del talento humano y la equidad
organizacional, de modo que el manual se convierte en una herramienta clave para fortalecer
capacidades, fomentar la participacioén y avanzar hacia una cultura institucional sustentable.

La empresa Comercializadora Santa Barbara es una compania venezolana que se dedica a
la distribucion y comercializacion de reconocidas marcas de alimentos de consumo masivo.
Actualmente, cuenta con representaciones exclusivas como distribuidor de reconocidas cadenas
comerciales como lo son PepsiCo Venezuela, operando desde hace 17 afios como franquiciado.

También comercializa productos de marcas como Parmalat, Alfonzo Rivaz, Arcor, Dona Tita,
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KEL, ST Moritz, Diablitos Underwood, Colombina, entre otras marcas de gran auge. Bajo este
esquema de operacion, proporciona bienes y servicios a mds de dos mil quinientos (2500)
clientes desplegados en varias zonas del estado Trujillo. Asimismo, en la actualidad, cuenta con
mas de sesenta y cinco (65) empleados directos que conforman los diferentes departamentos de
la organizacion.

Con la propuesta de este manual se pretende lograr un mayor control sobre la gestion
interna mediante la estandarizacion de los procedimientos y la definicion de politicas
empresariales claras, lo cual permitird optimizar el desempefio administrativo, generar ventajas
competitivas y fortalecer la eficiencia organizacional; ademas, al promover un modelo de gestion
centrado en las personas, se integran los principios de sostenibilidad y responsabilidad social,
impulsando asi una cultura corporativa comprometida con el bienestar colectivo, el entorno y la
calidad del servicio, lo que convierte al manual en un recurso estratégico que no solo ordena la
operatividad, sino que también proyecta el compromiso ético de la empresa hacia su comunidad
y su entorno. Asi pues, dicho trabajo investigaciones esta estructura en seis (6) capitulos.

El Capitulo I, abarcara la matriz del problema, el objetivo general y los especificos a
cumplir para el desarrollo del trabajo, la justificacion de este, los alcances y limitaciones para la
ejecucion del manual reflejando en el mismo capitulo como se vincula con el proyecto
institucional de desarrollo humano sustentable promovido por la universidad. En el Capitulo II,
se plasmard los antecedentes que revelaran anteriores trabajos que serviran de ayuda y soporte
para el desarrollo del propio, asi como se sustentara con las referencias tedricas de diferentes
autores, y el mapa de variable; por otro lado, el Capitulo III, se expondra el marco metodoldgico,
en el cual se encontrara el tipo metodologia, el disefio de investigacion, la poblacion y la muestra,

los instrumentos y las fases que se utilizaran en el desarrollo del trabajo de grado.
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Luego se desarrollara el Capitulo IV, analizando todos los resultados obtenidos a través
de los instrumentos utilizados, generando con esto las necesidades requeridas en los diferentes
departamentos de la empresa. En el Capitulo V, se expondra las conclusiones y recomendaciones
de la investigacion, para finalmente continuar con el Capitulo VI, que seria el disefio del manual
de procedimientos administrativos enfocado en el desarrollo humano sustentable para la empresa

Comercializadora Santa Barbara C.A.
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CAPITULO1
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Contextualizacion del Problema

Las organizaciones son estructuras formadas por un grupo de personas que act@ian de
manera coordinada y deliberada, manteniéndose operativas durante un periodo prolongado con el
propdsito de lograr objetivos o metas compartidas. De acuerdo con esto, las empresas
productoras, comerciales y de servicios son administradas para cumplir objetivos trazados. Por
esto, es que existe la administracion que permita coordinar una serie de pasos para lograr las
metas organizacionales.

La administraciéon se entiende como una serie de procesos fundamentales como la
planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control que, cuando se aplican de manera
adecuada, contribuyen directamente a mejorar la eficiencia y efectividad del funcionamiento
organizacional. Esta se aplica a todo tipo de organizaciones bien sea micro, medianas o
macroempresas lucrativas y no lucrativas, a las industrias de consumo masivo. Por todo lo
esbozado anteriormente, la gerencia empresarial, conlleva al logro de los objetivos, la mision
empresarial que en conjunto significan la eficiencia y la eficacia de la empresa

Desde hace tiempo ya, la gerencia empresarial ha experimentado cambios con respecto al
desarrollo de las organizaciones, al promover una gestion estandarizada con procedimientos y
funciones bien definidas en cada uno de los procesos administrativos, con el fin de garantizar una
asignacion adecuada de los recursos, mayor asertividad en la toma de decisiones y especialmente
una provision oportuna de bienes y servicios que satisfagan las necesidades de clientes exigentes

y cada dia mas informados. Prieto (1997) define el procedimiento como una serie de pasos
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claramente definidos, que permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error,
omision o de accidente. También lo define como el modo de ejecutar determinadas operaciones
que suelen realizarse de la misma manera.

Por otro lado, los procedimientos administrativos de una organizacion definen la
experiencia y las capacidades de su talento humano, su documentacioén garantiza parte de lo que
compone un sistema de gestiéon y de control interno; por lo que deben plasmarse en manuales
practicos que sirvan como mecanismo de consulta constante, permitiendo a los empleados de los
diferentes departamentos contar con una herramienta que establezca procedimientos de ejecucion
y politicas que garanticen su desarrollo.

Por lo tanto, toda organizacidon o institucion que desee ser competitiva debe mantener
documentadas todas sus actividades y procedimientos para poder obtener las mejoras que se
requieran, obteniendo asi un resultado de mayor calidad y eficiencia en cuanto a un producto o
servicio prestado. Es fundamental que las organizaciones dispongan de instrumentos accesibles y
detallados que orienten a los trabajadores en la ejecucion eficiente de sus tareas, ya que, es de
suma importancia que se trabaje en forma ordenada y metddica, siguiendo lineamientos y
patrones que estandaricen y regulen el trabajo.

También, cabe destacar, que el uso de recursos técnicos representa una herramienta
importante que pueda agilizar el desarrollo de las actividades y optimizar el desarrollo de los
procesos, por lo que, si se logra implementar el uso de nuevas herramientas didacticas, se podra
minimizar el tiempo de duracion del proceso. Los manuales de procedimientos representan una
herramienta clave en la gestion administrativa, ya que facilitan la estandarizacion de las

actividades dentro de cualquier organizacion.
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Segun, Rivera (2022) el manual de procedimientos es un documento técnico
administrativo que recoge, de forma organizada y detallada, los procesos basicos y especificos de
una organizacion, describiendo quién es responsable, cudndo y como debe realizarse cada
actividad, asi como los recursos y registros involucrados, también enfatiza que el manual de
procedimientos es una herramienta estratégica para la estandarizacion y continuidad operativa,
facilitando la capacitacion, promoviendo la transparencia y control, y fomentando la mejora
continua dentro de la organizacion. Ademas, destaca la importancia de que incluya elementos
complementarios como diagramas de flujo y formatos para su adecuada aplicacion.

La incorporacién de manuales de procedimientos dentro de las organizaciones no solo
contribuye a la eficiencia operativa, sino que también representa una herramienta clave para
fortalecer el desarrollo humano sustentable, al garantizar condiciones laborales -claras,
participacion organizacional, acceso al conocimiento y procesos transparentes que promueven la
equidad y la mejora continua. (Castillo y Pérez, 2021) En este sentido, la relacion entre los
procesos administrativos y el desarrollo humano sustentable (DHS) se convierte en un eje
fundamental de la gestion moderna.

Tal como sefialan Chiavenato (2017), la administracion eficiente no solo persigue
resultados organizacionales, sino que debe orientarse al desarrollo integral del talento humano,
generando ambientes de trabajo que estimulen la participacion, el aprendizaje continuo y el
bienestar. De este modo, los procedimientos administrativos estandarizados cuando se
estructuran bajo principios de equidad, inclusion y transparencia se alinean naturalmente con los
objetivos del DHS, permitiendo su implementacion como una politica transversal dentro de la

cultura organizacional.
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Es por ello, que el disefio de un manual con procedimientos estandarizados con un
enfoque en el desarrollo humano sustentable se presenta como uno de los aspectos a considerar
en el sector comercializador de productos de consumo masivo, ya que representa una estrategia
gerencial que garantiza la definicion de los procedimientos que componen cada uno de los
procesos que son llevados a cabo en los diferentes departamentos que componen la entidad. En
tal sentido y como respuesta a la agresiva competencia que existe entre las marcas en el mercado,
las empresas comercializadoras se ven cada vez mas interesadas en maneras de lograr una
atencion estandarizada y directa con sus clientes, que les permitird diferenciarse y obtener
ventajas competitivas respecto a sus adversarios.

En el contexto organizacional global contemporaneo, el desarrollo humano sustentable
(DHS) ha adquirido una relevancia estratégica como un enfoque integral que trasciende los
limites tradicionales de la gestion administrativa. Este paradigma promueve una vision holistica
que no solo busca optimizar los resultados econémicos, sino también asegurar la dignificacion
del capital humano, la equidad social y la sustentabilidad ambiental como pilares fundamentales
del desempeio organizacional.

En un mundo cada vez mads interconectado y exigente, donde las empresas enfrentan
desafios transnacionales en materia de responsabilidad social, bienestar laboral y compromiso
ecologico, el DHS se posiciona como una guia ética y operativa para organizaciones
responsables. Segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2022), este enfoque
impulsa condiciones laborales justas, igualdad de oportunidades, participacion y fortalecimiento
de capacidades, elementos esenciales para aquellas organizaciones que aspiran a competir y

prosperar en un entorno internacional dindmico y sustentable.
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A nivel latinoamericano, estudios como el de Gémez y Patifio (2020), realizados en
empresas colombianas y mexicanas, destacan que la inclusion del desarrollo humano sustentable
en los procesos administrativos mejora la eficiencia institucional, fomenta la motivacion laboral
y fortalece el compromiso ético y social de la organizacion. Este enfoque ha demostrado ser
clave para enfrentar los retos actuales del sector empresarial en la region, como la desigualdad
laboral, la rotacion de personal y la baja productividad.

América Latina, caracterizada por economias en desarrollo y contextos sociales diversos,
enfrenta importantes brechas estructurales en materia de equidad, acceso a oportunidades y
calidad del empleo. En este escenario, el desarrollo humano sustentable se consolida como una
herramienta transformadora capaz de incidir directamente en la cultura organizacional,
facilitando modelos de gestion mas inclusivos, resilientes y sostenibles. Ademas, promueve una
transicion hacia practicas empresariales que integran el bienestar del trabajador con el logro de
metas estratégicas, lo que resulta especialmente relevante en economias emergentes que buscan
mayor competitividad sin sacrificar los derechos humanos ni el respeto por el entorno.

En el contexto venezolano, la situacion es ain mas compleja. La inestabilidad economica,
la falta de inversion en capacitacion y la informalidad operativa han impactado negativamente la
estructura organizacional de muchas pequefias y medianas empresas. Segun un informe de
Céamara Venezolana de Comercio e Industria (CAVECOL, 2023), mas del sesenta por ciento
(60%) de las empresas venezolanas no cuentan con manuales de procedimientos actualizados ni
con herramientas de gestion que documenten sus operaciones, lo que limita la transparencia, la
eficiencia y la sostenibilidad de sus procesos. Esta carencia impide establecer mecanismos claros
de evaluacion, coordinacion y control, esenciales para alinear la gestion administrativa con un

enfoque de desarrollo humano sustentable.
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En ese sentido, los manuales de procedimientos administrativos representan una
herramienta clave para normalizar y estandarizar las funciones de cada area dentro de una
empresa, garantizando no solo eficiencia operativa sino también coherencia con los principios
del DHS. Rivera (2022) senala que el manual de procedimientos no solo recoge la
sistematizacion de las actividades administrativas, sino que también se convierte en una
herramienta estratégica para fortalecer la transparencia, la equidad interna y la mejora continua
del talento humano. De esta forma, los manuales se constituyen en un instrumento vital para
impulsar una cultura organizacional mas justa, participativa y orientada al bienestar.

Por su parte, PepsiCo una corporacion multinacional con una estructura organizativa
compleja que opera a través de un sistema de franquicias y alianzas estratégicas, establece
lineamientos corporativos que exigen la implementacion de parametros claros, medibles y
adaptables a las realidades operativas locales. Esta directriz busca asegurar la estandarizacion de
los procesos, el cumplimiento riguroso de los estandares de calidad y la alineacion de las
operaciones con los objetivos estratégicos globales (PepsiCo, 2023).

La empresa objeto de estudio integra la red comercial internacional de PepsiCo,
funcionando conforme a sus directrices organizacionales. Por ello, se vuelve esencial disponer de
mecanismos de gestion que permitan alinear de manera efectiva las politicas de la corporacion
con las actividades administrativas que se desarrollan internamente. Esta articulacién favorece
una mayor coherencia en la ejecucion de los procesos y fortalece la eficiencia operativa dentro
de la organizacion.

La empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., ubicada en el estado Trujillo,
Venezuela, se dedica a la distribucion y comercializacion de productos de consumo masivo,

desempefiando un papel relevante dentro del sector comercial de la region. En una evaluacion
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preliminar realizada mediante entrevistas directas con la gerencia general, se identificd que la
organizacion carece de una estructura formal de procedimientos administrativos que le permita
controlar, organizar y estandarizar sus actividades internas.

Esta carencia se manifiesta en procesos desarticulados, duplicidad de funciones, retrasos
en la ejecucion de tareas, desorganizacion operativa y una disminucion en la motivacion del
recurso humano, lo que afecta negativamente el desempefio organizacional. Ante esta realidad,
se plantea la necesidad de disefiar un manual de procedimientos administrativos con enfoque en
desarrollo humano sustentable, concebido como una herramienta clave para mejorar la eficiencia
operativa, fortalecer la cultura organizacional y alinear las funciones del personal con los
objetivos estratégicos de la empresa.

1.2 Formulacion del Problema
1.2.1 Problema General

Inicialmente, se planted la siguiente interrogante: ;Coémo debe ser un manual de
procedimientos administrativos, con enfoque en el desarrollo humano sustentable para la
empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.?

1.2.2 Problemas Especificos

Surgen una serie mas de interrogantes, que permitiran llevar a cabo la propuesta del
disefio de un manual de procedimientos administrativos enfocado en el desarrollo humano
sustentable:

1. (Como son los procedimientos administrativos actuales de la empresa Comercializadora

Santa Barbara, C.A.?

2. (Cuales son los pilares del desarrollo humano sustentable en los procedimientos

administrativos de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.?
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3. ¢(Coémo aplicar los hallazgos en la elaboracion de una propuesta de los procedimientos
administrativos detallados por areas de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.?

1.3  Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

Proponer un manual de procedimientos administrativos con enfoque en el desarrollo
humano sustentable para la empresa Comercializadora Santa Barbara. C.A.

1.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar los procedimientos administrativos actuales de la empresa Comercializadora
Santa Barbara, C.A. para identificar oportunidades de mejora y puntos de integracion del
desarrollo humano sustentable.

Identificar los pilares del desarrollo humano sustentable en los procedimientos
administrativos de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.

Integrar los hallazgos en la elaboracion de la propuesta de los procedimientos
administrativos por areas de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A incorporando el
enfoque del desarrollo humano sustentable.

1.4  Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica por la necesidad de mejorar el control de gestion
interna en la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., mediante el disefio de un manual de
procedimientos administrativos con enfoque en desarrollo humano sustentable. Esta herramienta
permitira optimizar los procesos operativos, estandarizar funciones y fortalecer el bienestar del
talento humano, alinedndose con los principios institucionales y las exigencias del entorno actual.

Por lo tanto, este estudio se justifica desde cuatro dimensiones fundamentales:
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1.4.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica tedricamente al integrar dos enfoques
fundamentales en la gestion organizacional: los procedimientos administrativos clésicos y el
desarrollo humano sustentable (DHS). Este vinculo conceptual permite enriquecer la base teorica
sobre la cual se fundamenta el objetivo general, que busca proponer un manual que, ademas de
optimizar procesos, promueva el bienestar integral dentro de la empresa. De esta forma, se
conecta la eficiencia técnica con la responsabilidad social empresarial, proporcionando un
enfoque holistico y actualizado a la administracion contemporanea.

Autores como Fayol (1916) Koontz y Weihrich (2012) han subrayado la importancia de
estandarizar procesos a través de principios como la planificacion, la organizacion y el control, lo
cual da lugar a manuales operativos que incrementan la eficiencia organizacional. Estos
principios permiten establecer una estructura formal de trabajo que guia las actividades internas
y reduce la improvisacion. Asimismo, el disefio de procedimientos bien definidos contribuye a la
toma de decisiones coherente y a una mayor productividad dentro de las organizaciones.

Por su parte, Chiavenato (2017) destaca el rol del talento humano como eje transformador
de las organizaciones, sefialando que la administracion moderna debe estar centrada en el
bienestar y la motivacion de las personas. Esto implica reconocer a los empleados como sujetos
activos del cambio organizacional, cuya satisfaccion laboral repercute directamente en el €xito
de la empresa. La combinacion entre eficiencia operativa y atencion al desarrollo personal genera
organizaciones mas sostenibles, resilientes y con un mayor compromiso colectivo.

Desde la perspectiva del desarrollo humano sustentable, el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2022) promueve una vision del desarrollo basada en la

equidad, la sostenibilidad y el respeto a las capacidades humanas. Esta vision se complementa
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con los postulados del modelo de desarrollo a escala humana propuesto por Max-Neef, Elizalde
(1993) y Hopenhayn (1993), el cual establece que toda estructura social debe orientarse hacia la
satisfaccion de nueve necesidades humanas fundamentales: subsistencia, proteccion, afecto,
entendimiento, participacion, ocio, creacion, identidad y libertad.

Por tanto, este estudio enriquece la teoria administrativa al proponer un instrumento
practico, el manual de procedimientos sustentado en una base conceptual sélida que articula la
eficiencia operativa con principios de equidad, sostenibilidad y bienestar humano. Si bien existen
investigaciones previas que abordan de manera independiente tanto los procedimientos
administrativos como el desarrollo humano sustentable, la particularidad de esta propuesta radica
en la integracion sistematica de ambos enfoques. De esta manera, se plantea un manual
innovador que no solo responde a necesidades organizacionales, sino que también incorpora
valores humanos fundamentales en la gestion interna de la empresa.

1.4.2  Justificacion metodologica

Metodolégicamente, esta investigacion se estructura bajo un nivel descriptivo proyectivo,
alineado con la necesidad de estudiar la realidad operativa actual de la empresa y luego generar
una propuesta aplicable y funcional. Esta estrategia metodoldgica ofrece una doble fortaleza, por
un lado, permite diagnosticar de forma objetiva las debilidades administrativas actuales; y por
otro, facilita el disefio de una solucion técnica un manual de procedimientos administrativos con
enfoque en desarrollo humano sustentable que responda de manera contextualizada a las
necesidades detectadas.

Este disefio es el mas idoneo para lograr el objetivo general del estudio, ya que parte de
una comprension integral de la situacion interna de la empresa Comercializadora Santa Barbara,

C.A., obtenida a través de herramientas diagndsticas como entrevistas y revision documental. A
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partir de ese andlisis, se estructura una propuesta que no solo busca mejorar la eficiencia
operativa, sino también incorporar principios de equidad, participacion y bienestar del recurso
humano. La naturaleza descriptiva permite identificar con precision los factores criticos del
entorno organizacional, mientras que el caracter propositivo otorga un valor agregado al estudio
al generar una herramienta practica y coherente con los lineamientos del desarrollo humano
sustentable. En conjunto, este enfoque asegura una adecuada articulacion entre teoria y practica,
elevando la pertinencia y aplicabilidad de los resultados en el contexto especifico de la empresa.

La propuesta metodolédgica incluye la aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos
para conocer el funcionamiento actual de los departamentos administrativos. Asimismo,
contempla la identificacion de los elementos del desarrollo humano sustentable (DHS) presentes
0 ausentes en esos procesos. A partir de esta informacidn, se procedera a la elaboracion de
flujogramas, matrices de responsabilidades y politicas internas, las cuales permitiran estructurar
de forma clara y funcional el desempefio organizacional. De este modo, se garantiza una
caracterizacion detallada de los procedimientos actuales que sirva de base para una intervencion
efectiva.

Este enfoque metodoldgico garantiza que la solucidon propuesta no sea genérica, sino que
esté especificamente disefiada para responder a las particularidades operativas, estructurales y
humanas de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A. Al mismo tiempo, su disefio
flexible permite que la propuesta pueda ser adaptada y replicada por otras organizaciones con
contextos similares. El caracter aplicado del estudio no solo atiende una necesidad concreta
dentro de la empresa, sino que también genera aportes significativos al campo de los estudios
organizacionales, promoviendo la mejora continua en entornos reales, asi como para futuras

investigaciones académicas en relacion con este campo de estudio.
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1.4.3 Justificacion practica

Desde el punto de vista practico, la investigacion responde a una necesidad urgente
dentro de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., como lo es la ausencia de
procedimientos administrativos documentados, estandarizados y orientados al bienestar
organizacional. Esta situacion genera desorganizacion, duplicidad de funciones, retrasos y una
baja percepcion del valor del trabajo por parte del personal. La identificacion de las debilidades
internas permitira orientar acciones correctivas que fortalezcan la estructura administrativa de la
empresa.

A partir de ello, se busca integrar procedimientos claros y detallados con un enfoque de
desarrollo humano sustentable, lo cual facilitara la creacion de un manual adaptado a la realidad
organizacional. Esta herramienta garantizard que los procesos administrativos no solo respondan
a las exigencias del mercado, sino también a las necesidades humanas internas. De esta manera,
la empresa podrd consolidar un sistema operativo coherente, alineado con sus objetivos
estratégicos y su cultura organizacional.

Entre los beneficios concretos esperados se encuentran una mayor claridad en las
funciones y responsabilidades por departamento, asi como la reduccion de errores y conflictos
operativos. Ademas, se prevé una mejora en el uso del tiempo y los recursos disponibles, un
incremento en el sentido de pertenencia del personal y una optimizacién en la atencion y el
servicio ofrecido a los clientes. Estos resultados contribuiran a fortalecer la eficiencia operativa y
el clima laboral dentro de la empresa.

Este aporte practico convierte al manual propuesto en una herramienta estratégica clave
para que la empresa eleve su competitividad, organice sus procesos internos y proyecte una

cultura organizacional sdlida, eficiente y centrada en el bienestar humano; La estandarizacion de
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procedimientos permitird también una mejor adaptacion a futuros cambios del entorno
empresarial, facilitando la continuidad y sostenibilidad del negocio. La elaboracion de este
manual no solo responde a una problematica administrativa, sino que también representa un
compromiso con el desarrollo integral del recurso humano, generando condiciones para que la
empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A. se consolide como un referente en su sector. Asi,
se contribuye al fortalecimiento de su estructura interna y a la mejora continua de su desempefio.

Por ultimo, la implementacion del manual facilitara el monitoreo y control de los
procesos, permitiendo identificar oportunamente areas de mejora y adaptaciones necesarias
requeridas por la empresa. De este modo, la organizacion podrd mantenerse competitiva,
innovadora y alineada con los principios de sustentabilidad y responsabilidad social que
demanda el mercado actual.
1.4.4 Justificacion social

La dimension social de este estudio se vincula directamente con el propodsito de promover
el bienestar integral dentro de la organizacion, en consonancia con el enfoque del desarrollo
humano sustentable. La propuesta de un manual de procedimientos que incorpore esta
perspectiva busca no solo optimizar la operatividad interna, sino también influir positivamente
en el entorno laboral, brindando a los trabajadores mayor claridad en sus funciones, estabilidad
organizacional, posibilidades de participacion y un renovado sentido de proposito.

Los beneficiarios directos de esta propuesta serian los empleados de los distintos
departamentos administrativos, quienes dispondrian de una herramienta orientadora que defina
con precision sus funciones, condiciones de trabajo, responsabilidades y mecanismos operativos.

Esta estructura contribuiria a la consolidacion de un clima organizacional mas justo, participativo
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y armoénico, en el que cada miembro del equipo pueda desarrollar sus capacidades en un
ambiente propicio.

Ademads, podrian generarse beneficios indirectos para clientes, proveedores y la
comunidad externa, ya que una organizacidon con procesos mas claros y personal motivado
estaria en mejores condiciones de ofrecer un servicio eficiente, mantener relaciones sostenibles y
proyectar una imagen so6lida y responsable. En palabras de Castillo y Pérez (2021, p. 74), “la
implementacion de modelos administrativos con enfoque en desarrollo humano sustentable
fortalece la cohesion social dentro de las organizaciones, mejora el clima organizacional y
contribuye con el desarrollo de comunidades mas justas y productivas”. En ese sentido, esta
propuesta representa no solo una alternativa de mejora organizacional, sino también un aporte al
desarrollo social desde la practica empresarial.

1.5  Alcance y limitaciones
1.5.1 Alcance

Esta investigacion se realizard en la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.,
ubicada en Valera, estado Trujillo, Venezuela, durante un periodo de cinco meses a partir de
junio de 2025; el estudio se centrard en los departamentos administrativos de la empresa, donde
se aplicaran los instrumentos de recoleccion de datos y se desarrollaré el analisis correspondiente
y el alcance principal consiste en el disefio de un manual de procedimientos administrativos con
enfoque en (DHS), como una herramienta para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer el
bienestar laboral.

Los beneficiarios directos seran los empleados administrativos, y de forma indirecta los
clientes y aliados de la empresa, este estudio aborda aspectos clave relacionados con la
organizacion de los procesos administrativos, la incorporacion de enfoques de desarrollo humano

sustentable y la necesidad de una estructura funcional que responda a las exigencias internas y
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del entorno. La propuesta busca servir como base para la estandarizacion de procesos, la
optimizacién del uso de recursos y la mejora continua en la toma de decisiones. Ademas, apunta
a fortalecer la cultura organizacional mediante practicas mdas sostenibles, participativas y
coherentes con los valores institucionales. Se espera que esta herramienta contribuya a una
gestion mas eficiente, alineada con principios de equidad, responsabilidad y mejora del clima
laboral.
1.5.2 Limitaciones

Entre las principales limitaciones se encuentra la disponibilidad del personal para
participar activamente en el proceso de recoleccion de datos, debido a sus obligaciones laborales.
El estudio también no contempla la ejecucioén o prueba directa del manual propuesto, ya que su
alcance es unicamente el disefo. Esto significa que los beneficios esperados deberan validarse en
una etapa posterior, una vez la empresa decida implementarlo. Otra limitacion es la restriccion de
recursos técnicos y financieros, que condiciona el uso de herramientas mas avanzadas o software
especializado. Finalmente, el estudio se enfoca iinicamente en los procesos administrativos, sin
intervenir en otras areas como ventas, logistica o finanzas externas, y no aborda cambios
estructurales en condiciones laborales.
1.6  Vinculacion con el proyecto institucional de desarrollo humano sustentable

El presente trabajo de investigacion se encuentra alineado con los principios del Proyecto
Institucional de Desarrollo Humano Sustentable de la Universidad Valle del Momboy (UVM), al
promover un modelo de gestion organizacional sustentado en los valores de ética,
responsabilidad, equidad y participacion. Estos principios son pilares fundamentales en la
formacion profesional que ofrece la UVM, y su integracion en el ambito empresarial permite

consolidar la relacion entre universidad y entorno productivo.
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La investigacién tiene como proposito proponer un manual de procedimientos
administrativos con enfoque en el desarrollo humano sustentable, que permita optimizar los
procesos internos de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., al tiempo que se
promueva el bienestar integral del talento humano que la conforma. Este enfoque no solo
responde a las exigencias operativas del mercado actual, sino que también impulsa una cultura
laboral basada en la justicia social, la inclusion y el respeto a la dignidad humana.

Esta propuesta se relaciona directamente con la mision institucional de la Universidad
Valle del Momboy, que declara promover con ética y calidad procesos de relevancia que
propicien el Desarrollo Humano Sostenible, mediante la formacién integral de personas
altamente participativas, competentes y emprendedoras; la investigacion con pertinencia social y
la interaccion con el entorno. En concordancia con dicha mision, la propuesta considera que el
bienestar del trabajador constituye un factor estratégico clave para el éxito organizacional, al
asumir que toda estructura administrativa debe orientarse hacia el fortalecimiento del capital
humano.

Por tanto, el manual propuesto incorpora estrategias de gestion que favorecen la
participacion, la mejora continua y el crecimiento personal dentro de la organizacion, en sintonia
con los objetivos de la educacion superior con pertinencia social. Asimismo, este estudio se
enmarca en la vision institucional de la UVM, que plantea una comunidad universitaria al
servicio del desarrollo humano sustentable. Desde esta perspectiva, el trabajo no solo representa
una contribucidon académica, sino también una propuesta de impacto practico para el sector
empresarial local, que puede ser replicada por otras organizaciones de caracteristicas similares.

De este modo, se consolida la vinculacion universidad empresa, contribuyendo al desarrollo
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regional con un enfoque integral que articula la eficiencia operativa con la sostenibilidad social y

humana.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la Investigacion

En primer lugar, Salcedo y Alvarez (2023) llevaron a cabo la investigacion titulada
"Diseio de un modelo de manual de procedimientos administrativos con enfoque en
sostenibilidad organizacional". El estudio fue de enfoque mixto y tuvo como muestra a veinte
(20) gerentes de operaciones de empresas distribuidoras en Colombia. Para la recoleccion de
datos, se emplearon técnicas de andlisis documental y encuestas estructuradas, siendo estas
ultimas aplicadas como instrumento cuantitativo complementadas con entrevistas
semiestructuradas para la fase cualitativa; los autores analizaron la documentacion interna de
estas empresas con el fin de identificar patrones de gestion administrativa y practicas sostenibles
relevantes.

Los hallazgos indican que la integracién de principios de sostenibilidad en los manuales
de procedimientos no solo fortalece la identidad institucional, sino que también mejora la
coherencia entre los objetivos corporativos y las acciones del personal. Este antecedente refuerza
el caracter innovador de la propuesta del presente estudio, al considerar que el manual disefiado
debe ser mads que un instrumento técnico: una guia que refleje la cultura organizacional
sostenible que la empresa desea proyectar. Asi, se integra lo operativo con lo axioldgico,
consolidando un modelo de gestion integral.

Seguidamente, Silva y Marquez (2023) desarrollaron la investigacion titulada "El papel
del capital humano en la sostenibilidad empresarial: una vision desde las empresas familiares

venezolanas". El estudio fue cualitativo con enfoque etnografico, y se realizd en empresas



34

familiares venezolanas para explorar el papel del capital humano en la sostenibilidad empresarial.
A través de observaciones, entrevistas a gerentes y empleados, se identificé que el bienestar
emocional, el reconocimiento y la posibilidad de participacion son determinantes para la
sostenibilidad organizacional.

Este antecedente complementa el enfoque del presente estudio al establecer que los
manuales administrativos deben considerar no solo la descripcion técnica de funciones, sino
también el impacto que estas tienen en la motivacion y desarrollo personal de los empleados
reafirmando la premisa de que el desarrollo sustentable empieza por valorar al ser humano como
pilar del éxito empresarial. Asi, se justifica la inclusién del enfoque de desarrollo humano
sustentable en la estructura del manual propuesto para Comercializadora Santa Barbara, C.A.

A continuacion, Rojas y Meneses (2022) presentaron la investigacion titulada "El
impacto del desarrollo humano sustentable en el entorno laboral de empresas privadas en
Venezuela tras la pandemia del COVID-19". A través de una metodologia cualitativa
fenomenologica, basada en entrevistas a profundidad con treinta (30) trabajadores de distintos
niveles, los autores concluyeron que una gestion organizacional fundamentada en los principios
del DHS incrementa el sentido de pertenencia, reduce la rotacion de personal y mejora la
percepcion de justicia interna.

Esta investigacion es fundamental para el enfoque del presente trabajo, ya que fortalece la
dimension humana de la propuesta, reafirmando que los manuales de procedimientos no deben
limitarse a regular tareas, sino también a incorporar valores y principios que promuevan la
equidad, la participacion y el bienestar del trabajador. Asi, se establece un vinculo entre la

eficiencia operativa y la gestion ética del talento humano, lo cual es coherente con el objetivo de
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proponer un manual que contribuya al desarrollo integral de los empleados de Comercializadora
Santa Barbara, C.A.

En este sentido, Herrera y Villalobos (2021) propusieron en su estudio titulado "Diserio
de un manual de procedimientos como instrumento para mejorar el control interno en empresas
distribuidoras", el disefio de un manual de procedimientos con ese proposito. Su investigacion se
enfocd en empresas con estructuras operativas similares a Comercializadora Santa Barbara, C.A.
Para el levantamiento de informacion, emplearon una metodologia cuantitativa apoyada en la
aplicacion de encuestas estructuradas como instrumento principal, dirigidas a una muestra de
treinta y cinco (35) personas entre gerentes y supervisores de areas administrativas donde los
resultados revelaron que la implementacion del manual redujo conflictos interdepartamentales,
estandarizo6 rutinas de trabajo y facilitd auditorias internas.

Este antecedente es especialmente relevante porque demuestra que los beneficios del
manual no se limitan al plano documental, sino que inciden directamente en la operatividad
diaria. Ademas, la experiencia presentada sirve como referente metodoldgico y practico para la
presente investigacion, ya que confirma la aplicabilidad de la propuesta en contextos similares al
de la empresa objeto de estudio.

Asimismo, Gonzalez y Ramirez (2021) realizaron el estudio titulado "Estandarizacion de
los procedimientos administrativos en PYMES venezolanas y su impacto en la eficiencia
organizacional". La investigacion fue de tipo descriptiva con un disefio no experimental,
empleando como poblacién a cinco empresas comerciales del estado Lara. Se aplico un muestreo
intencional, seleccionando a un total de quince (15) gerentes administrativos, a quienes se les
aplicaron entrevistas semiestructuradas como instrumento principal, complementadas con

técnicas de observacion directa para la recoleccion de datos y los resultados revelaron que
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aquellas empresas que implementaron manuales de procedimientos redujeron el tiempo de
respuesta de las tareas operativas en un veinticinco por ciento (25%), mejoraron la comunicacion
interna y lograron mayor claridad en las funciones asignadas a cada departamento.

Este antecedente se relaciona directamente con el presente estudio, ya que reafirma la
importancia de contar con un instrumento documentado que regule las operaciones internas, lo
cual es precisamente una de las problematicas que se identific6 en Comercializadora Santa
Barbara, C.A. Ademas, valida el enfoque técnico y estructural de la propuesta que aqui se
desarrolla, orientada a fortalecer el desempefio administrativo a través de la estandarizacion de
funciones y la claridad organizacional.

Finalmente, Camacho y Ortega (2020) desarrollaron el estudio titulado "Relacion entre
estandarizacion de procesos y productividad en empresas comerciales del occidente venezolano".
La investigacion fue de tipo correlacional y se aplico a un total de veinticinco (25) jefes
departamentales pertenecientes a diversas empresas comerciales ubicadas en el occidente del pais.
Para la recoleccion de datos se utilizaron encuestas estructuradas, complementadas con la
revision de indicadores de desempefio organizacional; el andlisis se centrd en identificar la
relacién entre la existencia de procedimientos formalmente documentados y los niveles de
eficiencia interna y los resultados evidenciaron una alta correlacion entre la implementacion de
manuales y la reduccién de errores operativos, ademds de mejoras significativas en la
coordinacion interdepartamental.

Este trabajo resulta especialmente pertinente al presente estudio, ya que demuestra como
la falta de procedimientos estandarizados puede afectar negativamente el desempefio general de
las organizaciones. La experiencia relatada en este antecedente se replica en Comercializadora

Santa Barbara, C.A., donde la ausencia de documentacion ha provocado retrasos,



37

desorganizacion y pérdida de control interno. En este sentido, este estudio justifica el enfoque
diagndstico de la investigacion y respalda la necesidad urgente de una intervencion
organizacional orientada a la sistematizacion de procesos administrativos.

2.2 Bases Teodricas
2.2.1 Procedimientos Administrativos

Los procedimientos administrativos son secuencias organizadas de pasos que permiten
ejecutar las actividades internas de forma sistematica y controlada. Fayol (1916) sefial6 que la
eficiencia en la administracion solo puede lograrse cuando las funciones estdn claramente
definidas y se ejecutan conforme a principios organizativos solidos. Koontz y Weihrich (2012)
complementan esta vision, sefalando que los procedimientos son esenciales para asegurar
uniformidad en la toma de decisiones.

Segun Rivera (2022), estos procedimientos deben ser formalizados en manuales que
permitan su consulta y actualizacion, reduciendo la improvisacion y facilitando el cumplimiento
de objetivos. En contraste, Chiavenato (2017) advierte que, si bien la estandarizacion facilita el
control, también puede limitar la creatividad y la adaptabilidad organizacional si no se revisa
periodicamente. En este sentido, el caso de Comercializadora Santa Barbara exige no solo la
creacion de un manual que organice y agilice sus procesos internos, sino también una
herramienta dindmica, flexible y centrada en las personas, capaz de adaptarse a los cambios del
entorno sin sacrificar eficiencia ni motivacion del equipo de trabajo.

2.2.2 Manual de Procedimientos Administrativos

Un manual de procedimientos administrativos es una herramienta técnica que permite
registrar, estandarizar y comunicar los procesos internos de una organizacién. Segin Rivera
(2022), su funcion principal es detallar como deben realizarse las actividades, quién es el

responsable, qué recursos se emplean y en qué secuencia, incluyendo elementos como
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flujogramas y formatos. Este tipo de documento aporta coherencia a la operacion, facilita la
capacitacion del personal, y actia como instrumento de control interno. Para Chiavenato (2017),
los manuales son fundamentales para el disefio organizacional, ya que definen responsabilidades
y reducen la ambigiiedad.

Sin embargo, Robbins y Coulter (2018) sefalan que una excesiva dependencia en
manuales puede generar rigidez operativa y resistencia al cambio, especialmente en entornos
dinamicos donde la flexibilidad y la innovacién son claves. En la empresa Comercializadora
Santa Barbara, C.A., su ausencia ha generado desorganizacion, lo cual justifica su disefio como
una estrategia de mejora operativa y cultural.

2.2.3 Fases de un Manual de Procedimientos Administrativos
El proceso de elaboracion de un manual de procedimientos administrativos se compone
de una serie de fases que permiten garantizar su coherencia, pertinencia y utilidad para la
organizacion. Estas fases comprenden desde el diagndstico de la situacion actual hasta la
evaluacion y actualizacion del manual, asegurando que el contenido refleje la operatividad real
de la institucion. Rivera (2022) sefiala que un manual de procedimientos efectivo debe partir de
un andlisis organizacional que identifique las funciones, actividades y responsabilidades
existentes, lo cual facilita la posterior estructuracion de los procedimientos con claridad y logica.

La primera fase es el diagnostico organizacional, donde se identifican las actividades
clave de cada departamento, sus responsables, y posibles fallas o solapamientos en las tareas.
Luego, se pasa a la recoleccion de informacion, que incluye observaciones directas, entrevistas al
personal y revision documental para captar la forma en que realmente se ejecutan los procesos.
Posteriormente, se realiza la redaccidon técnica de los procedimientos, utilizando un lenguaje

claro, preciso y estandarizado que permita comprender y aplicar los pasos sin ambigiiedades.
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Tras redactar el contenido, se lleva a cabo una fase de validacion, en la que los
involucrados revisan y corrigen los procedimientos antes de su aprobacion definitiva por la alta
gerencia. Una vez aprobado, se implementa mediante capacitaciones y difusion, asegurando que
el personal comprenda su uso. Finalmente, se establece un sistema de seguimiento y
actualizacion periddica, que garantice la vigencia del manual frente a los cambios operacionales.
Segun Fayol (1916), la actualizacion constante de los métodos administrativos es imprescindible
para evitar el estancamiento funcional en la organizacién. En este sentido, Bateman y Snell
(2013) afirman que los procesos administrativos deben disefiarse como sistemas abiertos y
flexibles, capaces de adaptarse a nuevas condiciones, promover la mejora continua y fortalecer la
capacidad de respuesta organizacional.

Estas fases no solo permiten estructurar el contenido del manual de forma metddica, sino
que también promueven la participacion del talento humano, lo cual se alinea con los principios
del desarrollo humano sustentable (DHS), al fomentar una gestion participativa, equitativa y
centrada en las personas.

2.2.4 Elaboracion del Manual de Procedimientos Administrativos

La elaboracion de un manual de procedimientos administrativos implica una
estructuracion técnica que debe reflejar con claridad los procesos internos de una organizacion.
Su contenido debe ser accesible, practico y detallado, permitiendo su uso tanto por parte del
personal administrativo como de los responsables de la toma de decisiones. Rivera (2022)
plantea que un manual bien disefiado debe contener elementos basicos como una introduccion,
los objetivos del documento, politicas organizacionales, procedimientos por area, responsables,

diagramas de flujo y formatos anexos.
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La estructura minima del manual debe contemplar: portada, indice, introduccion, objetivo,
ambito de aplicacion, politicas internas, descripcion de procedimientos, responsables, entradas,
salidas, recursos requeridos, tiempo estimado, flujogramas y un glosario de términos. Cada
procedimiento debe estar redactado en lenguaje claro, con pasos secuenciales y responsables
claramente identificados. Esta claridad es fundamental para evitar ambigliedades y asegurar una
ejecucion eficiente.

En términos de aplicacion préctica, el manual se convierte en una herramienta de consulta
permanente para los trabajadores, facilitando su adaptacion a nuevas tareas, promoviendo la
autoevaluacion y guiando las acciones cotidianas. Su implementacion requiere una estrategia de
capacitacion que garantice su apropiacion por parte del personal. Una vez instaurado, el manual
debe mantenerse actualizado, integrando mecanismos de monitoreo y revision continua.

Desde la perspectiva del desarrollo humano sustentable, el manual se transforma en un
recurso que articula la eficiencia organizacional con el respeto a la dignidad del trabajador.
Permite definir procesos claros, fomentar la participacion, garantizar condiciones laborales justas
y generar espacios de crecimiento dentro de la organizacion. Tal como afirma el PNUD (2022),
los entornos laborales basados en transparencia, equidad y acceso al conocimiento fortalecen el
desempefio institucional y el bienestar colectivo.

2.2.5 Estructura del procedimiento

La estructura del procedimiento en un manual administrativo es el componente que
define la organizacion légica, funcional y temporal de las actividades que deben realizarse dentro
de una entidad. En primer lugar, Chiavenato (2017) sostiene que una secuencia logica de pasos
permite guiar a los trabajadores mediante un orden racional que facilita la ejecucion eficiente de

las tareas, reduciendo errores y optimizando el tiempo de respuesta. Ademads, sefiala que esta
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estructura clara contribuye a la formacion del personal y a la estandarizacion del conocimiento
dentro de la organizacion.

Por otro lado, Koontz y Weihrich (2012) destacan la importancia de asignar
responsabilidades especificas dentro de los procedimientos, lo cual delimita funciones, evita la
duplicacion de esfuerzos y promueve la responsabilidad individual en el cumplimiento de tareas.
Esta practica mejora la supervision, el rendimiento colectivo y fortalece el liderazgo operativo.

Asimismo, Gonzalez y Carrillo (2020) enfatizan que la definicion previa de tiempos y
recursos en los procedimientos administrativos favorece la planificacion estratégica, reduce la
improvisacion y permite utilizar los insumos de manera mas racional. La asignacion temporal y
material bien calculada fortalece la capacidad de respuesta organizacional y asegura que los
procesos fluyan sin interrupciones innecesarias.

En conjunto, estos tres enfoques permiten comprender que una estructura de
procedimiento bien disefiada no solo facilita la ejecucion secuencial de tareas, sino que también
establece con claridad quién debe realizarlas, en qué tiempo y con qué recursos. Para la empresa
Comercializadora Santa Barbara, C.A., esta base tedrica representa un pilar esencial, ya que
permitird desarrollar un manual de procedimientos que promueva la eficiencia, la organizacion
interna y la coherencia operativa. La evaluacion de esta dimension se puede orientar mediante
indicadores especificos: la secuencia logica de pasos, que garantiza un orden racional y
comprensible; la asignacion de responsabilidades, que delimita funciones y fortalece la rendicion
de cuentas; y la definicion de tiempos y recursos, que asegura una planificacion estratégica
efectiva y un uso racional de los insumos.

2.2.5.1Secuencia logica de pasos. Segun Chiavenato (2017), los procedimientos deben

establecer una secuencia logica que guie al trabajador paso a paso en el cumplimiento de sus
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tareas, favoreciendo la organizacion del tiempo y evitando errores. Koontz y Weihrich (2012)
plantean que una correcta secuencia permite estandarizar procesos, disminuir ambigiliedades y
facilitar la supervision. Para Gonzalez y Carrillo (2020), una secuencia bien definida en los
procedimientos reduce la confusiéon y mejora la eficiencia operativa en organizaciones con
multiples departamentos.

Este concepto aporta a la investigacion facilitar la construccion de un manual que permita
una ejecucion ordenada de las tareas en Comercializadora Santa Barbara, C.A. Al definir pasos
claros, se garantiza que los empleados sigan un mismo patrén, lo que genera uniformidad,
disminuye los errores operativos y mejora el tiempo de respuesta en cada area de trabajo.

2.2.5.2 Asignacion de responsabilidades. Koontz y Weihrich (2012) afirman que la
asignacion de responsabilidades permite establecer limites funcionales y fortalece el
cumplimiento de tareas individuales. Chiavenato (2017) indica que delimitar funciones garantiza
la rendicion de cuentas y promueve el compromiso del personal. Drucker (2016) sostiene que al
asignar responsabilidades especificas se fomenta la autonomia y se fortalece el liderazgo
operativo dentro de la organizacion.

Este indicador resulta esencial para el trabajo ya que permite construir procedimientos
que especifiquen quién hace qué, como y cuando. En el contexto de Comercializadora Santa
Barbara, C.A., ayudara a evitar duplicidad de funciones, a mejorar la productividad y a fortalecer
el sentido de pertenencia de cada empleado al tener claro su rol dentro del proceso.

2.2.5.3 Definicion de tiempos y recursos. Chiavenato (2017) destaca que establecer
tiempos y recursos en los procedimientos permite una mejor planificacion de actividades y un
uso racional de insumos. Para Robbins y Coulter (2018), esta definicion es clave para prevenir

retrasos e identificar cuellos de botella en la operacion. Gonzélez y Carrillo (2020) afirman que
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cuando los tiempos estan claramente establecidos, se mejora la capacidad de respuesta y se
reduce la incertidumbre organizativa.

Incluir este otro indicador en el manual de procedimientos es crucial para que
Comercializadora Santa Barbara, C.A. logre ejecutar sus actividades dentro de los plazos
establecidos y con los recursos necesarios. Esto permitird alcanzar mayor eficiencia operativa,
optimizar el uso del presupuesto y reducir la improvisacion en la gestion diaria.

2.2.6 Documentacion y soporte técnico

La documentacion y el soporte técnico constituyen elementos esenciales en la
construccion de un manual de procedimientos administrativos, ya que garantizan la accesibilidad,
comprension y permanencia de los procesos establecidos. Para comenzar, Robbins y Coulter
(2018) senalan que la disponibilidad del manual permite que los trabajadores consulten de forma
clara y directa las instrucciones sobre sus funciones, lo que disminuye la dependencia de la
supervision constante y refuerza la autonomia laboral. Ademds, este recurso actia como
herramienta de formacion para el nuevo personal, contribuyendo a la estandarizacion operativa.

Por otra parte, Chiavenato (2017) argumenta que el uso de diagramas de flujo y formatos
normalizados facilita la interpretacion de los procesos, especialmente en estructuras
organizacionales complejas. Estas representaciones visuales permiten identificar las etapas de
cada procedimiento y cémo se relacionan entre si, lo cual mejora la eficiencia en la ejecucion y
fomenta una comunicaciéon mas clara entre departamentos; a su vez, Torres y Linares (2021)
destacan la importancia de las actualizaciones periodicas en la documentacion, puesto que los
cambios tecnoldgicos, normativos o internos exigen una revision constante de los procedimientos.
De este modo, se garantiza que el manual refleje la realidad operativa de la empresa y se

convierta en una herramienta dindmica de mejora continua.
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En definitiva, esta dimension del manual no solo proporciona un respaldo tangible a las
actividades administrativas, sino que también asegura su comprension, correcta ejecucion y
vigencia. Para la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., incorporar una base
documental sélida y actualizada permitird estandarizar criterios de trabajo, agilizar los procesos
de formacion y aumentar la eficiencia global. La evaluacién de esta dimension se puede orientar
mediante indicadores especificos: la disponibilidad del manual, que garantiza que los
trabajadores puedan consultar instrucciones claras y precisas; el uso de diagramas de flujo y
formatos, que facilita la comprension visual y la relacién entre etapas de los procesos; y la
actualizacion perioddica, que asegura que la documentacion refleje cambios tecnoldgicos,
normativos o internos.

2.2.6.1 Disponibilidad del manual. Robbins y Coulter (2018) aseguran que disponer de
manuales facilita la uniformidad en la ejecucion de tareas y garantiza que todos los empleados
accedan a la misma informacion. Chiavenato (2017) argumenta que el manual actiia como guia
estructurada para el desarrollo del trabajo y facilita la induccion del nuevo personal. Torres y
Linares (2021) destacan que la accesibilidad al manual promueve una cultura organizacional
basada en normas claras y compartidas.

Este indicador aporta significativamente al estudio, ya que garantiza que los
procedimientos documentados estén siempre disponibles para el personal, permitiendo que los
trabajadores realicen sus tareas de manera consistente y confiable para Comercializadora Santa
Barbara, C.A., la disponibilidad del manual contribuye a mantener la continuidad operativa
frente a rotaciones de personal, ausencias imprevistas o situaciones de emergencia, evitando
interrupciones en los procesos y reduciendo la dependencia del conocimiento individual. Ademas,

fortalece la memoria organizacional, facilita la capacitacion de nuevos empleados y refuerza la
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cultura de cumplimiento y responsabilidad, asegurando que los estandares de calidad y eficiencia
se mantengan.

2.2.6.2 Diagramas de flujo y formatos. Chiavenato (2017) plantea que los diagramas de
flujo son representaciones graficas que muestran de manera secuencial las etapas de un proceso,
facilitando la comprension rapida y clara de cada actividad. Estos diagramas permiten identificar
redundancias, posibles cuellos de botella y relaciones entre tareas, lo que contribuye a optimizar
la eficiencia operativa. Por su parte, Harrington (2017) sostiene que los formatos estandarizados
constituyen herramientas fundamentales para garantizar la uniformidad en la documentacion de
procedimientos, reduciendo la ambigiiedad y minimizando errores en la recopilacion y registro
de informacion. Ademads, Torres y Linares (2021) sefialan que tanto los diagramas como los
formatos fortalecen la capacitacion del personal, sirviendo como guias didacticas que facilitan el
aprendizaje y la internalizacion de las normas operativas.

Desde el enfoque practico, estos recursos resultan esenciales para Comercializadora
Santa Barbara, C.A., ya que permiten que los empleados comprendan de manera visual y
ordenada qué acciones deben realizar, como y en qué secuencia. Esta claridad en la
comunicacion interna fortalece la eficiencia organizacional, reduce la posibilidad de errores y
contribuye al desarrollo de competencias en el personal. En este sentido, la implementacion de
diagramas de flujo y formatos no solo mejora la gestion de los procedimientos administrativos,
sino que también se convierte en una herramienta estratégica para la sostenibilidad del
desempefio operativo y la formacion continua del equipo.

El uso de diagramas de flujo y formatos no solo se limita inicamente a la representacion
visual; también actua como un mecanismo de control, evaluacion y capacitacion dentro de la

empresa. Al visualizar los procesos de manera clara, los empleados pueden identificar
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rapidamente responsabilidades, tiempos de ejecucion y puntos criticos, lo que permite una
intervencion oportuna para corregir desviaciones. Ademas, la estandarizaciéon mediante formatos
asegura que la informacion se registre de manera uniforme, lo que facilita auditorias internas y
externas, optimiza la transferencia de conocimiento y fortalece la cultura organizacional. Por lo
tanto, la integracion de estos recursos en los procedimientos administrativos contribuye de
manera directa al desarrollo humano sustentable, al promover eficiencia, transparencia y
aprendizaje continuo en la fuerza laboral.

Figura 1
Modelo diagrama de flujo
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2.2.6.3 Actualizacion periodica. Torres y Linares (2021) sostienen que la revision
periodica de los procedimientos garantiza su adecuacion a las necesidades actuales de la empresa,
asegurando que las operaciones se realicen de manera eficiente y conforme a los objetivos
estratégicos. Por su parte, Robbins y Coulter (2018) advierten que los procesos desactualizados
no solo generan errores administrativos, sino que también disminuyen la eficacia organizacional,
afectando la productividad y la calidad de los resultados. De manera complementaria, Gonzalez
y Carrillo (2020) destacan que la actualizacion de los manuales permite incorporar mejoras
derivadas de la practica cotidiana y adaptarse oportunamente a cambios legales, tecnolégicos o
estructurales, fortaleciendo asi la competitividad de la organizacion.

En este sentido, mantener actualizado el manual de procedimientos no solo asegura el
cumplimiento normativo y la eficiencia operativa, sino que también tiene un efecto directo en la
motivacion y desempeio del personal, al proporcionarles lineamientos claros y confiables para la
ejecucion de sus tareas. Para Comercializadora Santa Barbara, C.A., esto implica que los
trabajadores puedan desempenarse con mayor seguridad y menos errores, evitando retrabajos y
conflictos internos. Ademas, la actualizacidon continua permite a la organizacion responder de
manera agil a cambios del entorno, tales como nuevas regulaciones legales o innovaciones
tecnologicas, garantizando que sus procesos internos se mantengan alineados con los estandares
de calidad y sostenibilidad.

2.2.7 Estandarizacion Operativa

La estandarizacion operativa implica establecer normas fijas para la ejecucion de tareas
repetitivas, con el fin de garantizar coherencia y calidad en los resultados. Chiavenato (2017)
destaca que estandarizar es reducir la variabilidad, controlar los resultados y asegurar el

cumplimiento de objetivos organizacionales. En el contexto de empresas distribuidoras, como
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sefala Herrera y Villalobos (2021), esto permite una mayor trazabilidad de las operaciones y
facilita la supervision.

En consecuencia, la estandarizacion operativa no solo asegura la coherencia y calidad en
la ejecucion de tareas, sino que también facilita la supervision y mejora el clima laboral al
brindar claridad sobre las expectativas. Para la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.,
esta practica permite establecer indicadores especificos que guian su implementacion: definicion
de procedimientos claros, que asegura que cada actividad se realice de manera uniforme;
normalizacion de formatos y registros, que facilita el control y la trazabilidad de las operaciones;
y cumplimiento de estdndares de calidad, que garantiza que los resultados se mantengan
consistentes y alineados con los objetivos organizacionales. Al aplicar estos criterios, se fortalece
la eficiencia operativa y se promueve una cultura de responsabilidad y excelencia dentro de la
empresa.

2.2.7.1 Uniformidad en la ejecucion de tareas. Drucker (2016) explica que la
uniformidad operativa asegura que las actividades se realicen con el mismo estdndar de calidad.
Harrington (2017) agrega que la ejecucion uniforme reduce variaciones en los resultados y
mejora la supervision. Mufioz y Rivas (2020) sefialan que esta uniformidad es clave para
mantener la consistencia en la entrega de productos y servicios. Chiavenato (2017) resalta que la
improvisacion disminuye cuando el personal conoce los procedimientos y actia bajo normas
establecidas.

Incluir este indicador en el manual permitird que Comercializadora Santa Bérbara, C.A.
garantice la igualdad de criterios en la ejecucion de tareas. Esto facilitard la supervision, el
control de calidad y la medicion de desempeiio, impactando positivamente en la satisfaccion del

cliente y en la productividad interna asi, se minimizan los riesgos operativos y se mejora la
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capacidad de respuesta frente a contingencias, generando mayor confianza y estabilidad
institucional.

2.2.7.2 Reduccion de improvisacion. La reduccion de la improvisacion es un elemento
esencial para mejorar la eficiencia y la calidad en la gestion organizacional. Robbins y Coulter
(2018) destacan que la formalizacion de procedimientos claros y estandarizados permite
disminuir la incertidumbre y evitar la toma de decisiones espontdneas que pueden ocasionar
errores o inconsistencias operativas. Por su parte, Mintzberg (1994) sostiene que la planificacion
y estructuracion de tareas contribuyen a minimizar las respuestas improvisadas, fomentando un
ambiente de trabajo més predecible y controlado. Ademas, Daft (2016) sefiala que una menor
improvisacion reduce la variabilidad en los procesos, optimiza el uso de recursos y facilita el
control administrativo.

De esta manera, un manual de procedimientos que promueva la reduccién de la
improvisacion no solo funciona como un documento de referencia, sino que también establece un
marco estructurado que guia las acciones de los colaboradores. Esto permite que cada miembro
de la organizacion tenga claridad sobre sus responsabilidades, los pasos a seguir y los estandares
de desempeiio esperados, lo que reduce la dependencia de la toma de decisiones improvisadas
ante situaciones rutinarias o inesperadas.

2.2.7.3 Coherencia en los procesos. Koontz y Weihrich (2012) sostienen que la
coherencia permite la integracion armonica entre procesos y objetivos estratégicos. Robbins y
Coulter (2018) indican que la coherencia asegura que las decisiones administrativas estén
alineadas con las politicas de la organizacion. Mufioz y Rivas (2020) destacan que la coherencia

entre procesos minimiza los conflictos y mejora la eficiencia interdepartamental.
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Este indicador aporta significativamente, ya que no solo establece una logica interna
entre los procedimientos de Comercializadora Santa Barbara, C.A., sino que también fortalece la
coherencia organizacional como un todo. Al garantizar que cada proceso esté alineado con los
objetivos estratégicos y las politicas institucionales, se logra una integracion efectiva entre las
distintas areas de la empresa, reduciendo redundancias y conflictos interdepartamentales; Esta
alineacion facilita la comunicacion y coordinacion entre los equipos de trabajo, lo que a su vez
mejora la eficiencia operativa y permite una respuesta mas agil ante cambios o contingencias.

Ademas, la coherencia refuerza la toma de decisiones fundamentada y estratégica,
asegurando que cada accion contribuya al cumplimiento de las metas empresariales, optimizando
recursos y elevando la productividad. En consecuencia, la implementacion de procedimientos
coherentes no solo mejora el rendimiento administrativo, sino que también fortalece la cultura
organizacional basada en la responsabilidad, la planificacion y el cumplimiento de estandares de
calidad, generando un impacto positivo sostenible en la organizacion.

2.2.8 Diseiio de Manuales con Enfoque Humano

Salcedo y Alvarez (2023) proponen que los manuales de procedimientos pueden y deben
ir mas alla del tecnicismo, incorporando principios del desarrollo organizacional sostenible. El
disefio de estos documentos debe contemplar valores institucionales, mecanismos de
retroalimentacion y participacion del personal, ya que esto genera sentido de pertenencia y
compromiso. Esta perspectiva coincide con la l6gica del DHS, ya que no se trata solo de definir
tareas, sino de crear procesos que sean justos, participativos y motivadores para quienes los
ejecutan. En la tesis propuesta, el manual no es un simple registro, sino una herramienta

estratégica que articula lo técnico con lo humano.
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2.2.9 Desarrollo Humano Sustentable (DHS)

El DHS es un enfoque promovido por el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD, 2022) que propone una gestion centrada en la dignidad humana, el acceso
equitativo a oportunidades, el fortalecimiento de capacidades y el respeto por el entorno. Este
modelo rechaza la logica de crecimiento exclusivamente econdémico, proponiendo una vision
integral en la que el ser humano es el fin y no el medio de la gestion. De acuerdo con Max-Neef
(1993), el desarrollo debe sustentarse en la satisfaccion de las necesidades humanas
fundamentales, entendidas como universales, interrelacionadas y simultdneamente dindmicas.

Por su parte, Sen (1999) argumenta que el verdadero desarrollo consiste en la expansion
de las libertades individuales, donde las personas tengan la capacidad de elegir la vida que
valoran y pueden alcanzar. Asimismo, Sachs (2004) plantea que el desarrollo sustentable exige
un equilibrio entre el bienestar social, la equidad econdmica y la proteccion ambiental,
reconociendo que las empresas tienen un rol protagonico en esa articulacion. En empresas como
Comercializadora Santa Barbara, C.A., incorporar el DHS permite crear un clima organizacional
mas justo, comprometido y resiliente, lo cual es especialmente importante en el contexto
venezolano.

2.2.10 Necesidades Humanas Fundamentales

Las necesidades humanas fundamentales son universales, permanentes y no jerarquicas, y
constituyen el nucleo del bienestar humano. Segin Max-Neef (1993), dichas necesidades
comprenden dimensiones como subsistencia, proteccion, afecto, entendimiento, participacion,
ocio, creacion, identidad y libertad; sin embargo, la forma de satisfacerlas puede variar segun el
contexto cultural y socioeconémico. Desde esta perspectiva, el Desarrollo Humano Sostenible

(DHS) ofrece un marco adecuado para garantizar la satisfaccion equitativa de estas necesidades,
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al integrar valores éticos con politicas de largo plazo en los ambitos social, econdmico y
ambiental.

Gutiérrez y Arboleda (2021) afirman que el DHS representa una vision alternativa del
desarrollo que prioriza la dignidad humana y el fortalecimiento de capacidades, en
contraposicion al enfoque tradicional centrado exclusivamente en el crecimiento econdmico.
Estos autores destacan que las necesidades humanas deben ser atendidas a través de procesos
inclusivos, equitativos y participativos, alineados con principios como la libertad, la
sostenibilidad y la equidad social, los cuales se distribuyen a lo largo de los pilares
fundamentales del DHS.

En esa misma linea, Lopez y Sanchez (2022) sostienen que el principio de equidad,
asociado al pilar social, fomenta condiciones de justicia e inclusion dentro de las organizaciones,
permitiendo que cada miembro acceda en igualdad de condiciones a recursos y oportunidades.
Asimismo, resaltan el principio de responsabilidad institucional, propio del pilar econdémico, el
cual se expresa en practicas administrativas que promueven el desarrollo de capacidades, la
participacion del personal y la eficiencia en la toma de decisiones.

Por su parte, Romero, Pérez y Delgado (2023) sefialan que el principio de sostenibilidad
vinculado directamente al pilar ambiental implica una gestién responsable de los recursos que
garantice no solo la continuidad operativa de las organizaciones, sino también el respeto por el
entorno y el bienestar de las futuras generaciones. Desde esta vision, las necesidades humanas no
pueden ser satisfechas a expensas del equilibrio ambiental, sino mediante procedimientos que
promuevan la armonia entre las personas, las instituciones y la naturaleza.

La vinculacion entre las necesidades humanas fundamentales y los pilares del DHS

resulta altamente pertinente para el disefio del manual de procedimientos en la empresa
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Comercializadora Santa Barbara, C.A. Este enfoque permite construir una estructura
organizacional que no solo optimice procesos, sino que también incorpore principios como la
equidad, la sostenibilidad y la responsabilidad institucional. Al integrar estas dimensiones en los
procedimientos administrativos, se favorece un entorno laboral mas justo, participativo y
consciente del impacto ambiental, en concordancia con los objetivos del Desarrollo Humano
Sostenible.
2.2.11 Pilar Social del DHS

El pilar social del Desarrollo Humano Sostenible promueve la equidad, la participacion y
el fortalecimiento del capital humano como ejes del desarrollo organizacional. Segin Guzmaén y
Hernéndez et al. (2022), este componente impulsa el acceso equitativo a las oportunidades, el
reconocimiento de los derechos individuales y colectivos, y la creacion de ambientes laborales
incluyentes. Desde esta Optica, se valora al ser humano como fin y no como medio del proceso
productivo, lo que demanda instituciones que prioricen el bienestar social y la cohesion interna.

Morales y Pinto (2021) complementan esta vision al destacar que el desarrollo social
sostenible implica fomentar canales de participacion, fortalecer la identidad organizacional y
promover la corresponsabilidad entre los miembros de la empresa. Estos aspectos son claves para
una cultura organizacional ética, solidaria y abierta al didlogo. Integrar el pilar social al manual
de procedimientos administrativos permite estructurar practicas que respeten los derechos del
personal, promuevan la inclusion y aseguren la participacion interna en la toma de decisiones.
Esto fortalece la cultura organizacional, mejora el clima laboral y garantiza una gestiéon mas
humana y democratica, acorde con los valores del DHS.

En este sentido, el pilar social del Desarrollo Humano Sostenible establece un marco de

referencia para analizar y aplicar practicas organizacionales que valoren al individuo y
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fortalezcan la comunidad interna. La integracion de este pilar en el manual de procedimientos
administrativos permite abordar de manera sistematica los indicadores fundamentales como
equidad e igualdad, asegurando oportunidades justas para todo el personal; participacion,
fomentando la involucracion activa en la toma de decisiones; bienestar integral, garantizando
condiciones que favorezcan la salud fisica, emocional y profesional de los trabajadores; y
cohesion social, promoviendo relaciones laborales armoniosas y un sentido de pertenencia
organizacional. El desarrollo detallado de estas variables permitird comprender como cada una
contribuye al fortalecimiento del capital humano y a la construcciéon de una empresa mas
inclusiva, ética y sostenible.

2.2.11.1 Equidad e igualdad. La equidad se distingue de la igualdad en cuanto al
reconocimiento de las diferencias estructurales que afectan a los individuos. Mientras la igualdad
plantea el acceso uniforme a oportunidades, la equidad propone mecanismos diferenciados para
compensar desigualdades. Segiin Lopez y Ramirez (2021), ambos principios son indispensables
para lograr justicia social en las instituciones, ya que permiten disefar politicas mas inclusivas y
efectivas. A su vez, el PNUD (2022) sostiene que una sociedad verdaderamente desarrollada
debe brindar condiciones equitativas para el ejercicio pleno de los derechos humanos.

En este sentido, integrar los principios de equidad e igualdad al manual de
procedimientos administrativos implica no solo revisar normas y procesos desde un enfoque de
justicia, sino también implementar mecanismos que permitan la adaptacion de estos procesos a
las necesidades especificas de cada individuo o grupo dentro de la organizacion. Esto conlleva
identificar posibles barreras estructurales o sesgos que puedan limitar el acceso equitativo a
beneficios laborales, oportunidades de desarrollo profesional y servicios internos, y corregirlas

mediante politicas claras y procedimientos estandarizados.
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Ademéds, al promover un trato justo y diferenciado segiin las circunstancias de cada
empleado, se fortalece la motivacion, la satisfaccion laboral y la lealtad organizacional,
generando un ambiente inclusivo donde se valoran las diferencias y se potencian las capacidades
individuales. De esta manera, la incorporacion de la equidad y la igualdad no solo garantiza el
cumplimiento de los derechos humanos en el ambito laboral, sino que también contribuye a la
construccion de una cultura organizacional ética y sostenible, que favorece la productividad,
mejora la cohesion interna y refuerza la reputacion de la empresa frente a colaboradores y
sociedad en general.

2.2.11.2 Participacion en toma de decisiones. El principio de participacion enfatiza
el derecho de las personas a incidir en las decisiones que afectan su entorno, fortaleciendo el
sentido de pertenencia y la transparencia institucional. De acuerdo con Calder6n y Torres (2020),
los espacios participativos en contextos organizacionales no solo incrementan la cohesion laboral,
sino que también favorecen la implementacion eficaz de cambios y mejoras. Asimismo, el
PNUD (2022) reconoce que la participacion fortalece la democracia organizacional y la
legitimidad de los procesos administrativos.

En funcién de ello, promover la participacion dentro de los procedimientos
administrativos requiere no solo establecer mecanismos formales para que los trabajadores
expresen ideas, sugerencias y observaciones, sino también garantizar que estas aportaciones sean
consideradas y reflejadas en la toma de decisiones. Esto implica disenar canales de comunicacion
claros, consultas periddicas y espacios de deliberacion que fomenten la corresponsabilidad y el
compromiso activo del personal.

Al integrar la participacion de manera sistematica, se fortalece la descentralizacion

operativa, se mejora la capacidad de adaptacion de la organizacion frente a cambios y se impulsa
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la innovacion basada en la experiencia directa de los colaboradores. Ademads, este enfoque
contribuye a consolidar una cultura organizacional transparente, inclusiva y ética, donde las
decisiones son percibidas como legitimas y justas, incrementando la satisfaccion laboral, la
motivacion y la eficiencia en los procesos administrativos.

2.2.11.3 Bienestar Integral. El bienestar organizacional se define como un estado
integral de satisfaccion fisica, emocional y social que experimentan los trabajadores dentro de su
entorno laboral. Segun Salazar y Jiménez (2023), la creacion de condiciones laborales dignas,
ambientes seguros y programas de salud mental favorecen el desempefio y reducen los niveles de
rotacion o ausentismo. En la misma linea, el PNUD (2022) resalta que el bienestar es una
condicion indispensable del desarrollo humano sustentable, ya que permite a las personas vivir
con dignidad y plenitud.

Incorporar este principio en los procedimientos administrativos exige no solo considerar
la carga laboral, los tiempos de respuesta, los recursos asignados y la claridad de las
instrucciones, sino también implementar estrategias que promuevan la salud fisica, emocional y
social del personal. Esto incluye programas de prevencion de riesgos, acceso a formacion
continua, apoyo psicoldgico y espacios de esparcimiento que contribuyan a equilibrar la vida
laboral y personal.

2.2.11.4 Cohesion social. La cohesion social hace referencia al grado de
solidaridad, respeto y colaboracion existente entre los miembros de una organizacion. De
acuerdo con Rivas y Medina (2020), las instituciones con altos niveles de cohesion muestran
mayor adaptabilidad, menor resistencia al cambio y mejores resultados en el cumplimiento de
sus metas. Asimismo, el enfoque del DHS sostiene que una sociedad sostenible debe evitar la

fragmentacion, promoviendo vinculos solidarios y una identidad comtin (PNUD, 2022).
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En el &mbito administrativo, este principio puede reflejarse en el disefio de procesos que
promuevan el trabajo en equipo, el intercambio interdepartamental, la comunicacion horizontal y
la participacion colaborativa en la resoluciéon de problemas. Implementar estrategias que
refuercen la cohesion social implica reconocer y valorar la diversidad de competencias, fomentar
la confianza mutua y establecer espacios de interaccion que fortalezcan los vinculos entre los
miembros de la organizacion.

Al consolidar estos lazos, se mejora el clima laboral, se incrementa la eficiencia operativa
y se minimizan los conflictos internos, la duplicidad de funciones y los errores. Ademas, una
organizacion cohesionada favorece la innovacion, la adaptabilidad frente a cambios y la
construccion de una identidad corporativa sélida, generando un sentido de pertenencia que
impacta positivamente en la productividad y en la sostenibilidad del desarrollo humano dentro
del entorno laboral.

2.2.12 Pilar Econémico del DHS

El pilar econdmico del DHS se enfoca en el uso eficiente, justo y responsable de los
recursos para lograr un crecimiento sostenible que favorezca tanto a la organizacién como a sus
trabajadores. Ortega y Salazar (2022) sefialan que este enfoque econdmico busca combinar
rentabilidad con equidad, incentivando una redistribucion justa de los beneficios generados por
la actividad empresarial, sin sacrificar la estabilidad laboral ni el desarrollo humano.

Asimismo, Delgado y Fernandez (2023) explican que este pilar exige una administracion
basada en la planificacion, la transparencia financiera, el control de costos y la mejora continua,
elementos que permiten alcanzar metas organizacionales sostenibles sin comprometer la calidad
de vida de quienes participan en el proceso productivo. La inclusioén del pilar economico en el

manual de procedimientos garantiza una gestion administrativa alineada con la sostenibilidad
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financiera, la eficiencia operativa y el bienestar laboral. Su integracion aporta criterios técnicos
que fortalecen el control interno y, al mismo tiempo, impulsa una visiéon de desarrollo mas justa
y centrada en el ser humano como agente econdmico activo.

De esta manera, el pilar econémico proporciona un marco que orienta la gestion de
recursos hacia la eficiencia, la equidad y la sostenibilidad organizacional. Su incorporacion al
manual de procedimientos administrativos permite analizar indicadores clave que fortalecen el
desempefio empresarial: desarrollo de capacidades, fomentando la formacion y especializacion
del talento humano; productividad organizacional, asegurando que los procesos generen
resultados eficientes y sostenibles; innovacion y mejora continua, promoviendo la adaptacion y
optimizacion constante de las practicas internas; y responsabilidad institucional, garantizando un
manejo ético, transparente y comprometido de los recursos.

2.2.12.1 Desarrollo de capacidades. El desarrollo de capacidades en el ambito
econémico se refiere al fortalecimiento de habilidades, conocimientos y competencias que
permiten a las personas y organizaciones mejorar su productividad y adaptarse a los cambios del
entorno. Segiin Amartya Sen (1999), este concepto implica ampliar las oportunidades reales de
las personas para que puedan alcanzar el nivel de vida que valoran. En complemento, Hernandez
et al. (2022) sostienen que la inversién en formacion y capacitacion repercute directamente en la
eficiencia de los procesos productivos y en la innovaciéon empresarial. Del mismo modo,
Robbins y Coulter (2018) plantean que la generacion de competencias no solo incrementa el
rendimiento individual, sino que también favorece la competitividad y sostenibilidad de las
organizaciones.

De esta manera, en el marco de esta investigacion, este indicador se considera clave para

el manual de procedimientos administrativos, ya que su incorporacion permitiria a la empresa no
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solo fortalecer el talento humano, sino también fomentar un aprendizaje continuo y sistematico
que potencie las habilidades técnicas, cognitivas y socioemocionales del personal. Ademas, al
integrar programas de capacitacion y desarrollo dentro de los procedimientos, se asegura que los
empleados cuenten con las competencias necesarias para optimizar la calidad del servicio,
incrementar la eficiencia operativa y adaptarse a cambios o innovaciones del mercado. Esta
estrategia contribuye también a la retencion del personal, al mejorar su motivacion y
compromiso, y refuerza la capacidad de la organizacién para mantener una ventaja competitiva
sostenible, promoviendo un entorno laboral orientado al crecimiento, la productividad y el
desarrollo econdmico responsable.

2.2.12.2 Productividad organizacional. La productividad organizacional mide la
eficiencia con la que una empresa convierte sus recursos en bienes o servicios, considerando
tanto la calidad como el rendimiento. Chiavenato (2017) sefiala que la productividad es el
resultado de optimizar los procesos internos y del adecuado aprovechamiento de los recursos
humanos, materiales y tecnoldgicos. Gonzalez (2018) resalta que incrementar la productividad
implica establecer procedimientos estandarizados que reduzcan errores y tiempos improductivos.
Asimismo, Robbins y Coulter (2018) indican que las empresas mas productivas son aquellas que
alinean sus estrategias con practicas de mejora continua, lo cual, dentro de esta investigacion,
refuerza la necesidad de que el manual de procedimientos contemple mecanismos claros para
optimizar procesos, lo que en la empresa contribuiria a una mayor competitividad y rentabilidad
sostenida.

Dentro de este marco, la productividad organizacional no solo se entiende como la
eficiencia en la conversion de recursos en bienes o servicios, sino también como un indicador del

nivel de coordinacion, calidad y eficacia de los procesos internos. Incorporar este concepto en el
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manual de procedimientos administrativos implica establecer normas claras, flujos de trabajo
estandarizados y mecanismos de control que minimicen errores, reduzcan tiempos improductivos
y aprovechen de manera 6ptima los recursos humanos, materiales y tecnologicos.

Ademas, al fomentar la mejora continua y la innovacion en cada procedimiento, se
fortalece la capacidad de la empresa para responder agilmente a cambios del mercado, aumentar
la competitividad y mantener una rentabilidad sostenible. Este enfoque integral permite que la
organizacion no solo logre resultados cuantitativos en términos de distribucion, sino también
cualitativos, generando un ambiente de trabajo eficiente, ordenado y orientado al desarrollo
estratégico.

2.2.12.3 Innovacion y mejora continua. La innovacién y mejora continua en el
contexto econémico representan la capacidad de una organizacion para introducir cambios en sus
procesos, productos o servicios, con el fin de incrementar su valor y responder a las demandas
del mercado. De acuerdo con Drucker (2007), la innovacién es la herramienta clave para que las
empresas logren ventajas competitivas duraderas. Por su parte, Méndez (2016) afirma que la
mejora continua requiere la implementacion de procedimientos flexibles que permitan ajustes y
optimizaciones constantes. De igual manera, Koontz y Weihrich (2012) subrayan que la cultura
de innovacién debe integrarse en todos los niveles de la organizacién, lo que en esta
investigacion justifica la inclusion de directrices innovadoras en el manual, permitiendo que la
empresa se mantenga vigente, aumente su capacidad de adaptacion y fortalezca su posicion en el
sector.

En este sentido, incorporar la innovacion y la mejora continua en los procedimientos
administrativos implica disefiar procesos que no solo sean eficientes, sino también flexibles y

susceptibles de adaptacion frente a cambios internos y externos. Esto requiere establecer
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mecanismos de retroalimentacidon, evaluacion constante y actualizacion de practicas que
fomenten la creatividad, la experimentacion controlada y la adopcion de nuevas tecnologias o
metodologias.

Al integrar esta cultura innovadora en todos los niveles de la organizacion, se potencia la
capacidad de respuesta frente a las demandas del mercado, se incrementa la competitividad y se
asegura que la empresa mantenga su relevancia y liderazgo en el sector. Asimismo, la innovacion
continua contribuye a generar un entorno laboral dinamico, motivador y orientado a la mejora
del desempefio, fortaleciendo la eficiencia operativa y promoviendo un desarrollo econdmico
sostenible y resiliente.

2.2.12.4 Responsabilidad institucional. La responsabilidad institucional implica el
ejercicio ético, legal y transparente de la gestion organizacional. Marquez y Gonzélez (2022)
sefalan que una administracion responsable garantiza confianza publica y fortalece Ia
legitimidad de las instituciones. En esta misma linea, el DHS promueve que las organizaciones
alineen sus objetivos econdmicos con el interés colectivo, aplicando principios de rendicion de
cuentas y eficiencia (PNUD, 2022). En los manuales de procedimientos, este principio se traduce
en claridad documental, trazabilidad de procesos y definicion de responsables, asegurando que
cada tarea se ejecute segin normativas y estandares establecidos.

De esta forma, la responsabilidad institucional no solo garantiza que las tareas se ejecuten
de acuerdo con normativas y estdndares establecidos, sino que también fomenta la transparencia,
la ética y la rendicion de cuentas en todos los niveles de Comercializadora Santa Barbara C.A
incorporar este principio en los manuales de procedimientos implica definir claramente roles y
responsabilidades, establecer mecanismos de seguimiento y control, y asegurar la trazabilidad de

cada accion administrativa.
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2.2.13 Pilar Ambiental del DHS

El pilar ambiental del DHS promueve el equilibrio entre la productividad organizacional
y la conservacion del entorno natural. Rojas y Camacho (2021) afirman que este componente
busca implementar practicas ecologicas dentro de los procesos internos, como el ahorro
energético, el reciclaje y el manejo eficiente de insumos, con el fin de reducir el impacto
ambiental negativo.

Por su parte, Serrano y Ledn (2023) sostienen que una organizacion verdaderamente
sostenible debe integrar la ética ambiental en su cultura institucional, involucrando a todos sus
niveles jerarquicos en la adopcion de decisiones que respeten los limites ecologicos y las
necesidades de las futuras generaciones. Al incorporar el pilar ambiental en el manual de
procedimientos, se establece un compromiso organizacional con la sostenibilidad ecologica, lo
cual se traduce en procesos mds responsables y respetuosos con el entorno. Esto no solo mejora
la imagen corporativa, sino que también promueve una conciencia ambiental colectiva dentro de
la empresa.

De este modo, el pilar ambiental del (DHS) establece una guia a la organizacién hacia
practicas responsables con el entorno, equilibrando la productividad con la conservacion de los
recursos naturales. Su inclusion en el manual de procedimientos administrativos permite
considerar indicadores fundamentales: sostenibilidad, asegurando que las acciones
organizacionales tengan un impacto ambiental positivo y duradero; gestion de recursos,
optimizando el uso de insumos y energia de manera eficiente; y prevencion y control,
implementando medidas que minimicen riesgos ecoldgicos y promuevan la proteccion del medio

ambiente. La atencion detallada a estos indicadores contribuye a consolidar una cultura
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institucional comprometida con la ética ambiental, fortalece la responsabilidad corporativa y
fomenta la conciencia ecoldgica colectiva dentro de la empresa.

2.2.13.1 Sostenibilidad. La sostenibilidad, como principio ambiental, exige utilizar
los recursos actuales sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer
sus propias necesidades. Martinez y Bravo (2020) argumentan que las organizaciones deben
adoptar una cultura de sostenibilidad operativa, lo que incluye eficiencia energética, reduccion de
residuos y uso responsable de materiales. El DHS plantea que las decisiones organizacionales
deben considerar los impactos ambientales, favoreciendo la regeneracion ecoldgica y el respeto
por la biodiversidad (PNUD, 2022).

Integrar este principio en los procedimientos administrativos no solo implica promover la
digitalizacion, el uso racional del papel y la gestion eficiente de residuos, sino también fomentar
una cultura organizacional consciente del impacto ambiental de cada accion. Esto incluye
capacitar al personal en practicas sostenibles, establecer indicadores de desempefio ambiental y
generar protocolos que reduzcan el consumo de recursos y minimicen la contaminacion.

2.2.13.2 Gestion eficiente de recursos naturales. La gestion eficiente de recursos
naturales consiste en el uso racional, planificado y responsable de insumos como el agua, la
energia y las materias primas, con el objetivo de minimizar el desperdicio y optimizar la
productividad. Chiavenato (2017) seniala que el aprovechamiento optimo de los recursos es
esencial para la productividad organizacional y la reduccion de costos. A su vez, Gonzélez (2018)
argumenta que las organizaciones que implementan practicas de eficiencia energética e hidrica
no solo reducen su impacto ambiental, sino que también mejoran su competitividad. En
complemento, Rodriguez y Ramirez (2021) destacan que la implementacion de protocolos claros

para el consumo y gestion de recursos favorece el ahorro y fomenta el uso de tecnologias limpias.
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De esta manera, la gestion eficiente de recursos naturales en los procedimientos
administrativos implica establecer politicas claras y protocolos especificos que regulen el
consumo de agua, energia y materias primas, al mismo tiempo que se promueve la adopcion de
tecnologias limpias y procesos de produccion mas sostenibles. Por consiguiente, esto contribuye
a minimizar el desperdicio y optimizar la productividad, ademés de fortalecer la responsabilidad
ambiental de la organizacion, reducir costos operativos y mejorar su competitividad en el
mercado. Igualmente, al fomentar la concienciaciéon y capacitacion del personal sobre el uso
responsable de los recursos, se consolida una cultura organizacional orientada al ahorro, la
eficiencia y la sostenibilidad, generando impactos positivos tanto en el entorno interno como en
la comunidad y el ecosistema donde opera la empresa.

2.2.13.3 Prevencion y control de la contaminacion. La prevencion y control de la
contaminacion se refiere al conjunto de medidas destinadas a evitar, reducir o mitigar la emision
de contaminantes al aire, agua y suelo, asi como a gestionar adecuadamente los residuos solidos
y liquidos. Méndez (2016) afirma que las politicas preventivas son mdas efectivas y menos
costosas que las acciones correctivas posteriores. En concordancia, Alvarez (2022) sostiene que
la implementacion de procedimientos estandarizados para el manejo de desechos y el uso de
materiales menos contaminantes contribuye significativamente a la sostenibilidad. Igualmente,
Morles (2018) sefiala que una gestion eficaz de la contaminacion fortalece la responsabilidad
social empresarial y protege la salud de los trabajadores y la comunidad.

En este contexto, la prevencion y control de la contaminacion implica establecer
procedimientos administrativos que no solo regulen el manejo adecuado de residuos sélidos y
liquidos, sino que también promuevan el uso de materiales menos contaminantes y la adopcion

de practicas sostenibles en todas las areas de la organizacion. De esta forma, se busca evitar,
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reducir o mitigar la emision de contaminantes al aire, agua y suelo, garantizando al mismo
tiempo la seguridad y salud de los trabajadores y de la comunidad.

Asimismo, implementar medidas preventivas estandarizadas resulta mas eficiente y
menos costoso que las acciones correctivas posteriores, al tiempo que fortalece la
responsabilidad social empresarial y la reputacion institucional. Por consiguiente, incorporar este
principio en el manual de procedimientos permite que la empresa asegure el cumplimiento
normativo, reduzca riesgos operativos y consolide su compromiso con el desarrollo sostenible,

integrando la proteccion del entorno natural como un componente estratégico de su gestion.



2.3 Sistema de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable
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Objetivo General: Proponer un manual de procedimientos administrativos con enfoque en el desarrollo humano sustentable en la empresa Comercializadora

Santa Barbara. C.A.

. |
Objetivos Especificos Variables Dimensiones Indicadores Items eemeas e
instrumentos
T oai o
Estructura del Sec.:uenc.lzfl ogica de paso.s.
. . . . Asignacion de responsabilidades 34
Diagnosticar los procedimientos procedimiento y .
> 3 | X Definicion de tiempos y recursos 5-6
admlnlsFraFlvos actuales ’de a empresa o N Disponibilidad del manual 78
Comercializadora Santa Barbara, C.A. para  Procedimientos Documentacion y Di de fluio v f 9-10
identificar oportunidades de mejora y puntos de  administrativos soporte técnico tagramas de flujo y formatos §
% ten - 51) 1d o k J Ytp bl Actualizacion periodica 11-12
fiegracion Gel Cesarrotio AUMmano sostemble. Estandarizacic Uniformidad en la ejecucion de tareas 13-14 Técnica:
stan arizaclon - peduccion de improvisacion 15-16 Encuesta
operativa .
Coherencia en los procesos 17-18
Equidad e igualdad. 1920
Social Participacion. 2122
Bienestar Integral. 2324 Instrumento:
Y : Cuestionario
Cohesion social 25-26
Identifi 1 il del d llo hi -
en1.1car 05 Priafes de Gesatrotio . u.mano Desarrollo Desarrollo de capacidades. 27-28
sostenible en los procedimientos .. .
e humano .y Productividad organizacional 29-30
administrativos de la empresa Econdémico ., . .
.. , sustentable Innovacion y mejora continua 31-32
Comercializadora Santa Barbara, C.A. .- .
Responsabilidad institucional. 33-34
Sostenibilidad 35-36
Ambiental Gestion de Recursos 37-38
Prevencion y Control 39-40

Integrar los hallazgos en la elaboracion de la propuesta de los procedimientos administrativos por areas dentro de la empresa Comercializadora Santa Barbara,
C.A incorporando el enfoque del desarrollo humano sustentable.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta el marco metodolégico que sustenta la investigacion
orientada a la elaboracion del manual de procedimientos administrativos con enfoque en
desarrollo humano sustentable para la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.
Segiin Flick (2020), el marco metodologico debe establecer claramente el disefio de
investigacion, los métodos de recoleccion y andlisis de datos, y los procedimientos que
garanticen la calidad y validez del estudio. Por ello, se describen el tipo y disefio de
investigacion, los instrumentos utilizados, asi como la poblacion y muestra seleccionada,
asegurando la rigurosidad y pertinencia del proceso investigativo conforme a los objetivos
planteados.

3.1 Tipo y diseiio de la investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

La investigacion realizada es de tipo proyectiva, entendida como aquella que,
partiendo del andlisis de una realidad especifica, busca disefiar una propuesta de solucion
aplicable a una situacion concreta (Tamayo y Tamayo, 2007). En este caso, se efectud un
estudio detallado y una caracterizacion de los procedimientos administrativos actuales en
Comercializadora Santa Barbara, C.A., para luego disefiar un manual de procedimientos
administrativos con enfoque en desarrollo humano sustentable. Esta combinacion permite
describir la realidad organizacional y, a partir de ese diagnostico, proyectar una solucion
concreta que responda a las necesidades detectadas. Asi, la investigacion integra la
recoleccion y andlisis de datos descriptivos con la elaboracion de un producto aplicable,

que promueve la mejora en la gestion empresarial y la sostenibilidad organizacional.



68

Asimismo, el nivel descriptivo de esta investigacion se evidencia en la observacion,
caracterizacion y registro sistematico de los procedimientos administrativos existentes,
permitiendo comprender a profundidad su funcionamiento, estructura y relaciones internas.
Esta aproximacion facilita identificar fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora, lo
que resulta fundamental para proyectar soluciones efectivas y aplicables. Ademas, al
combinar el nivel descriptivo con el tipo proyectivo, se asegura que la propuesta de manual
no solo describa la realidad actual, sino que también genere recomendaciones precisas y
viables que respondan a las necesidades reales de la empresa (Vargas & Sanchez, 2021).

En conclusion, la combinacion del tipo proyectivo con el nivel descriptivo permite
analizar detalladamente la realidad organizacional y, a partir de ese diagndstico, proyectar
un producto aplicable: el manual de procedimientos administrativos con enfoque en
desarrollo humano sustentable. Esta integracion garantiza que la propuesta no solo describa
los procesos existentes, sino que también genere recomendaciones concretas, practicas y
adaptadas a las necesidades de la empresa, fortaleciendo la gestion organizacional y
contribuyendo al bienestar integral de los trabajadores (Ramirez & Goémez, 2023).

3.1.2 Diseiio de la Investigacion

El diseno de investigacion se entiende como la planificacion organizada y
sistemdtica de los procedimientos que se seguirdn para recolectar, analizar e interpretar
datos, con el objetivo de responder las preguntas de investigacion y alcanzar los objetivos
planteados (Torres, 2019). Para el desarrollo del presente estudio, se adopta un disefio de
campo, dado que la informacién se obtiene directamente de la realidad de la empresa
Comercializadora Santa Barbara, C.A., mediante la observacion y recopilacion de datos en
su entorno natural. Segiin Ramirez (2017), el disefio de campo permite acceder a datos

auténticos y actualizados, reflejando las condiciones reales del fendémeno estudiado.
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Asimismo, la investigaciébn se plante6 con un disefio transversal, ya que la
recoleccion de datos se realiza en un momento especifico del tiempo, proporcionando un
panorama general y actual de los procedimientos administrativos. Este enfoque facilita la
identificacion de relaciones, patrones y caracteristicas del objeto de estudio sin necesidad
de seguimiento prolongado (Méndez, 2020). La combinacion de campo y transversal
permite obtener informacidon contextualizada, precisa y representativa de la realidad
organizacional, garantizando la pertinencia de las conclusiones y recomendaciones.

En cuanto al enfoque de la investigacion, se adopta un enfoque cuantitativo, que
permite recolectar datos medibles, objetivos y estandarizados sobre las practicas
administrativas, facilitando el andlisis estadistico, la comparacién entre variables y la
identificacion de tendencias significativas (Gémez, 2018). Segin Villasmil (2021), el
enfoque cuantitativo posibilita la generalizacion de los resultados y la toma de decisiones
fundamentadas en evidencia numérica, aportando mayor rigor y confiabilidad al estudio. La
recoleccion de informacion se realizard a través de encuestas estructuradas aplicadas al
personal administrativo, garantizando que los datos obtenidos sean representativos y
reflejen de manera precisa la realidad organizacional.

Finalmente, este disefio de investigacion de campo, transversal y cuantitativo
permitié capturar de manera integral los procedimientos administrativos actuales en
Comercializadora Santa Barbara, C.A., identificando fortalezas y areas de mejora. Ademas,
proporciona una base solida para la elaboracion del manual de procedimientos
administrativos con enfoque en desarrollo humano sustentable, asegurando que las

recomendaciones sean practicas, aplicables y adaptadas a la realidad de la empresa.
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3.2  Poblacion y muestra

Segun Arias (2006), la poblacion es el conjunto de elementos con caracteristicas
comunes que son objeto de andlisis y para los cuales seran validas las conclusiones de la
investigacion. En este sentido, la poblacion represento el universo total de individuos o
unidades que poseen los atributos necesarios para el estudio, permitiendo generalizar los
resultados obtenidos. Para llevar a cabo esta investigacion, la poblacion estuvo conformada
por todos los trabajadores que componen los diferentes departamentos administrativos de la
empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., la cual cuenta con veinte (20) empleados
distribuidos en las areas administrativas y operativas de la organizacion.

Asimismo, Hernandez et al. (2022) senalan que delimitar claramente la poblacién es
fundamental para disenar un muestreo adecuado y garantizar la validez y representatividad
de los datos recopilados. En este caso, debido a que el nimero total de empleados es
reducido, se aplico un censo poblacional, entendido como aquel procedimiento en el cual se
incluyen a todos los elementos de la poblacion para obtener informacién completa y precisa
(Méndez, 2016). De esta manera, los veinte (20) trabajadores fueron incorporados en la
recoleccion de datos, asegurando una representacion integral de la realidad organizacional y
eliminando posibles sesgos que podrian presentarse al seleccionar solo una parte del
personal.

33 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener informacion relevante y confiable sobre los procedimientos
administrativos en la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., se emple6 la encuesta
como técnica principal de recoleccion de datos, dirigida al personal de las é&reas
administrativas. Esta técnica cuantitativa permitié recopilar informacion sobre percepciones,

conocimientos y practicas relacionadas con los procedimientos existentes. El instrumento
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fue un cuestionario, disefiado especificamente para alinear cada item con los objetivos y los
indicadores de la investigacion.

El cuestionario estuvo compuesto por cuarenta (40) preguntas, distribuidas de
manera que cada indicador contara con dos preguntas, garantizando asi una medicion
directa y precisa de cada aspecto evaluado. De estas preguntas, las dieciocho (18) primeras
se disefiaron para responder al primer objetivo, mientras que las veintiuna (21) siguientes se
enfocaron en el segundo objetivo de la investigacion. Se utilizaron alternativas dicotomicas
(si/mo), lo que facilita la claridad en las respuestas y permite un andlisis estadistico
homogéneo y comparativo (Robbins, 2018). Esta estrategia asegura la confiabilidad y
consistencia de los datos, reflejando con precision la realidad del area administrativa y
aportando una base solida para el diagnostico de los procesos y la identificacion de
oportunidades de mejora.

Para dar cumplimiento al tercer objetivo de la investigacion, relacionado con la
elaboracién del manual de procedimientos administrativos con enfoque en desarrollo
humano sustentable, se complement6 la informacién obtenida mediante revision
documental. Esta técnica consistidé en la busqueda, seleccion y andlisis critico de fuentes
académicas, libros, articulos cientificos y documentos institucionales que proporcionen
soporte teorico y normativo al estudio. La revision documental permitiéo contrastar la
informacion empirica con marcos conceptuales actuales y validar hallazgos, asegurando la
pertinencia de la propuesta administrativa.

Hernédndez et al. (2022) destacan que la revision de fuentes confiables es
fundamental para contextualizar los estudios y establecer un marco tedrico sdlido,
garantizando que las recomendaciones sean coherentes y aplicables a la realidad de la

empresa. En este contexto, la revision documental se centrd en la identificacion de buenas
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practicas, normas y directrices de gestion administrativa, asi como en la integracion de los
principios del desarrollo humano sustentable. Esto fortalecerd la pertinencia y utilidad del
manual que se eclaborard, asegurando que las acciones recomendadas contribuyan al
mejoramiento de los procesos administrativos y al bienestar integral del personal.
3.4  Validez y confiabilidad

La validez se defini6 como el grado en que un instrumento midi6 con precision lo
que pretendia evaluar, garantizando que las conclusiones obtenidas fueran pertinentes y
coherentes con los objetivos del estudio. Para este fin, se realizd una validacion mediante
juicio de tres (3) expertos, quienes analizaron cada item del cuestionario, evaluando su
claridad, relevancia y coherencia con las dimensiones de los procedimientos
administrativos. Hernadndez et al. (2022) sostuvieron que la validacién por expertos
permitio garantizar que los instrumentos midieran adecuadamente los conceptos teoricos y
que los items fueran pertinentes, claros y coherentes con los objetivos de la investigacion.

En cuanto a la confiabilidad, se evalud la consistencia y estabilidad de los resultados
obtenidos por los instrumentos en condiciones similares. Dado que el cuestionario contenia
alternativas dicotdmicas (si/no), se aplico el coeficiente Kuder-Richardson 20 (KR-20). El
valor obtenido fue de 0,81, lo que, de acuerdo con George y Mallery (2003), correspondio6 a
un nivel de “buena confiabilidad”, confirmando que los items fueron consistentes entre si y
que midieron de manera estable la variable propuesta, véase en el anexo 3.

Adicionalmente, se realizd una prueba piloto con una muestra pequeia similar a la
poblaciéon objetivo, con el fin de identificar posibles ambigiiedades, dificultades de
comprension o problemas en la estructura de los items. Los ajustes necesarios se realizaron

con base en los resultados obtenidos y en las observaciones de los participantes. Esta
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estrategia aseguré que los instrumentos fueran claros, comprensibles y capaces de
recolectar informacion precisa y util.

De esta manera, se garantizdo que el instrumento proporcioné informacion fiable,
reproducible y estable, minimizando errores aleatorios y aumentando la precision de los
resultados. La aplicacion de estos procedimientos permitio que las conclusiones del estudio
fueran representativas y utiles para fundamentar la propuesta del manual de procedimientos
administrativos, asegurando que las recomendaciones generadas fueran pertinentes,
coherentes y aplicables a la realidad del area administrativa de la empresa
Comercializadora Santa Barbara, C.A.

3.5 Procedimiento Metodologico

El procedimiento metodologico inici6 con la fase de diagnostico, que tuvo como
proposito establecer la situacion actual de la empresa en relacion con los procedimientos
administrativos. En esta etapa, se realizd un acercamiento para reconocer la problematica
organizacional, identificando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en los
procesos internos del area administrativa de Comercializadora Santa Barbara, C.A. Este
reconocimiento permitio comprender cdmo operan actualmente los procedimientos y cudles
aspectos requerian intervencion para optimizar la gestion administrativa.

De manera complementaria, se llevd a cabo una revision documental y tedrica, que
incluy6 antecedentes de la organizacion, normas internas y bases tedricas relacionadas con
procedimientos administrativos y desarrollo humano sustentable. Esta revision permitio
sustentar el diagndstico con informacion confiable y compararlo con las mejores practicas y
conceptos teodricos, asegurando que la propuesta futura estuviera alineada con estandares de

calidad y marcos conceptuales actualizados.
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Posteriormente, se aplicaron encuestas al personal administrativo, utilizando
alternativas dicotomicas (si/no) y alineadas a los objetivos especificos del estudio. Esta fase
constituyd el recorrido metodoldgico que permitié cuantificar percepciones, conocimientos
y practicas relacionadas con los procedimientos vigentes. Los datos obtenidos se analizaron
y evaluaron considerando la integracion de los pilares del desarrollo humano sustentable:
social, econdmico y ambiental, lo que facilitdé determinar el grado de aplicacion de
principios sustentables y los aspectos que requerian fortalecimiento.

Finalmente, con base en los hallazgos del diagnostico, del analisis de los datos y de
la revision documental, se procedié al disefio del manual de procedimientos administrativos,
de acuerdo con lo que se incluydo en la propuesta. Este documento contempld
procedimientos estandarizados por areas, incorporando explicitamente los principios del
desarrollo humano sustentable, de manera que optimizara los procesos internos y
promoviera practicas responsables, centradas en el bienestar del personal y el entorno de la
organizacion. Ademads, se establecieron politicas claras y directrices operativas que
facilitaron la implementacion efectiva del manual, asegurando que las recomendaciones
fueran aplicables y coherentes con la realidad administrativa de la empresa.

3.6  Técnica de analisis de datos

En esta investigacion, una vez recopilados los datos mediante cuestionarios
aplicados al personal del 4rea administrativa de la empresa Comercializadora Santa Bérbara,
C.A., se procedid a su andlisis estadistico utilizando el software SPSS. La finalidad fue
interpretar la informacién de manera objetiva y sistemdtica, describiendo tendencias,
frecuencias y relaciones entre variables para sustentar la propuesta de disefio del manual de
procedimientos administrativos con enfoque en desarrollo humano sustentable. Este

enfoque permitié identificar patrones claros en las practicas administrativas, evaluar la
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percepcion del personal sobre la integracion de principios sustentables y establecer bases
solidas para la toma de decisiones.

El andlisis estadistico se desarrolld6 mediante estadistica descriptiva, empleando
medidas de tendencia central y dispersion, asi como tablas de frecuencia y graficos que
facilitaron la visualizacion de los hallazgos. Hernandez et al. (2022) sostiene que este tipo
de andlisis es fundamental para obtener una vision precisa de la situacion estudiada,
permitiendo interpretar los resultados de manera coherente y objetiva. De igual manera,
Gomez (2020) enfatiza que la estadistica descriptiva constituye la base para comparar datos,
identificar areas criticas y fundamentar recomendaciones en investigaciones aplicadas a
contextos organizacionales.

Para garantizar la calidad y fiabilidad de los hallazgos, se verifico la consistencia
interna de los cuestionarios mediante el coeficiente Kuder-Richardson 20 (KR-20),
adecuado para items con alternativas dicotomicas (si/no). Este procedimiento asegurd que
los items fueran homogéneos y que midieran de manera coherente la variable de interés,
contribuyendo a la solidez de los resultados. Ademads, los datos fueron organizados y
codificados de forma sistematica en el software, lo que permitid aplicar los procedimientos
de analisis conforme a la norma para la presentacion de hallazgos y garantizar la claridad y
coherencia de los resultados.

Finalmente, el andlisis de los hallazgos permiti6 identificar con precision las
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora en los procedimientos administrativos,
asi como evaluar el grado de incorporacion de los principios del desarrollo humano
sustentable en la practica diaria del personal administrativo. Esta interpretacion de los
resultados proporcioné informacion objetiva y relevante para fundamentar la propuesta del

manual, asegurando que las recomendaciones fueran aplicables, efectivas y alineadas con la
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realidad de la organizacion. De esta manera, el estudio cumplié con su objetivo de ofrecer
un diagnostico claro y cuantificable de los procedimientos administrativos, facilitando la

toma de decisiones informada y la implementacién de mejoras sostenibles.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion titulada “Manual de
Procedimientos Administrativos con Enfoque en el Desarrollo Humano Sustentable para la
Empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.”. Los datos provienen de la aplicacion de
un cuestionario estructurado, disefiado a partir de la operacionalizacioén de las variables del
estudio. Dicho instrumento estuvo conformado por un total de cuarenta (40) items,
elaborados en escala tipo dicotdmica, lo cual permitid obtener informacion precisa y
cuantificable.

El instrumento fue aplicado al personal administrativo de la empresa, compuesto
por jefes de departamento y empleados de las distintas areas, quienes representan actores
claves en el desarrollo de los procesos internos. La aplicacion se realizdo de forma online a
través de la web con la herramienta Google form, asegurando la confidencialidad de las
respuestas y la objetividad en el levantamiento de los datos obtenidos los cuales fueron
organizados en tablas y graficos estadisticos que reflejan frecuencias absolutas, relativas,
con el fin de identificar patrones y tendencias significativas; Su interpretacion se desarrolla
de manera cohesionada con el marco tedérico de referencia, lo que facilita contrastar la
evidencia empirica con los postulados de distintos autores y con los principios del
desarrollo humano sustentable, consolidando asi un anélisis critico y pertinente en relacion
con los objetivos planteados en la investigacion.

4.1  Presentacion y analisis de resultados
Esta primera dimension abord6 los aspectos relacionados con la organizacion

interna y la secuencia logica de las actividades desarrolladas en la empresa, los cuales
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constituyen la base del funcionamiento administrativo. A través de los indicadores
“secuencia logica de pasos”, “asignacion de responsabilidades” y “definicidén de tiempos y
recursos”, se busco determinar el nivel de planificacion, orden y coordinacidon existente en
la ejecucion de las tareas. El andlisis de esta dimension permitio valorar el grado de
formalizacion del proceso operativo, asi como la claridad con la que se definen los roles y

los recursos necesarios para alcanzar los objetivos institucionales.

Tabla 2

Resultado por indicador: Secuencia logica de pasos

ftem 1: En la empresa las ftem 2: Se aplican correctamente los
Alternativas tareas siguen un orden procedimientos administrativos en la
logico. préctica.
Frecuencia
item SI % SI NO % NO Total % total
1 6 30 14 70 20 100
2 7 35 13 65 20 100
Total 13 32.5 27 67.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 2

Resultado por indicador: Secuencia logica de pasos

%5 m%ENO
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Fuente: Elaboracion propia.

99
1

Los resultados reflejan que seis (6) de los trabajadores respondieron “Si” al item
que senala que las tareas dentro de su departamento siguen un orden logico y preestablecido,
mientras que catorce (14) indicd “No”. De manera similar, el segundo item referido a la
correcta aplicacion de los procedimientos administrativos obtuvo siete (7) de respuestas
afirmativas y trece (13) negativas. En conjunto, el resultado porcentual total del indicador
se ubicd en treinta y tres por ciento (32.5 %) Si; sesenta y ocho por ciento (67.5 %) No, lo
que evidencia una tendencia predominantemente desfavorable en cuanto al cumplimiento
sistematico y ordenado de las actividades dentro de la organizacion

Este comportamiento sugiere que, aunque existen intentos aislados por mantener un
orden operativo, la mayoria del personal percibe una ausencia de secuencia formal en los
procesos administrativos. En relacion con las preguntas del instrumento (items 1 y 2), los
resultados confirman que las tareas se desarrollan de manera empirica, dependiendo de la
experiencia individual, mas que de un esquema previamente establecido. Ello genera
variaciones en la forma de ejecutar las actividades y limita la coherencia entre
departamentos, lo cual se traduce en retrasos, errores y dificultades de supervision.

Desde la perspectiva teorica, Chiavenato (2017) afirma que la secuencia logica de
pasos es un componente esencial de la eficiencia, ya que evita la improvisacion y facilita la
coordinacion. En consonancia, Koontz y Weihrich (2012) plantean que la estandarizacion
de los procesos garantiza uniformidad en los resultados y mejora la comunicacion entre
niveles jerarquicos. Por consiguiente, Comercializadora Santa Barbara, C.A. requiere
consolidar y formalizar sus procedimientos mediante un manual administrativo que
documente los pasos a seguir en cada area, promoviendo asi la eficiencia y Ila

homogeneidad organizacional.



80



81

Tabla 3

Resultado por indicador: Asignacion de responsabilidades

ftem 3: Cada actividad tiene ~ [tem 4: Tiene claras sus responsabilidades

Alternativas un responsable definido. en el procedimiento a su cargo.
Frecuencia
item SI % SI NO % NO Total % total
3 16 80 4 20 20 100
4 12 60 8 40 20 100
Total 28 70 12 30 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 3

Resultado por indicador: Asignacion de responsabilidades

%51 m%NO

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados evidencian que dieciséis (16) de los trabajadores afirmaron que cada
actividad dentro de la empresa posee un responsable claramente definido, mientras que
cuatro (4) sefalaron lo contrario. En cuanto al segundo item, relacionado con la claridad
respecto a las funciones que cada empleado debe cumplir, doce (12) manifestaron tener
pleno conocimiento de sus responsabilidades y ocho (8) reconocieron no tenerlas

completamente establecidas. De manera global, el promedio del indicador se ubicod en
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setenta por ciento (70 %) de respuestas afirmativas y treinta por ciento (30 %) negativas, lo
que refleja una percepcion mayoritariamente positiva, aunque no exenta de debilidades en
la delimitacion formal de los cargos.

Estos resultados sugieren que, si bien la mayoria del personal identifica a quién
corresponde la ejecucion de las tareas, aun existe un grupo que no posee lineamientos
claros ni documentacion que respalde sus funciones especificas. En referencia a los items 3
y 4 del instrumento, puede inferirse que parte del personal asume tareas que no siempre
coinciden con su puesto, lo que genera confusion en los niveles operativos, disminuye la
eficiencia e impide una adecuada supervision. Esta situaciéon denota una estructura que
opera mas por costumbre que por planificacion, donde la transmision de responsabilidades
se produce de manera verbal o empirica, sin registros formales que orienten la gestion
administrativa.

Desde el enfoque teérico, Koontz y Weihrich (2012) sostienen que la asignacion
precisa de responsabilidades fomenta la rendicion de cuentas y fortalece la eficiencia
organizacional. De igual forma, Robbins y Coulter (2018) destacan que la claridad
funcional mejora la comunicacion interna y evita duplicidades en la ejecucion. A la luz de
estos planteamientos, se puede afirmar que Comercializadora Santa Barbara, C.A. requiere
fortalecer su estructura organizacional mediante un manual de procedimientos que defina

con exactitud las responsabilidades y relaciones jerarquicas.
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Tabla 4

Resultado por indicador: Definicion de tiempos y recursos

Item 5: Se establecen tiempos  Item 6: Cuenta con los recursos necesarios

Alternativas especificos para cada para su trabajo en el momento oportuno.
actividad.
Frecuencia
item SI % SI NO % NO Total % total
5 4 20 16 80 20 100
6 15 75 5 25 20 100
Total 19 47.5 21 52.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4

Resultado por indicador: Definicion de tiempos y recursos

%51 m% NO

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados reflejados en la tabla muestran que unicamente cuatro (4)
trabajadores sefialaron que en la empresa se establecen tiempos especificos para el
desarrollo de las actividades, mientras que dieciséis (16) indicaron lo contrario, lo que
representa veinte por ciento (20 %) de respuestas afirmativas y ochenta por ciento (80 %)
negativas. Por otro lado, al analizar el segundo item, vinculado con la disponibilidad de

recursos en el momento oportuno, quince (15) empleados respondieron afirmativamente y
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cinco (5) negativamente, equivalente a setenta y cinco por ciento (75 %) “Si” y veinticinco
por ciento (25 %) “No”. En conjunto, el promedio general se situd en cuarenta y ocho por
ciento (47.5 %) de respuestas positivas y cincuenta y tres (52.5 %) negativas, lo que
evidencia una planificacion insuficiente y una débil coordinacion entre la programacion del
tiempo y la asignacion de recursos dentro de la organizacion.

El andlisis de los items cinco y seis permite advertir que la empresa presenta una
marcada discrepancia entre la disponibilidad de medios materiales y la definicion de plazos
para su utilizacion. Mientras existe una percepcion favorable respecto al acceso a los
recursos, la falta de cronogramas claros y de procedimientos estandarizados impide que
dichas herramientas se empleen de manera eficiente. En consecuencia, se generan retrasos,
sobrecarga en ciertos periodos de trabajo y escasa prevision para cubrir imprevistos. Este
comportamiento refleja una practica administrativa centrada en la resolucion inmediata,
mas que en la planificacién estratégica, lo cual limita la productividad y dificulta la
evaluacion del rendimiento operativo.

En el plano tedrico, Chiavenato (2017) sefiala que la adecuada gestion del tiempo y
de los recursos constituye un componente esencial para optimizar la eficiencia y reducir la
improvisacion. Asimismo, Gonzalez y Carrillo (2020) afirman que una correcta
planificacion temporal y material fortalece la capacidad de respuesta institucional y asegura
la continuidad de los procesos. A partir de estos planteamientos, se infiere que
Comercializadora Santa Barbara, C.A. requiere incorporar mecanismos formales de
programacion y control que integren los recursos disponibles con plazos definidos para
cada tarea. Con ello, la empresa podrd garantizar la utilizacion racional de los medios,
disminuir las pérdidas de tiempo y mejorar la eficiencia general de su estructura

administrativa.
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La segunda dimension evalud la existencia y efectividad de los instrumentos
documentales que respaldan la ejecucion de los procedimientos administrativos,
considerando los indicadores “disponibilidad del manual”, “diagramas de flujo y formatos”
y ‘“actualizacion periodica”. Esta categoria permitid analizar la capacidad de la
organizacion para conservar registros claros, precisos y actualizados que sirvan como guia
de referencia y control.

Tabla 5

Resultado por indicador: Disponibilidad del manual

Alternativas {tem 7: Considera necesario ftem 8: Existen guias claras para
tener acceso a un manual de conocer los procedimientos
procedimientos. administrativos.

Frecuencia
ftem SI % SI NO % NO Total % total
7 18 90 2 10 20 100
8 6 30 14 70 20 100
Total 24 60 16 40 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5

Resultado por indicador: Disponibilidad del manual

%5 m%NO

Fuente: Elaboracién propia.
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En relacion con este indicador, los resultados evidenciaron que dieciocho (18)
trabajadores manifestaron que consideran necesaria la existencia de un manual de
procedimientos en la empresa, mientras que dos (2) indicaron lo contrario, lo que
representa noventa por ciento (90 %) de respuestas afirmativas y diez por ciento (10 %)
negativas. Por otra parte, al examinar el segundo item, referente a la existencia actual de
guias claras de trabajo, seis (6) empleados respondieron afirmativamente y catorce (14)
negativamente, lo que equivale a treinta por ciento (30 %) “Si” y setenta por ciento (70 %)
“No”. En promedio general, el indicador se ubicé en sesenta por ciento (60 %) de
respuestas afirmativas y cuarenta por ciento (40 %) negativas, reflejando una marcada
diferencia entre la necesidad percibida y la realidad organizacional.

El andlisis de los items siete y ocho permitié determinar que la empresa presenta
una brecha evidente entre la intencion y la practica documental. Aunque la mayoria del
personal reconoce la importancia del manual como herramienta orientadora, este no se
encuentra disponible de forma oficial. Dicha carencia ha derivado en procedimientos
ejecutados de manera empirica, lo que dificulta la induccidén de nuevos empleados y limita
la posibilidad de mantener un estandar comin de desempefio. Ademas, la ausencia de
documentaciéon formal ocasiona ambigiiedades en la comunicacion y reduce la
transparencia en la toma de decisiones.

A nivel tedrico, Rivera (2022) resalta que los manuales de procedimientos actuan
como instrumentos de control interno que aseguran coherencia en las operaciones y
fortalecen la cultura organizacional. De igual forma, Robbins y Coulter (2018) afirman que
disponer de un documento de consulta permanente incrementa la eficiencia y la

coordinacién. En consecuencia, se concluyd que Comercializadora Santa Barbara, C.A.
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requiere formalizar de manera urgente su manual de procedimientos, garantizando con ello
la estandarizacion, la capacitacion y la mejora continua de sus actividades administrativas.

Tabla 6

Resultado por indicador: Diagramas de flujo y formatos

ftem 9: Considera necesario ftem 10: El uso de formatos ayudaria a
Alternativas utilizar diagramas para entender ~ organizar los procedimientos
los procedimientos. administrativos.
Frecuencia
ftem SI % SI NO % NO Total % total
9 10 50 10 50 20 100
10 19 95 1 5 20 100
Total 29 73 11 27 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 6

Resultado por indicador: Diagramas de flujo y formatos

%5 m%ENO

Fuente: Elaboracién propia.

En lo que respecta a este indicador, los resultados obtenidos mostraron que diez (10)
trabajadores afirmaron que los procedimientos de su area estdn representados mediante
diagramas de flujo, mientras que los otros diez (10) expresaron lo contrario, lo que

corresponde a cincuenta por ciento (50 %) de respuestas afirmativas y cincuenta por ciento



88

(50 %) negativas. Asimismo, al considerar el segundo item, relativo al uso de formatos
estandarizados para registrar las actividades, diecinueve (19) empleados respondieron “Si”
y uno (1) “No”, equivalente a noventa y cinco por ciento (95 %) de respuestas positivas y
cinco por ciento (5 %) negativas. En conjunto, el promedio general se establecio en setenta
y tres por ciento (73 %) de respuestas afirmativas y veintisiete por ciento (27 %) negativas,
revelando una practica documental parcialmente estructurada.

El examen de los items nueve y diez permitié evidenciar que la empresa ha
desarrollado algunos formatos escritos para registrar sus operaciones, pero carece de
representaciones graficas que muestren la secuencia de cada proceso. La falta de diagramas
de flujo limita la comprension visual de las etapas administrativas, obstaculizando la
deteccion de cuellos de botella o duplicidades. De igual modo, esta carencia restringe la
posibilidad de entrenar adecuadamente al personal nuevo y de analizar los procedimientos
desde una perspectiva sistémica.

Desde el ambito conceptual, Chiavenato (2017) sostiene que los diagramas de flujo
constituyen herramientas esenciales para comprender la dinamica interna de los procesos y
promover la eficiencia. Asimismo, Rivera (2022) sefiala que los formatos institucionales
normalizados refuerzan la uniformidad y reducen los margenes de error. A partir de tales
fundamentos, se infiere que Comercializadora Santa Barbara, C.A. debe incluir dentro de su
manual de procedimientos representaciones graficas actualizadas y formatos estandarizados

que sirvan como soporte técnico y mecanismo de mejora continua.
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Tabla 7

Resultado por indicador: Actualizacion periodica

ftem 11: Se han actualizado los  ftem 12: Las actualizaciones de los
Alternativas procedimientos en los ultimos  procedimientos se notifican al personal

seis meses. sin demora.
Frecuencia
tem SI % SI NO % NO Total % total
11 4 20 16 80 20 100
12 12 60 8 40 20 100
Total 16 40 24 60 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7

Resultado por indicador: Actualizacion periodica

E%S1 m%NO

Fuente: Elaboracién propia.

En este indicador, los resultados reflejaron que unicamente cuatro (4) trabajadores
afirmaron que los procedimientos administrativos se han actualizado en los Ultimos seis
meses, mientras que dieciséis (16) expresaron lo contrario, lo que equivale a veinte por
ciento (20 %) de respuestas afirmativas y ochenta por ciento (80 %) negativas. En el
segundo item, vinculado con la notificacion oportuna de las actualizaciones al personal,

doce (12) trabajadores respondieron positivamente y ocho (8) negativamente, representando
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sesenta por ciento (60 %) “Si” y cuarenta por ciento (40 %) “No”. En conjunto, el promedio
general se ubicd en cuarenta por ciento (40 %) de respuestas afirmativas y sesenta por
ciento (60 %) negativas, lo cual revela una gestion documental con bajo nivel de revision y
actualizacion periddica.

Al analizar los items once y doce, se evidencid que la organizacion carecia de una
politica formal de actualizacion de sus procedimientos, lo que deriva en la permanencia de
formatos desactualizados y practicas que no se ajustan a las condiciones actuales del
entorno laboral. Esta deficiencia genera inconsistencias en la ejecucion de las actividades y
obstaculiza la mejora continua, al no existir mecanismos que garanticen la renovacion
oportuna de los procesos. Ademas, la falta de comunicacion sobre los cambios
administrativos contribuye a la confusién del personal y a la aplicacion irregular de los
lineamientos internos.

Desde el plano tedrico, Koontz y Weihrich (2012) afirman que la actualizacion
constante de los procedimientos asegura la vigencia de las normas y fomenta la eficiencia
organizacional. Asimismo, Torres y Linares (2021) destacan que la revision sistematica
permite corregir deficiencias y adaptar los procesos a las nuevas exigencias del entorno. A
partir de lo anterior, se concluyd que Comercializadora Santa Barbara, C.A. necesita
establecer un cronograma anual de revision y socializacion de procedimientos, con el
proposito de mantener su estructura administrativa actualizada, coherente y alineada con los
principios de mejora continua.

La tercera dimension tuvo como proposito examinar el grado de uniformidad y
coherencia en la aplicacion de los procedimientos administrativos, a partir de los
indicadores “uniformidad en la ejecucion de tareas”, “reduccion de improvisacion” y

“coherencia en los procesos”. Esta dimension permitid identificar si las actividades se
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desarrollaban bajo criterios homogéneos o si existian diferencias significativas entre
departamentos que afectaran la eficacia organizacional.

Tabla 8

Resultado por indicador: Uniformidad en la ejecucion de tareas

ftem 13: Sigue un procedimiento ~ Item 14: Le resulta facil seguir el

Alternativas uniforme al ejecutar sus tareas mismo método al realizar sus tareas.
diariamente.
Frecuencia
ftem SI % SI NO % NO Total % total
13 14 70 6 30 20 100
14 18 90 2 10 20 100
Total 32 80 8 20 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 8

Resultado por indicador: Uniformidad en la ejecucion de tareas

%51 Mm% NO
Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a este indicador, los resultados mostraron que catorce (14)
trabajadores manifestaron seguir un procedimiento uniforme al ejecutar sus tareas, mientras
que seis (6) senialaron lo contrario, representando setenta por ciento (70 %) de respuestas

afirmativas y treinta por ciento (30 %) negativas. En el segundo item, relacionado con la
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facilidad para aplicar el mismo método al realizar las actividades, dieciocho (18) empleados
respondieron positivamente y dos (2) negativamente, lo que equivale a noventa por ciento
(90 %) “Si” y diez por ciento (10 %) “No”. En total, el promedio general se ubico en
ochenta por ciento (80 %) de respuestas afirmativas y veinte por ciento (20 %) negativas,
evidenciando una tendencia favorable hacia la homogeneidad en la ejecucion de las labores.
El anélisis de los items trece y catorce permitio advertir que la mayoria del personal
ejecutaba sus tareas siguiendo un patrén comun de trabajo, lo que sugiere la existencia de
practicas informales que han sido interiorizadas por la experiencia mas que por la
existencia de un manual. Sin embargo, aunque los resultados reflejaron coherencia en los
métodos empleados, persisten debilidades en la estandarizacion formal, especialmente en
los procesos interdepartamentales donde la coordinacion resulta indispensable. Esta
situacion podria afectar la consistencia de los resultados y dificultar el control operativo.
Desde la perspectiva tedrica, Harrington (2017) plantea que la uniformidad en la
ejecucion de las tareas permite asegurar la calidad del producto final y facilita la evaluacion
del desempefio. De igual forma, Chiavenato (2017) sostiene que la estandarizacion
promueve la eficiencia y reduce los margenes de error en los procesos administrativos. En
consecuencia, se determind que Comercializadora Santa Barbara, C.A. debe consolidar
mediante su manual de procedimientos los criterios formales que regulen la ejecucion
homogénea de las tareas, fortaleciendo la coordinacion entre departamentos y garantizando

un nivel constante de productividad.
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Tabla 9

Resultado por indicador: Reduccion de improvisacion

ftem 15: Las actividades ftem 16: Las soluciones a problemas
Alternativas operativas se programan para siguen procedimientos previamente
evitar improvisaciones. definidos.
Frecuencia
item SI % SI NO % NO Total % total
15 13 65 7 35 20 100
16 6 30 14 70 20 100
Total 19 47.5 21 525 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 9

Resultado por indicador: Reduccion de improvisacion

%51 m% NO

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, los resultados indicaron que trece (13) trabajadores afirmaron que las
actividades operativas se programaban para evitar la improvisacion, mientras que siete (7)
opinaron lo contrario, equivalente a sesenta y cinco por ciento (65 %) de respuestas
afirmativas y treinta y cinco por ciento (35 %) negativas. En el segundo item, referente a la
aplicacion de soluciones previamente definidas, seis (6) empleados respondieron

positivamente y catorce (14) negativamente, lo que representa treinta por ciento (30 %)
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“Si” y setenta por ciento (70 %) “No”. En promedio general, el indicador se situ6é en
cuarenta y ocho por ciento (47.5 %) de respuestas afirmativas y cincuenta y tres por ciento
(52.5 %) negativas, reflejando una practica administrativa con tendencia a la improvisacion
y débil planificacion operativa.

El examen de los items quince y dieciséis evidencid que la empresa, aunque contaba
con algunos lineamientos generales para programar sus actividades, no poseia un sistema
formal de planificacién que garantizara la prevision de tareas ni la respuesta estructurada
ante eventualidades. Esta situacion favorece la aparicion de soluciones reactivas, aumenta
la carga de trabajo y dificulta la evaluacion objetiva del rendimiento. La falta de protocolos
estandarizados también genera dependencia de la experiencia individual, lo cual reduce la
eficiencia colectiva y la capacidad de aprendizaje organizacional.

En el ambito teorico, Mintzberg (1994) subraya que la planificacion anticipada
constituye un mecanismo esencial para disminuir la incertidumbre y coordinar esfuerzos.
Asimismo, Robbins y Coulter (2018) sefialan que la improvisacion constante afecta la
productividad y limita el control operativo. En tal sentido, se infiri6 que Comercializadora
Santa Barbara, C.A. necesita instaurar estrategias formales de programacioén, con
cronogramas definidos y mecanismos de control preventivo, que favorezcan la ejecucion

ordenada de los procesos y fortalezcan la disciplina administrativa.
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Tabla 10

Resultado por indicador: Coherencia en los procesos

ftem 17: Sus tareas se ejecutan de ftem 18: Los procedimientos que
Alternativas manera coherente con el objetivo del  realiza estan organizados.
proceso.
Frecuencia
item SI % SI NO %NO  Total % total
17 17 85 3 15 20 100
18 11 55 9 45 20 100
Total 28 70 12 30 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 10

Resultado por indicador: Coherencia en los procesos

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, en este indicador, los resultados reflejaron que diecisiete (17)
trabajadores afirmaron que sus tareas se ejecutaban de manera coherente con los objetivos
del proceso, mientras que tres (3) sefalaron lo contrario, equivalente a ochenta y cinco por
ciento (85 %) de respuestas afirmativas y quince por ciento (15 %) negativas. En cuanto al
segundo item, vinculado con la organizacion de los procedimientos ejecutados, once (11)

empleados respondieron afirmativamente y nueve (9) negativamente, representando
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cincuenta y cinco por ciento (55 %) “Si” y cuarenta y cinco por ciento (45 %) “No”. En
promedio, el indicador obtuvo un setenta por ciento (70 %) de respuestas afirmativas y
treinta por ciento (30 %) negativas, evidenciando un nivel moderadamente favorable de
coherencia en los procesos organizacionales.

El analisis de los items diecisiete y dieciocho permiti6 identificar que la empresa
mantiene un grado aceptable de congruencia entre las actividades realizadas y los objetivos
institucionales, aunque persisten deficiencias en la estructuracion de los procedimientos que
garantizan dicha coherencia. La ausencia de esquemas documentales formalizados puede
originar desvios en la secuencia de tareas, generando resultados inconsistentes o inconexos
con las metas estratégicas. En consecuencia, se evidencia la necesidad de establecer
directrices claras que alineen la ejecucion operativa con los fines administrativos.

En el plano teoérico, Fayol (1916) destacd la coherencia como un principio
fundamental del proceso administrativo, indispensable para asegurar la unidad de accion
dentro de la organizacion. De igual forma, Chiavenato (2017) argumenta que la integracion
de los procesos permite optimizar el desempeio global y reforzar la coordinacion
institucional. En base a estos postulados, se concluyd que Comercializadora Santa Barbara,
C.A. debe formalizar su esquema de procesos mediante un manual estructurado que vincule
las tareas individuales con los objetivos generales, promoviendo la eficiencia y el sentido
de propdsito organizacional.

El Pilar Social del Desarrollo Humano Sustentable y tuvo como finalidad analizar
los aspectos humanos y relacionales que inciden en la gestion administrativa de la empresa
Comercializadora Santa Barbara, C.A. A través de los indicadores “equidad e igualdad”,
“participacion”, “bienestar integral” y “cohesion social”, se evalud la manera en que la

organizacion promueve un ambiente de trabajo basado en la justicia, la cooperacion y el
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respeto mutuo. Esta dimension permitio identificar el grado de compromiso institucional
con la inclusién, la motivacion y la integracion del personal, factores esenciales para la
sostenibilidad social.

Tabla 11
Resultado por indicador: Equidad e igualdad

ftem 19: El trato al ftem 20: Se ofrecen oportunidades de desarrollo
Alternativas personal es imparcial. profesional para todo el personal.
Frecuencia
item SI  %SI NO % NO Total % total
19 18 90 2 10 20 100
20 13 65 7 35 20 100
Total 31 77.5 9 22.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11

Resultado por indicador: Equidad e igualdad

=

%5 mW%BNO
Fuente: Elaboracion propia.

En este indicador, los resultados reflejaron que dieciocho (18) trabajadores
manifestaron que en la empresa se ofrece un trato imparcial hacia el personal, mientras que

dos (2) expresaron lo contrario, lo que representa noventa por ciento (90 %) de respuestas
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afirmativas y diez por ciento (10 %) negativas. En el segundo item, vinculado con la
existencia de oportunidades de desarrollo profesional para todo el personal, trece (13)
empleados respondieron afirmativamente y siete (7) negativamente, equivalente a sesenta y
cinco por ciento (65 %) “Si” y treinta y cinco por ciento (35 %) “No”. En conjunto, el
promedio general se ubico en setenta y ocho por ciento (77.5 %) de respuestas afirmativas y
veintitrés por ciento (22.5 %) negativas, evidenciando una percepcion mayoritariamente
positiva sobre la equidad laboral dentro de la organizacion.

El andlisis de los items diecinueve y veinte permitid identificar que la mayoria del
personal percibia un ambiente de trabajo basado en el respeto y la imparcialidad, donde
predominaba un trato justo entre los compaferos. Sin embargo, la diferencia entre la
percepcion de equidad en el trato y las oportunidades de crecimiento sugiere la ausencia de
politicas claras que garanticen igualdad de acceso a la formacién y promocidn interna. Esta
brecha refleja que, aunque la empresa promueve relaciones cordiales, todavia requiere
establecer mecanismos formales que aseguren la equidad profesional de manera
estructurada.

Desde el plano tedrico, el PNUD (2022) sostiene que la equidad constituye un
principio esencial del Desarrollo Humano Sustentable, al promover condiciones laborales
justas y oportunidades equitativas para todos los trabajadores. De igual modo, Rivera (2022)
plantea que la justicia organizacional fortalece la confianza institucional y eleva la
motivacion del personal. A partir de estos postulados, se concluyé que Comercializadora
Santa Barbara, C.A. debe consolidar politicas de igualdad y meritocracia que garanticen el
crecimiento profesional en igualdad de condiciones, reforzando con ello su compromiso

con los valores del desarrollo humano.
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Tabla 12

Resultado por indicador: Participacion

ftem 21: Tiene la posibilidad de  ftem 22: Se le permite contribuir con
Alternativas involucrarse en las decisiones de aportes que mejoren los procedimientos.

su area.
Frecuencia
tem SI % SI NO % NO Total % total
21 11 55 9 45 20 100
22 14 70 6 30 20 100
Total 25 62.5 15 375 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12

Resultado por indicador: Participacion

% 5 m%NO

Fuente: Elaboracion propia.

Por su parte, los resultados reflejaron que once (11) trabajadores afirmaron tener la
posibilidad de involucrarse en las decisiones de su area, mientras que nueve (9)
manifestaron lo contrario, lo que representa cincuenta y cinco por ciento (55 %) de
respuestas afirmativas y cuarenta y cinco por ciento (45 %) negativas. En el segundo item,
relativo a la oportunidad de aportar ideas que contribuyan a mejorar los procedimientos,

catorce (14) trabajadores respondieron afirmativamente y seis (6) negativamente,
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equivalente a setenta por ciento (70 %) “Si” y treinta por ciento (30 %) “No”. En total, el
promedio general se establecid en sesenta y tres por ciento (62.5 %) de respuestas
afirmativas y treinta y ocho por ciento (37.5 %) negativas, lo que evidencia un nivel de
participacion moderado dentro de la empresa.

La evaluaciéon de los items veintiuno y veintiddos permitid observar que los
empleados poseen disposicion para involucrarse y contribuir con propuestas, pero los
canales institucionales de participacion ain resultan limitados o informales. Esta situacion
genera que las iniciativas dependan de la voluntad individual o de la apertura del supervisor,
en lugar de formar parte de un proceso estructurado de consulta y colaboracion. Como
consecuencia, se pierde la oportunidad de aprovechar el conocimiento colectivo y de
fortalecer la toma de decisiones compartida, aspectos claves para el crecimiento
organizacional sostenible.

En el ambito tedrico, Robbins y Coulter (2018) sostienen que la participacion
laboral incrementa el sentido de pertenencia y la eficacia en la gestion, mientras que Rivera
(2022) enfatiza que la inclusion del personal en los procesos administrativos favorece la
innovacién y la cooperacion. Por consiguiente, se determind que Comercializadora Santa
Barbara, C.A. debe institucionalizar espacios de didlogo y retroalimentacion, donde los
trabajadores puedan expresar sus ideas y ser parte activa de la mejora continua,

fortaleciendo asi su enfoque participativo y democratico.
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Resultado por indicador: Bienestar integral
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ftem 23: Considera que su lugar  ftem 24: Existen medidas que
Alternativas de trabajo promueve su bienestar ~ garanticen su bienestar integral en el

integral. trabajo.
Frecuencia
tem SI % SI NO % NO Total % total
23 11 55 9 45 20 100
24 6 30 14 70 20 100
Total 17 42.5 23 57.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el

indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 13

Resultado por indicador: Bienestar integral

%5 m%MNO

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion con este indicador, los resultados evidenciaron que once (11)

trabajadores consideraron que su lugar de trabajo promueve su bienestar integral, mientras

que nueve (9) opinaron lo contrario, lo que equivale a cincuenta y cinco por ciento (55 %)

de respuestas afirmativas y cuarenta y cinco por ciento (45 %) negativas. En el segundo

item, orientado a determinar si existen medidas que garanticen dicho bienestar, seis (6)

empleados respondieron afirmativamente y catorce (14) negativamente, lo que representa
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treinta por ciento (30 %) “Si” y setenta por ciento (70 %) “No”. En conjunto, el promedio
general se situd en cuarenta y tres por ciento (42.5 %) de respuestas afirmativas y cincuenta
y ocho por ciento (57.5 %) negativas, revelando una percepcién desfavorable sobre las
acciones institucionales dirigidas al bienestar del personal.

El andlisis de los items veintitrés y veinticuatro permitid advertir que, aunque los
empleados valoraban positivamente el ambiente humano y la estabilidad laboral,
identificaban una carencia de programas formales de bienestar que atiendan dimensiones
como la salud ocupacional, la recreacion o la capacitacion emocional. Esta falta de
planificacion sistematica limita el desarrollo integral del trabajador y reduce su motivacion,
afectando tanto el clima organizacional como la productividad general de la empresa.

Desde la perspectiva teorica, Chiavenato (2017) establece que el bienestar integral
es un componente esencial para equilibrar las necesidades del trabajador con los objetivos
empresariales. De manera similar, el PNUD (2022) afirma que la calidad de vida laboral es
un indicador clave del desarrollo humano sustentable, al promover entornos saludables y
sostenibles. En consecuencia, se concluyd que Comercializadora Santa Barbara, C.A. debe
implementar un plan estructurado de bienestar integral que incorpore programas de
motivacion, reconocimiento y desarrollo humano, fortaleciendo asi el compromiso del

personal y su desempefio organizacional.
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Tabla 14

Resultado por indicador: Cohesion social

ftem 25: El equipo colabora de ftem 26: Se realizan actividades que
Alternativas manera efectiva para alcanzar los  favorecen la integracion del personal.
objetivos.
Frecuencia
ftem ST % SI NO % NO Total % total
25 17 85 3 15 20 100
26 18 90 2 10 20 100
Total 35 87.5 5 12,5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 14

Resultado por indicador: Cohesion social

%5 m%NO

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, los resultados reflejaron que diecisiete (17) trabajadores afirmaron
mantener relaciones de cooperacion efectivas con sus compafieros, mientras que tres (3)
manifestaron lo contrario, lo que representa ochenta y cinco por ciento (85 %) de respuestas
afirmativas y quince por ciento (15 %) negativas. En el segundo item, vinculado con la
realizacion de actividades que favorecen la integracion del personal, dieciocho (18)

empleados respondieron afirmativamente y dos (2) negativamente, equivalente a noventa
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por ciento (90 %) “Si” y diez por ciento (10 %) “No”. En promedio general, el indicador
alcanz6 ochenta y ocho por ciento (87.5 %) de respuestas afirmativas y trece por ciento
(12.5 %) negativas, lo que demuestra un alto nivel de cohesion social dentro del ambiente
laboral.

El estudio de los items veinticinco y veintis€is permitié evidenciar que la empresa
cuenta con un clima organizacional caracterizado por la cooperacién, la solidaridad y el
sentido de pertenencia, lo que fortalece el trabajo en equipo y la estabilidad emocional del
personal. Sin embargo, la ausencia de actividades formales y sostenidas para la integracion
podria limitar la continuidad de estos resultados a largo plazo, especialmente ante la
rotacion de personal o los cambios en la estructura jerarquica.

Desde el plano tedrico, el PNUD (2022) reconoce la cohesion social como uno de
los fundamentos del desarrollo humano sustentable, ya que promueve relaciones solidarias
y confianza mutua en los entornos laborales. En la misma linea, Rivera (2022) sostiene que
la cooperacién interna mejora la comunicacion y reduce los conflictos interpersonales. En
funcién de ello, se concluy6d que Comercializadora Santa Barbara, C.A. debe potenciar su
capital humano mediante estrategias formales de integracion y fortalecimiento del trabajo
colaborativo, consolidando asi la cohesion social como pilar fundamental de su cultura
institucional.

La siguiente dimension correspondio al Pilar Econdmico del Desarrollo Humano
Sustentable, centrado en examinar el uso eficiente de los recursos, la productividad
institucional y la capacidad de innovaciéon dentro de la organizaciéon. Mediante los
indicadores “desarrollo de capacidades”, “productividad organizacional” e “innovacion y
mejora continua”, se evalud la efectividad de los procesos administrativos para generar

valor y sostenibilidad financiera a largo plazo. Este pilar permiti6 analizar la relacion entre
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la eficiencia econdmica y la mejora constante de los procedimientos, en concordancia con
los principios de racionalidad y competitividad.

Tabla 15

Resultado por indicador: Desarrollo de capacidades

ftem 27: La empresa ofrece ftem 28: Se le brinda la posibilidad de
Alternativas capacitaciones relacionadasasu  desarrollar competencias profesionales.
puesto de trabajo.

Frecuencia
ftem SI % SI NO % NO Total % total
27 14 70 6 30 20 100
28 12 60 8 40 20 100
Total 26 65 14 35 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 15

Resultado por indicador: Desarrollo de capacidades

%51 W% NO

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados reflejados en la tabla mostraron que catorce (14) trabajadores
sefialaron haber recibido algln tipo de capacitacion relacionada con sus funciones, mientras
que seis (6) indicaron lo contrario, lo que representa setenta por ciento (70 %) de respuestas

afirmativas y treinta por ciento (30 %) negativas. Por su parte, en el segundo item,
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orientado a conocer si esos conocimientos son aplicados en las actividades diarias, doce (12)
empleados respondieron afirmativamente y ocho (8) negativamente, equivalente a sesenta
por ciento (60 %) “Si” y cuarenta por ciento (40 %) “No”. En conjunto, el indicador se
ubico en sesenta y cinco por ciento (65 %) de respuestas afirmativas y treinta y cinco por
ciento (35 %) negativas, lo que evidencid una tendencia favorable hacia la formacion del
personal, aunque todavia no plenamente consolidada.

El analisis de los items veintisiete y veintiocho permitié advertir que la empresa ha
realizado esfuerzos por fortalecer las competencias de su talento humano, pero dichos
esfuerzos no parecian responder a un plan de capacitacion permanente, sino mas bien a
necesidades puntuales. La diferencia entre quienes reciben formacion (setenta por ciento
(70 %)) y quienes logran aplicarla (sesenta por ciento (60 %)) sugiere que no siempre se
garantiza la transferencia del aprendizaje al puesto de trabajo, lo que puede deberse a la
falta de seguimiento o a la inexistencia de procedimientos actualizados que incorporen esas
mejoras.

En el plano teérico, Chiavenato (2017) sostiene que el desarrollo de capacidades es
un factor clave para la productividad y la motivacion, mientras que Robbins y Coulter
(2018) destacan que la capacitacion debe estar alineada con los objetivos institucionales
para que tenga efecto. A partir de estos planteamientos, se concluyé que Comercializadora
Santa Barbara, C.A. requiere formalizar en su manual un programa de formacién continua,
articulado con los procedimientos administrativos, de manera que cada capacitacion tenga

un espacio claro de aplicacion y sea posible evaluar su impacto real en la gestion.
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Tabla 16

Resultado por indicador: Productividad Organizacional

ftem 29: Los procedimientos ftem 30: Se optimiza el uso del
Alternativas contribuyen a incrementar la tiempo en las operaciones.
productividad.
Frecuencia
item SI % SI NO %NO  Total % total
29 9 45 11 55 20 100
30 8 40 12 60 20 100
Total 17 42.5 23 57.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 16

Resultado por indicador: Productividad Organizacional

%5 m%MNO

Fuente: Elaboracion propia.

En este indicador, los resultados mostraron que nueve (9) trabajadores consideraron
que la empresa aprovecha de forma adecuada sus recursos y obtiene buenos resultados
operativos, mientras que once (11) opinaron lo contrario, lo que representa cuarenta y cinco
por ciento (45 %) de respuestas afirmativas y cincuenta y cinco por ciento (55 %) negativas.
En el segundo item, relacionado con el cumplimiento oportuno de las metas o actividades

previstas, ocho (8) empleados respondieron “Si” y doce (12) “No”, equivalente a cuarenta
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por ciento (40 %) de respuestas positivas y sesenta por ciento (60 %) negativas. En
conjunto, el indicador alcanzo6 cuarenta y tres por ciento (42.5 %) de respuestas afirmativas
y cincuenta y ocho por ciento (57.5 %) negativas, lo que evidenci6 una percepcion
mayoritariamente desfavorable respecto al nivel de productividad de la organizacion.

El examen de los items veintinueve y treinta permitid inferir que el personal
percibia que las tareas se ejecutaban, pero no siempre bajo criterios de eficiencia ni dentro
de los tiempos planificados. La proporcidon de respuestas negativas sugiere la existencia de
retrasos, reprocesos o0 uso poco racional de los recursos, situaciones que ya habian sido
advertidas en los indicadores de “definicién de tiempos y recursos” y “reduccion de la
improvisacion”. Esto indica que la baja productividad no responde a la falta de disposicion
del personal, sino a la ausencia de procedimientos claros que orienten la ejecucion y
faciliten el control de las actividades.

Tedricamente, Koontz y Weihrich (2012) afirman que la productividad
organizacional depende de la adecuada combinacion de recursos, tecnologia y
procedimientos estandarizados. De igual modo, Gonzalez y Ramirez (2021) sehalan que
cuando no existen manuales de trabajo es mas frecuente la duplicidad de funciones y el
desperdicio de tiempo. En consecuencia, se concluyd que Comercializadora Santa Barbara,
C.A. necesita fortalecer su marco procedimental mediante el manual propuesto, de forma
que se definan plazos, responsables e instrumentos de control que permitan elevar los

niveles de productividad y reducir la variabilidad en los resultados.
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Tabla 17

Resultado por indicador: Innovacion y mejora continua

ftem 31: Se promueve la ftem 32: La empresa implementa mejoras
Alternativas busqueda de nuevas ideas para  en los procedimientos de forma
mejorar procesos. periodica.
Frecuencia
ftem SI % SI NO % NO Total % total
31 7 35 13 65 20 100
32 4 20 16 80 20 100
Total 11 27 29 73 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 17

Resultado por indicador: Innovacion y mejora continua

%51 m%NO

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a este indicador, los resultados evidenciaron que solo siete (7)
trabajadores afirmaron que en la empresa se promueve la busqueda de nuevas ideas para
mejorar los procesos, mientras que trece (13) indicaron lo contrario, lo que equivale a
treinta y cinco por ciento (35 %) de respuestas afirmativas y sesenta y cinco por ciento
(65 %) negativas. En el segundo item, vinculado con la implementacion periddica de

mejoras en los procedimientos, unicamente cuatro (4) empleados respondieron “Si” y
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dieciséis (16) respondieron “No”, lo que representa veinte por ciento (20 %) de respuestas
positivas y ochenta por ciento (80 %) negativas. En conjunto, el indicador se ubico en
veintiocho por ciento (27 %) de respuestas afirmativas y setenta y tres por ciento (73 %)
negativas, lo que revela un nivel bajo de innovacion y de actualizacion sistematica de los
procesos administrativos.

El andlisis de los items treinta y uno y treinta y dos permitio establecer que la
empresa tiende a mantener los mismos esquemas de trabajo durante periodos prolongados,
sin incorporar de manera regular ajustes derivados de la experiencia o de las exigencias del
entorno. Esta situacion favorece la rutina, pero limita la mejora continua y reduce la
capacidad de adaptacion institucional. Ademas, la baja proporcidon de respuestas afirmativas
sugiere que el personal no percibe espacios formales para proponer cambios, ni observa que
las sugerencias sean implementadas con frecuencia.

Desde la perspectiva tedrica, Robbins y Coulter (2018) sefialan que la innovacion
constituye un componente esencial de la competitividad y que, sin ella, las organizaciones
tienden a estancarse. Asimismo, el PNUD (2022) plantea que la mejora continua es un
principio del desarrollo humano sustentable, ya que permite evolucionar los procesos sin
comprometer los recursos. En funcién de ello, se concluyé que Comercializadora Santa
Barbara, C.A. debe incorporar en su manual de procedimientos un apartado destinado a la
revision periddica, recepcion de propuestas del personal y actualizacion de los procesos, de
modo que la innovacioén deje de ser una practica ocasional y pase a ser un mecanismo
institucionalizado de perfeccionamiento organizacional.

Finalmente, la dimensién correspondiente al Pilar Ambiental del Desarrollo
Humano Sustentable se enfoco en analizar las acciones de la empresa orientadas al uso

racional de los recursos, la proteccion del entorno y la gestion de riesgos ambientales. A
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través de los indicadores “respaldo institucional”, “sostenibilidad”, “gestion de recursos” y
“prevencion y control”, se evalué el compromiso organizacional con la preservacion
ecoldgica y la responsabilidad ambiental. Este pilar permitié examinar la coherencia entre

la gestion administrativa y la conciencia ecolédgica de la institucion.

Tabla 18

Resultado por indicador: Respaldo institucional

ftem 33: La gerencia respalda ftem 34: Se asignan recursos para
Alternativas iniciativas del personal para implementar mejoras propuestas.
mejorar el trabajo.

Frecuencia
Item SI % SI NO % NO Total % total
33 9 45 11 55 20 100
34 8 40 12 60 20 100
Total 17 4.5 23 57.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 18

Resultado por indicador: Respaldo institucional

%5 m%MNO

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados reflejaron que nueve (9) trabajadores afirmaron que la gerencia

respalda las iniciativas del personal orientadas a mejorar las labores, mientras que once (11)
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expresaron lo contrario, lo que representa cuarenta y cinco por ciento (45 %) de respuestas
afirmativas y cincuenta y cinco por ciento (55 %) negativas. En el segundo item, referido a
la asignacion de recursos para implementar las mejoras propuestas, ocho (8) empleados
respondieron afirmativamente y doce (12) negativamente, equivalente a cuarenta por ciento
(40 %) “Si” y sesenta por ciento (60 %) “No”. En conjunto, el promedio general se situ6 en
cuarenta y tres por ciento (42.5 %) de respuestas afirmativas y cincuenta y ocho por ciento
(57.5 %) negativas, lo que indica una valoracién predominantemente desfavorable sobre el
respaldo institucional a las propuestas del personal.

El anélisis de los items treinta y tres y treinta y cuatro permiti6 advertir que, aunque
existe disposicion del talento humano para sugerir mejoras, estas no siempre cuentan con el
apoyo necesario por parte de la gerencia. La limitada asignacion de recursos financieros y
materiales restringe la ejecucion de iniciativas innovadoras, lo cual puede generar
desmotivacion y disminuir el compromiso del personal con los procesos de cambio. Este
resultado sugiere una brecha entre la intencion gerencial y la implementacion efectiva de
medidas de mejora.

En el marco teodrico, Koontz y Weihrich (2012) destacan que la direccion debe
garantizar la articulacion entre las ideas del personal y los recursos institucionales, a fin de
promover la eficiencia colectiva. Asimismo, Rivera (2022) sostiene que el liderazgo
participativo refuerza la cooperacion y eleva el sentido de pertenencia. En este sentido, se
concluyd que Comercializadora Santa Bérbara, C.A. requiere fortalecer su respaldo
gerencial mediante politicas de apoyo y asignacion presupuestaria que estimulen la

participacion del personal en la innovacion y la mejora continua.
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Tabla 19
Resultado por indicador: Sostenibilidad

ftem 35: Se aplican en la empresa  item 36: Existen politicas para el uso

Alternativas practicas que cuidan el medio eficiente de los recursos operativos.
ambiente.
Frecuencia
item SI % SI NO % NO Total % total
35 6 30 14 70 20 100
36 2 10 18 90 20 100
Total 8 20 32 80 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19

Resultado por indicador: Sostenibilidad

%51 W% NO

Fuente: Elaboracion propia.

En este indicador, los resultados reflejaron que seis (6) trabajadores afirmaron que
en la empresa se aplican practicas que contribuyen al cuidado del medio ambiente, mientras
que catorce (14) expresaron lo contrario, lo que equivale a treinta por ciento (30 %) de
respuestas afirmativas y setenta por ciento (70 %) negativas. En el segundo item, orientado
a la existencia de politicas para el uso eficiente de los recursos operativos, dos (2)

empleados respondieron afirmativamente y dieciocho (18) negativamente, representando
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diez por ciento (10 %) “Si” y noventa por ciento (90 %) “No”. En conjunto, el promedio
general se ubico en veinte por ciento (20 %) de respuestas afirmativas y ochenta por ciento
(80 %) negativas, evidenciando una percepcion muy desfavorable respecto a la
sostenibilidad ambiental dentro de la empresa.

El analisis de los items treinta y cinco y treinta y seis permitioé establecer que la
organizacion no cuenta con politicas formales orientadas a la sostenibilidad ni con una
estrategia ambiental definida. Las acciones vinculadas con el uso eficiente de los recursos o
la proteccion ambiental parecen depender de la conciencia individual y no de una gestion
institucional. Esta falta de lineamientos limita el cumplimiento de los principios del
Desarrollo Humano Sustentable, al no integrarse de manera explicita en los procedimientos
administrativos ni en la cultura corporativa.

Desde el plano teodrico, el PNUD (2022) sostiene que la sostenibilidad constituye el
eje fundamental del desarrollo humano, pues permite equilibrar las dimensiones economica,
social y ambiental para garantizar la continuidad de los procesos sin comprometer los
recursos del futuro. De igual forma, Chiavenato (2017) resalta que la gestion empresarial
moderna debe asumir la responsabilidad ambiental como parte integral de su eficiencia
operativa. En consecuencia, se determin6é que Comercializadora Santa Barbara, C.A. debe
incorporar politicas de sostenibilidad ambiental en su manual, priorizando el ahorro

energético, la reduccion del desperdicio y la educacion ecoldgica del personal.
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Tabla 20

Resultado por indicador: Gestion de recursos

ftem 37: Se promueve el uso ftem 38: Se aplican acciones para
Alternativas adecuado de los recursos como reciclar materiales en su area de
agua, energia e insumos. trabajo.
Frecuencia
ftem SI % SI NO % NO Total % total
37 12 60 8 40 20 100
38 5 25 15 75 20 100
Total 17 42,5 23 57.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 20

Resultado por indicador: Gestion de recursos

%5 m%MNO

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados reflejaron que doce (12) trabajadores sefialaron que la empresa
promueve el uso adecuado de recursos como agua, energia e insumos, mientras que ocho (8)
manifestaron lo contrario, lo que representa sesenta por ciento (60 %) de respuestas
afirmativas y cuarenta por ciento (40 %) negativas. En cuanto al segundo item, relacionado
con la aplicacion de acciones de reciclaje dentro del area de trabajo, cinco (5) empleados

respondieron afirmativamente y quince (15) negativamente, equivalente a veinticinco por
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ciento (25 %) “Si” y setenta y cinco por ciento (75 %) “No”. En conjunto, el promedio
general se establecid en cuarenta y tres por ciento (42.5 %) de respuestas afirmativas y
cincuenta y ocho por ciento (57.5 %) negativas, lo que refleja una gestion ambiental
parcialmente favorable, pero con deficiencias en la implementacion de précticas sostenibles.
El andlisis de los items treinta y siete y treinta y ocho permitié advertir que la
empresa fomenta en cierta medida el uso racional de los recursos, aunque las medidas no se
encuentran estandarizadas ni forman parte de un programa de gestion ambiental formal. La
ausencia de politicas de reciclaje y la escasa difusion de estrategias de ahorro energético
reducen el impacto positivo de las iniciativas individuales. Esta situacion limita la
consolidacion de una cultura organizacional sustentable y evidencia la necesidad de
institucionalizar las buenas practicas.

Tedricamente, el PNUD (2022) plantea que la gestion de recursos debe orientarse
hacia la eficiencia energética y el aprovechamiento sostenible de los materiales, como
elemento clave del desarrollo sustentable. En la misma linea, Rivera (2022) argumenta que
las organizaciones que promueven la responsabilidad ambiental logran fortalecer su
reputacion y su sostenibilidad a largo plazo. Por tanto, se concluyd que Comercializadora
Santa Barbara, C.A. debe formalizar un plan de gestion de recursos que incluya acciones
permanentes de reciclaje, ahorro energético y sensibilizacion ecologica, alineadas con los

valores institucionales del desarrollo sustentable.
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Tabla 21

Resultado por indicador: Prevencion y control

ftem 39: Se previenen incidentes  {tem 40: Existe un plan de accién ante

Alternativas con posibles impactos ambientales. emergencias ambientales.
Frecuencia
item SI % SI NO % NO Total % total
39 10 50 10 50 20 100
40 3 15 17 85 20 100
Total 13 325 27 67.5 40 100

Nota: Los datos obtenidos en la siguiente tabla representan los items que componen el
indicador en cuestion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 21

Resultado por indicador: Prevencion y control

%5 mRBNO

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, los resultados reflejaron que diez (10) trabajadores afirmaron que en la
empresa se previenen incidentes con posibles impactos ambientales, mientras que otros diez
(10) opinaron lo contrario, lo que representa cincuenta por ciento (50 %) de respuestas
afirmativas y cincuenta por ciento (50 %) negativas. En el segundo item, vinculado con la
existencia de un plan de accion ante emergencias ambientales, tres (3) empleados

respondieron afirmativamente y diecisiete (17) negativamente, equivalente a quince por
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ciento (15 %) “Si” y ochenta y cinco por ciento (85 %) “No”. En conjunto, el promedio
general se situd en treinta y tres por ciento (32.5 %) de respuestas afirmativas y sesenta y
ocho por ciento (67.5 %) negativas, lo que evidencia una debilidad significativa en materia
de prevencion y control ambiental.

El analisis de los items treinta y nueve y cuarenta permitid observar que, aunque
existe cierta conciencia preventiva en algunos trabajadores, la empresa carece de un plan
formal que establezca protocolos de actuacidon ante riesgos ambientales. Esta situacion
genera vulnerabilidad ante posibles incidentes que puedan afectar el entorno o las
operaciones. La falta de capacitacion especifica y de medidas sistematicas de control
impide consolidar una gestion ambiental integral.

En el ambito tedérico, el PNUD (2022) y Rivera (2022) coinciden en que la
prevencion constituye una estrategia esencial para reducir impactos negativos y garantizar
la sostenibilidad organizacional. Asimismo, Chiavenato (2017) resalta que la planificacion
preventiva no solo protege los recursos, sino que fortalece la imagen institucional y la
responsabilidad social. A partir de ello, se concluyd que Comercializadora Santa Barbara,
C.A. debe establecer un plan de prevencion y control ambiental, incorporando
procedimientos especificos, asignacion de responsabilidades y mecanismos de seguimiento
dentro del manual propuesto.

4.2  Discusion de los Hallazgos

La discusion de los hallazgos permitié examinar integralmente los resultados
obtenidos tras la aplicacion del instrumento, en coherencia con los objetivos del estudio, las
bases tedricas y los principios del Desarrollo Humano Sustentable (DHS). En
Comercializadora Santa Barbara, C.A., se constatd que los procedimientos administrativos

no estan plenamente formalizados, lo que conlleva una ejecucidon empirica de actividades,
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una comunicacion interdepartamental limitada y una dependencia excesiva del criterio
individual. Esta situacion reafirma la pertinencia de disefar e implementar un manual de
procedimientos con enfoque DHS que permita organizar las actividades, fortalecer la
coordinacién interna y asegurar la continuidad estratégica del conocimiento institucional.
Tal como explican autores cldsicos y contemporaneos, la ausencia de normas y secuencias
formales debilita la estructura, limita la planeacion y reduce la capacidad de control
(Chiavenato, 2017; Fayol, 1916; Koontz y Weihrich, 2012; Robbins y Coulter, 2018). De
forma coherente, los antecedentes refuerzan que la formalizacion mediante manuales
optimiza la coherencia operativa, la calidad del servicio y la sostenibilidad de los procesos
(Herrera y Villalobos, 2021; Salcedo y Alvarez, 2023).

En relacion con el primer objetivo especifico, orientado a diagnosticar los
procedimientos actuales para identificar oportunidades de mejora y puntos de integracion
del DHS, se observaron debilidades en los indicadores de secuencia logica de pasos,
asignacion de responsabilidades y definicion de tiempos y recursos. La evidencia mostrd
que las actividades se ejecutan sin un orden establecido, generando improvisacion y
variabilidad operativa. Esto confirma lo planteado por Fayol (1916) y Chiavenato (2017),
quienes afirman que la secuencia ldgica de actividades permite reducir errores y asegurar la
eficiencia. Koontz y Weihrich (2012) asi como Gonzélez y Carrillo (2020) coinciden en
que la claridad secuencial es un requisito para garantizar trazabilidad y consistencia. Los
resultados revelaron también que existe ambigiiedad en la asignacién de responsabilidades,
lo cual produce duplicidades, retrasos y cuellos de botella. Robbins y Coulter (2018)
sostienen que la claridad de roles es clave para la coordinacion interdepartamental, mientras
que Herrera y Villalobos (2021) destacan que delimitar funciones reduce errores y mejora

el control interno. Ademas, la falta de tiempos y recursos definidos afecta la planificacion y
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dificulta la medicion del desempeio, lo que confirma las afirmaciones de Gonzélez y
Carrillo (2020) respecto a la necesidad de estdndares temporales y de recursos para lograr
eficiencia sistémica.

En cuanto al indicador de secuencia logica de pasos, los resultados mostraron que la
empresa realiza actividades sin un orden técnico predefinido, lo cual dificulta la coherencia
operativa. Este hallazgo se relaciona directamente con el primer objetivo especifico, dado
que la informalidad detectada constituye la principal oportunidad de mejora. La teoria
sustenta que la secuencialidad es la base del control administrativo y permite ejecutar
procesos uniformes (Fayol, 1916; Chiavenato, 2017). Estos resultados también reflejan
brechas en el pilar economico del DHS, dado que la falta de secuencia afecta la
productividad; y en el pilar social, pues aumenta la carga emocional y el estrés operativo.
Documentar qué se hace, como se hace y en qué orden se hace se convierte asi en una
medida esencial para garantizar la eficiencia sostenible.

En el caso del indicador de asignaciéon de responsabilidades, los hallazgos
confirmaron que no existe claridad en torno a quién ejecuta, quién supervisa y quién
controla cada actividad. Esta situacion genera incertidumbre, baja coordinacion y
desigualdad en la distribucion del trabajo. Se integra aqui el primer y el segundo objetivo
del estudio: diagnosticar las practicas actuales e identificar el estado del DHS en su
dimension social. Para Chiavenato (2017), la claridad en los roles fortalece la estructura
organizacional, mientras que Robbins y Coulter (2018) afirman que define la base para el
desempefio colaborativo. Los antecedentes también coinciden en que delimitar funciones
fortalece la gobernanza interna y disminuye fallas operativas (Rojas y Meneses, 2022;

Salcedo y Alvarez, 2023). Desde el enfoque del DHS, este indicador evidencia brechas en
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equidad, participacion y bienestar, por lo que el manual debe introducir lineamientos que
garanticen justicia operativa y corresponsabilidad.

Respecto al indicador de definicion de tiempos y recursos, los trabajadores
reportaron que no existen estandares formales que orienten el ritmo de trabajo ni los
insumos necesarios, lo que ocasiona retrasos, sobrecarga y reprocesos. Esto afecta
directamente el primer objetivo, dado que constituye una oportunidad clave de mejora
operativa. En términos teoricos, la planificacion temporal y de recursos es una condicion
para reducir la variabilidad y optimizar la eficiencia (Gonzalez y Carrillo, 2020; Chiavenato,
2017). Ademas, desde el enfoque del DHS, este indicador esta asociado al pilar econémico,
pues la falta de parametros disminuye la productividad, y al pilar social, porque el personal
carece de condiciones equitativas de organizacion laboral.

En el analisis del indicador de disponibilidad del manual, los hallazgos confirmaron
que la empresa no posee un documento accesible que unifique sus procesos. Esto limita la
autonomia del trabajador, impide la transferencia estructurada del conocimiento y vulnera
la transparencia interna. Este resultado se integra con el tercer objetivo especifico,
orientado a formular una propuesta por areas con enfoque DHS. La teoria coincide en que
disponer de un manual es fundamental para garantizar coherencia, continuidad y
uniformidad operativa (Robbins y Coulter, 2018; Rivera, 2022). Asimismo, desde el DHS,
este indicador se vincula con el pilar social, pues el acceso igualitario a la informacion
fortalece la equidad y la participacion en la toma de decisiones.

Sobre el indicador de diagramas de flujo y formatos, la empresa muestra vacios
significativos en herramientas visuales y documentos de apoyo. La ausencia de flujogramas
dificulta la comprension del proceso, aumenta errores y fragmenta la comunicacion entre

departamentos. Esto se relaciona con el primer y tercer objetivo del estudio, ya que su
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incorporacidn permitira estructurar y visibilizar los procedimientos propuestos. Los aportes
de Chiavenato (2017) y Rivera (2022) resaltan que los flujogramas y formatos
estandarizados reducen la variabilidad y fomentan la coherencia interna. Estos resultados
también se articulan con los pilares del DHS: fortalecen el aprendizaje (pilar social),
optimizan la eficiencia (pilar econdmico) y permiten integrar practicas responsables en el
uso de insumos (pilar ambiental).

Finalmente, en el indicador de actualizacion periddica, los resultados revelaron que
la empresa no revisa ni renueva sus procesos de forma sistematica. Esta situacion genera
rezago documental, inconsistencias operativas y falta de adaptaciéon a los cambios. Este
hallazgo se integra con el segundo y tercer objetivo, pues actualizar procedimientos no solo
garantiza vigencia, sino que permite incorporar mejoras asociadas al DHS. La literatura
indica que la actualizacion favorece la mejora continua, eleva el cumplimiento normativo y
fortalece la reputacion institucional (Martinez y Bravo, 2020; Torres y Linares, 2021; Vera,
2023). Ademas, desde el enfoque del DHS, mantener documentos actualizados promueve
sostenibilidad econdémica y ambiental al evitar desperdicio de recursos y optimizar la
gestion preventiva.

Una vez finalizado el analisis diagnéstico del primer objetivo, se procede a integrar
los resultados con el segundo objetivo especifico, cuyo proposito fue identificar los pilares
del Desarrollo Humano Sustentable presentes y ausentes en los procedimientos
administrativos. La interpretacion de los indicadores permitié evidenciar que las brechas
detectadas no solo son operativas, sino también humanas, sociales y ambientales. En el
pilar social, la falta de claridad en roles, la desigualdad en el acceso a la informacion y el
predominio de la experiencia individual revelan carencias en equidad, participacion y

bienestar laboral. En el pilar economico, la informalidad en la ejecucion, la ausencia de
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tiempos estandar y la falta de formatos limitan la productividad, obstaculizan la medicion
del desempefio y aumentan la variabilidad de los resultados. Finalmente, en el pilar
ambiental, la carencia de protocolos documentados afecta la gestion eficiente de recursos,
dificulta la prevencion de riesgos y debilita la cultura de sostenibilidad. Estos resultados
confirman lo planteado por el PNUD (2022) al sefalar que la sostenibilidad requiere
procesos claros, accesibles y medibles, asi como lo sefialado en la literatura organizacional
que relaciona formalizacion, desempefio y responsabilidad institucional (Gonzalez, 2018;
Morles, 2018; Rodriguez y Ramirez, 2021; Vera, 2023).

Una vez concluida la identificacion de los pilares del DHS correspondientes al
segundo objetivo, se avanza finalmente hacia el tercer objetivo especifico, centrado en
integrar los hallazgos en una propuesta por areas con enfoque de Desarrollo Humano
Sustentable. La transicion desde los dos objetivos previos permite construir una propuesta
completamente coherente; El primer objetivo define las brechas operativas, el segundo
objetivo evidencia las brechas humanas, sociales, ambientales y el tercer objetivo convierte
ambas dimensiones en un plan técnico de intervencion.

En este sentido, los indicadores evaluados se transforman en lineamientos para la
propuesta: la falta de secuencia logica se traduce en la necesidad de diagramas de flujo por
area; la ambigiiedad de roles justifica matrices de responsabilidad; la ausencia de tiempos y
recursos permite proponer estandares temporales; la indisponibilidad del manual exige un
documento accesible y actualizado; y la ausencia de formatos y diagramas conduce a
desarrollar instrumentos estandarizados que aseguren trazabilidad. Ademads, la falta de
actualizacion periodica respalda la creacion de un sistema de mejora continua basado en
revision documental, auditorias internas y retroalimentacion del personal, tal como sugieren

Meéndez (2016), Morles (2018), Torres y Linares (2021) y Vera (2023).
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De este modo, el tercer objetivo se cumple al transformar los hallazgos en una
propuesta integral que opere simultdneamente sobre la eficiencia administrativa, la equidad
del talento humano y la sostenibilidad econémica y ambiental, integrando completamente
los principios del Desarrollo Humano Sustentable en la estructura operativa de la
organizacion.

4.3  Vinculacion con los objetivos institucionales
La presente investigacion mantiene una vinculacion directa y sustantiva con los
objetivos institucionales de la Universidad Valle del Momboy (UVM), asi como con los
principios del Proyecto Institucional de Desarrollo Humano Sustentable (DHS). Dicha
vinculacidon no solo responde al marco filoséfico de la institucion, sino que también se
alinea con su modelo educativo orientado a la formacion de profesionales capaces de
incidir positivamente en sus organizaciones y comunidades. En este sentido, el estudio se
articula con la mision institucional, que promueve la generacion, aplicacion y transferencia
de conocimiento para transformar el entorno mediante préacticas innovadoras, eficientes y
sostenibles. La elaboracion de un manual de procedimientos administrativos bajo enfoque
DHS constituye, por tanto, un aporte directamente compatible con esta vision, pues integra
criterios técnicos con principios de equidad, sostenibilidad, calidad y responsabilidad social.

Desde una perspectiva académica y formativa, la UVM concibe el DHS como un
eje transversal que orienta la formacién de especialistas capaces de comprender la
complejidad organizacional y de actuar con sentido ético, critico y humano. En
correspondencia con esta filosofia, la investigacion traduce el enfoque del desarrollo
humano sustentable en instrumentos de gestion concretos politicas, flujogramas, matrices y

formatos que fortalecen la estructura operativa de la organizacion estudiada, permiten la
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toma de decisiones informadas y fomentan la participacion de los trabajadores. La
articulacion entre teoria y practica, caracteristica del modelo institucional, se evidencia en
la capacidad de la propuesta para dar respuesta a problemas reales identificados en la
empresa y ofrecer soluciones orientadas al mejoramiento continuo, la transparencia y la
sostenibilidad.

En coherencia con los lineamientos del DHS, la investigacion se enmarca también
en la Agenda 2030 mediante la adopcion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
los cuales se traducen en criterios operativos y administrativos aplicables a la organizacion.
En el pilar social, el estudio fortalece elementos vinculados con el bienestar, la equidad y la
cohesion interna, generando alineacion con los ODS 3 (Salud y bienestar), 4 (Educacion de
calidad) y 5 (Igualdad de género). La propuesta de manual contribuye a estos objetivos
mediante la creacién de procesos claros, no discriminatorios y orientados a mejorar la
capacitacion, la induccion, la comunicacion interna y las condiciones laborales. Esto es
particularmente relevante dado que la UVM promueve la formaciéon de profesionales
comprometidos con el respeto a los derechos humanos, la convivencia y la construccion de
entornos laborales dignos.

En el pilar econémico, el estudio se articula con los ODS 8 (Trabajo decente y
crecimiento econémico) y 9 (Industria, innovacion e infraestructura), aportando elementos
que impulsan la productividad y la eficiencia desde una perspectiva sostenible. La
formalizacion de los procesos administrativos mediante el manual propuesto permite
clarificar responsabilidades, estandarizar flujos de trabajo, mejorar la trazabilidad de las
actividades, optimizar recursos y establecer criterios de desempefo. Estos avances se
relacionan directamente con las competencias promovidas por la UVM, especialmente en

programas de gerencia, donde se busca fortalecer la toma de decisiones estratégicas, la
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innovacion y la capacidad de implementar modelos administrativos que mejoren la
competitividad organizacional. Asimismo, la integracion de mecanismos de mejora
continua orienta a la empresa hacia una gestion moderna, basada en evidencia,
planificacion y evaluacion constante.

En el pilar ambiental, la investigacion se alinea con los ODS 12 (Produccion y
consumo responsables) y 13 (Accion por el clima), al proponer practicas administrativas
orientadas al uso eficiente de los recursos, la minimizacion de desperdicios y la
implementacion de protocolos que favorezcan la prevencion y el control. La propuesta
incorpora lineamientos de sostenibilidad ambiental aplicados a la gestion documental, el
uso de insumos, la digitalizacion de procesos y la reduccion de impactos operativos. Esta
orientacion responde a la vision institucional de la UVM, la cual promueve una cultura de
responsabilidad ecoldgica y fomenta la formacion de profesionales capaces de liderar
procesos de transformacion hacia modelos mas sostenibles dentro de sus organizaciones.

De forma transversal, el estudio se vincula con el ODS 16 (Paz, justicia e
instituciones soélidas), al fortalecer la gobernanza interna de la empresa analizada mediante
procesos transparentes, documentados y orientados a la rendicion de cuentas. La
formalizacidon de procedimientos contribuye a la consolidacion de estructuras organizativas
justas y confiables, mejorando la comunicacion, la ética institucional y la integridad
operativa. Estos elementos se ajustan plenamente a los lineamientos institucionales de la
UVM, que promueve la construccion de organizaciones solidas, responsables, participativas
y cohesionadas.

Asimismo, el manual de procedimientos elaborado desde la perspectiva del
Desarrollo Humano Sustentable constituye un puente entre los valores universitarios y la

practica profesional, al traducir principios éticos y humanistas en herramientas técnicas que
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transforman el quehacer administrativo. La propuesta fortalece la capacidad de la empresa
para gestionar su informacion, estandarizar procesos, garantizar la equidad en el trato
laboral, prevenir errores criticos y facilitar la mejora continua. Con ello, no solo se
responde a los requerimientos metodoldgicos del estudio, sino también a la necesidad
institucional de formar especialistas con competencias para diagnosticar, proponer y

ejecutar soluciones sostenibles.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El desarrollo de esta investigacion permitio alcanzar el proposito general al disefiar
un manual de procedimientos administrativos con enfoque en desarrollo humano
sustentable para la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A., orientado a fortalecer la
gestion organizacional, estandarizar procesos y promover una cultura alineada con la
eficiencia operativa, la equidad y el bienestar del talento humano. Esta sintesis se sustenta
en el diagndstico y en la propuesta resultante, coherentes con el alcance planteado en el
trabajo.

En relacion con el primer objetivo especifico, el diagndstico evidenci6 debilidades
en la documentacion y estandarizacion de los procedimientos, lo que afecta la coherencia
operativa, incrementa la improvisacion y dificulta el control interno. La fusion de ambos
ejes documentacion y estandarizaciéon se reconoce como el camino mas eficiente para
asegurar uniformidad en la ejecucion de tareas, trazabilidad de actividades y transmision
del conocimiento, creando condiciones para la mejora continua y la continuidad operativa
de la organizacion.

Bajo el mismo primer objetivo especifico, se constatd la disposicion del talento
humano a adoptar lineamientos formales cuando estos se presentan en instrumentos claros y
accesibles. En consecuencia, la consolidacion de formatos, flujogramas y politicas
asociadas a cada proceso permitira reducir duplicidades, ordenar responsabilidades y
facilitar la supervision, fortaleciendo asi el sistema de control interno y la eficiencia

administrativa.
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Respecto del segundo objetivo especifico, se observd una integracion aun incipiente
de los principios del Desarrollo Humano Sustentable (DHS) en la gestion cotidiana. Para
avanzar, se requiere priorizar medidas que armonicen productividad con bienestar y
responsabilidad ambiental, en linea con los lineamientos institucionales y con los ODS
vinculados al estudio (equidad, participacion, bienestar y gestién responsable de recursos),
manteniendo pertinencia con el enfoque formativo de la Universidad.

En conjunto, los hallazgos corroboran que la ausencia de un manual de
procedimientos con enfoque sustentable limita el desempeno organizacional y el desarrollo
del talento humano. La propuesta resultante integra estandarizacion, claridad de
responsabilidades y criterios de sostenibilidad como principios transversales de gestion, con
potencial para optimizar la comunicacion, la toma de decisiones y la transparencia interna.

En atencion al tercer objetivo especifico, se elabor6 el manual de procedimientos
administrativos con enfoque en DHS, consolidando los aportes tedricos y empiricos del
estudio en un instrumento aplicable por areas, con secuencia logica de tareas,
responsabilidades definidas y criterios operativos para su implementacion.

En definitiva, el estudio permiti6 alcanzar el objetivo general, al disefiar un manual
de procedimientos administrativos fundamentado en el desarrollo humano sustentable, que
servird como herramienta estratégica para la mejora continua, la transparencia y la
sostenibilidad dentro de la empresa Comercializadora Santa Barbara, C.A.

5.2  Recomendaciones
1. Implementar el manual de procedimientos administrativos propuesto, asegurando su
difusion entre todo el personal de la empresa. Este documento debe funcionar como

una guia practica y dindmica que establezca responsabilidades, secuencia de tareas,
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tiempos y recursos necesarios, garantizando la uniformidad en la ejecucion de las
actividades.

Capacitar al personal administrativo y operativo sobre el uso adecuado del manual y
la importancia de seguir los lineamientos establecidos. La formaciéon continua
permitird fortalecer las competencias del talento humano, mejorar la eficiencia y
promover una cultura organizacional orientada al aprendizaje y la mejora constante.
Actualizar periddicamente los procedimientos administrativos conforme a los
cambios tecnoldgicos, normativos y estructurales de la empresa. Esta revision debe
realizarse al menos una vez al afio, bajo la supervision de un comité interno de
calidad o de desarrollo sustentable.

Incorporar politicas formales de equidad, participacion y bienestar laboral, con el
proposito de fortalecer el pilar social del desarrollo humano sustentable. Esto
incluye la creacion de programas de reconocimiento, espacios de comunicacion
abierta y estrategias de motivacion que incrementen el sentido de pertenencia del
personal.

Optimizar la gestion de los recursos econdmicos y materiales, promoviendo el uso
racional, la planificacion eficiente y la transparencia financiera. Estas acciones
fortaleceran el pilar econdmico del DHS, al garantizar una administracion mas
responsable y orientada a resultados sostenibles.

Desarrollar politicas ambientales internas, tales como campafias de ahorro
energético, gestion de desechos reciclables y sensibilizacion ecoldgica del personal.
Estas acciones consolidaran el pilar ambiental y contribuiran a la responsabilidad

social empresarial.
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Fortalecer los canales de comunicacion interna, estableciendo reuniones periddicas
de retroalimentacion que permitan evaluar la efectividad de los procedimientos y
recoger sugerencias para su mejora.

Ampliar futuras investigaciones hacia otras empresas del sector comercial o de la
red PepsiCo, con el fin de comparar resultados y establecer modelos de gestion
sustentable adaptables a diferentes contextos.

Crear un Comité de Desarrollo Sustentable interno, integrado por representantes de
diferentes dareas, encargado de supervisar la correcta aplicacion de los
procedimientos, la evaluacion de impactos y la incorporacion de buenas practicas
sostenibles.

Fomentar la cultura de responsabilidad compartida, haciendo del desarrollo
sustentable un principio institucional y no una obligacion impuesta. Este cambio
cultural garantizard la permanencia y efectividad del manual propuesto,
promoviendo una gestion mas humana, eficiente y consciente del entorno.

Lineas futuras de investigacion

A partir de los resultados obtenidos en esta investigacion, surgen diversas lineas

futuras de investigacion orientadas a ampliar, validar y fortalecer los aportes tedricos y

practicos del estudio. Estas lineas se plantean con la finalidad de dar continuidad al trabajo

académico y promover la aplicacion progresiva del enfoque del Desarrollo Humano

Sustentable (DHS) en el dmbito organizacional. En primer lugar, se propone realizar

investigaciones que permitan evaluar el impacto del manual de procedimientos una vez

implementado en la empresa, a fin de determinar los cambios generados en la eficiencia

administrativa, la comunicacién interna y la satisfaccion del personal. Este tipo de
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seguimiento permitird medir de manera objetiva la efectividad de la propuesta, asi como
ajustar los lineamientos del manual de acuerdo con la evolucion de la organizacion.

En segundo término, se recomienda desarrollar estudios orientados a extender la
aplicacion del manual hacia otras areas funcionales de la empresa, tales como ventas,
logistica y atencion al cliente. Esta ampliacion permitiria consolidar un modelo integral de
gestion sustentable, reforzando la coherencia entre las distintas unidades operativas y
garantizando una cultura institucional basada en la participacion, la equidad y la eficiencia.
Una tercera linea de investigacion sugiere explorar la incorporacion de herramientas
tecnologicas y digitales en la administracion de los procedimientos. La creacion de una
plataforma en linea o sistema automatizado facilitaria la actualizacion permanente del
manual, la capacitacion del personal y la reduccion del uso de materiales fisicos,
fortaleciendo asi la dimension ambiental del DHS.

Asimismo, seria valioso impulsar estudios comparativos entre diferentes
organizaciones de la region andina venezolana, con el proposito de analizar la influencia
del enfoque del DHS en la sostenibilidad empresarial y el desarrollo regional. Estos
trabajos podrian servir de base para formular politicas institucionales y empresariales mas
sostenibles, vinculando la academia con el sector productivo Finalmente, se sugiere que la
Universidad Valle del Momboy continie promoviendo proyectos de investigacion y
extension que integren a docentes, estudiantes y empresas locales en la formulacion de
modelos de gestion con enfoque sustentable, fortaleciendo asi su compromiso con la
formacion de profesionales capaces de liderar transformaciones sociales y organizacionales

en armonia con los principios del Desarrollo Humano Sustentable.
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

Este capitulo presenta la propuesta técnica resultante del diagnodstico realizado,
materializada en el disefio del Manual de Procedimientos Administrativos con enfoque en
Desarrollo Humano Sustentable (DHS) para Comercializadora Santa Barbara, C.A. La
propuesta articula los hallazgos de los capitulos previos en una herramienta operativa que
ordena los procesos, reduce la improvisacion y alinea la operacion con principios de
equidad, participacion, productividad e impacto ambiental responsable propios del DHS.
En términos funcionales, el capitulo organiza la solucién por areas, estableciendo la logica
de procesos, responsables y mecanismos de control/actualizacion, y cierra con lineamientos
de implementacidén y mejora continua.

6.1  Introduccion

La presente propuesta surge como respuesta directa a la problematica detectada en
la organizacion: la ausencia de procedimientos formalizados ha generado desorganizacion,
duplicidades y rigidez operativa, afectando el desempefio y la motivacion del personal. En
consecuencia, disefiar un manual que no solo estandarice procesos, sino que integre de
forma explicita los pilares del Desarrollo Humano Sustentable (DHS), se plantea como el
puente entre el diagnodstico y la solucion aplicada, articulando eficiencia operativa con
bienestar del talento humano y responsabilidad institucional. Asi, el tercer objetivo
especifico incorpora lineamientos sociales, economicos y ambientales en cada
procedimiento y se convierte en el eje de esta introduccion: al definir responsables,

secuencias y controles con criterios de equidad y participacion (pilar social), productividad,
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innovacion y responsabilidad institucional (pilar econémico) y sostenibilidad, gestion de
recursos y prevencion de impactos (pilar ambiental), la empresa transita desde la
improvisacion hacia una cultura de mejora continua centrada en las personas y el entorno.

Esta orientacion no es solo normativa, sino estratégica: el DHS, entendido como un
enfoque que coloca a la dignidad humana, el acceso equitativo a oportunidades y el respeto
al medio ambiente en el corazén de la gestion, ofrece la base conceptual para que los
procedimientos sean claros, participativos, transparentes y adaptables. Integrar dichos
pilares en el manual asegura condiciones laborales justas, aprendizaje continuo y
trazabilidad de procesos, elementos indispensables para fortalecer la motivacion, la
cohesion interna y la resiliencia organizacional. En este sentido, la propuesta conecta la
necesidad detectada con una respuesta técnica viable, convirtiendo los hallazgos del estudio
en lineamientos operativos que aseguran vigencia, control y actualizacion periddica del
sistema de trabajo. Por ello, esta introduccion encuadra la propuesta como un instrumento
util y pertinente para la empresa: alinear procedimientos con los pilares del DHS no solo
optimiza resultados, sino que consolida una gestion responsable y sostenible en el tiempo.
6.2 Fundamentacion tedrica y conceptual de la propuesta

Esta propuesta se sustenta en un cuerpo teérico y empirico que evidencia su origen
en un proceso sistematico de investigacion, y no en una reflexion improvisada. En primer
lugar, la administracion clasica y los enfoques contemporaneos de gestion por procesos
coinciden en que la ausencia de normas y secuencias establecidas debilita la estructura
organizativa y restringe el control y la planeacion; por ello, la estandarizaciéon mediante
manuales constituye un requisito para asegurar coherencia operativa, calidad del servicio y
mejora continua (Fayol; Koontz & Weihrich; Chiavenato; Robbins & Coulter). En la

literatura reciente y en antecedentes sectoriales, se reporta que la formalizacién de
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procedimientos fortalece la coordinaciéon y reduce la variabilidad, confirmando su
pertinencia como herramienta de control interno y cultura organizacional.

Desde el marco conceptual del manual de procedimientos, Rivera plantea que estos
documentos operativos actuan como instrumentos de control que aseguran coherencia y
aprendizaje organizacional; de forma consistente, Robbins y Coulter sostienen que disponer
de un documento de consulta permanente eleva la eficiencia y la coordinacion. La
necesidad de formalizacion identificada en la empresa con fines de estandarizacion,
capacitacion y mejora continua se ancla, por tanto, en fundamentos tedricos consolidados y
en la evidencia recopilada en el diagnostico.

En cuanto al enfoque de Desarrollo Humano Sustentable (DHS), la base tedrica de
la investigacion integra los procedimientos administrativos cldsicos con una perspectiva
que coloca a las personas y al entorno en el centro de la gestion, articulando eficiencia
técnica con responsabilidad social y ambiental. Autores de referencia subrayan que la
estandarizacion debe coexistir con el cuidado del talento humano y con la creacion de
condiciones equitativas y participativas para el trabajo; esta convergencia conceptual
eficiencia y dignidad laboral es la que la propuesta incorpora al definir procesos, roles,
tiempos, mecanismos de control y criterios explicitos para los pilares social, econdmico y
ambiental.

La rigurosidad metodologica del estudio refuerza la validez de la propuesta: la
combinacion de un nivel descriptivo (observacion, caracterizacion y registro sistematico de
los procedimientos existentes) con un tipo proyectivo (disefio de un producto aplicable: el
manual con enfoque DHS) asegurd que las recomendaciones se deriven de datos de campo
y se traduzcan en soluciones viables, precisas y adaptadas a la realidad organizacional. En

sintesis, el transito del diagnostico a la propuesta se apoya en un disefio de investigacion
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que planifica la recoleccion, andlisis e interpretacion de datos en el entorno natural de la
empresa, garantizando la pertinencia de las conclusiones y de los lineamientos operativos
que aqui se presentan.

Finalmente, la correspondencia empirico-tedrica se evidencia en hallazgos
concretos que orientan decisiones de disefio: la empresa mostré una practica documental
parcialmente estructurada, con uso de formatos, pero carencia de diagramas de flujo; esta
brecha dificulta visualizar la secuencia de actividades, detectar cuellos de botella y entrenar
al personal. A la luz de Chiavenato y Rivera, se infiere la necesidad de incorporar
representaciones graficas actualizadas y formatos normalizados, asi como un mecanismo de
actualizacion periddica, para consolidar trazabilidad, uniformidad y aprendizaje continuo.
Estas decisiones de disefio de flujogramas, formatos estandarizados, roles y controles no
son arbitrarias: se desprenden de la teoria y se justifican en los resultados del diagndstico,
cumpliendo asi con la premisa de que la propuesta emana de un proceso investigativo
sistematico.

6.3  Objetivos de la propuesta
6.3.1 Objetivo general

Disefiar el Manual de Procedimientos Administrativos con enfoque DHS para
Comercializadora Santa Barbara, C.A.
6.3.2 Objetivos especificos
1. Definir cargos y responsabilidades del area administrativa.
2. Documentar los procesos administrativos.
3. Representar los procesos con flujogramas.
4. Integrar el enfoque DHS (social, econémico y ambiental) en cada procedimiento.

5. Control documental (codigos, versiones y actualizaciones).
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6. Plan de implementacion y capacitacion para su adopcion.
7. Indicadores de seguimiento para medir cumplimiento y mejora continua.
6.4  Descripcion de la propuesta

La propuesta consiste en disefiar ¢ implementar el Manual de Procedimientos
Administrativos con enfoque de Desarrollo Humano Sustentable (DHS) para
Comercializadora Santa Barbara, C.A., a fin de estandarizar los procesos de las areas
administrativas y de apoyo, clarificar roles y asegurar control, trazabilidad y mejora
continua. En consecuencia, el manual se estructura en una presentacion con su politica de
uso, un mapa de procesos (estratégicos, operativos y de apoyo) y un conjunto de fichas por
area que detallan proposito, alcance, responsables, entradas, salidas, pasos, tiempos, riesgos
y controles; ademas, cada procedimiento incorpora su flujograma y lineamientos del DHS
social, econdmico y ambiental, complementados con un sistema de formato y control
documental (cédigos, versiones, vigencia y responsables de actualizacion), indicadores con
su mecanismo de seguimiento y un plan de capacitacion y de mejora continua.

Para su operacidon cotidiana, se establece una gobernanza clara: el Comité de
Actualizacion Documental (CAD) valida cambios y versiones; el duefio del proceso
responde por el cumplimiento; el custodio documental administra versiones, accesos y
resguardo; y el auditor interno o de calidad verifica la aplicacion y los resultados. Bajo esta
gobernanza, la implementacion se desarrollard por fases: primero, la preparacion (1-2
semanas) para definir alcance, priorizar procesos y designar roles, generando el plan de
trabajo y la matriz de alcance; luego, el levantamiento y diagnostico (2-3 semanas) para
mapear procesos y brechas y recopilar formatos, obteniendo el mapa de procesos;
seguidamente, el disefio y la normalizacion (3—4 semanas) para elaborar fichas y

flujogramas, integrar criterios DHS y definir indicadores e instrumentos de control,
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produciendo un borrador integral; después, la validacion y el pilotaje (2 semanas) mediante
talleres, simulaciones y ajustes hasta la aprobacion del CAD y el control de cambios;
posteriormente, la implementacion y capacitacion (2 semanas) con induccion por area,
entrega de formatos y acompanamiento inicial, generando actas y checklists de adopcion; y,
finalmente, el seguimiento y la mejora continua (cortes mensuales) con medicion de
indicadores, planes de mejora y revision semestral del manual.

Con el fin de facilitar la adopcion, la propuesta incluye formatos y guias: plantilla
de ficha de procedimiento (con campos de propdsito, alcance, pasos, tiempos, riesgos y
controles), plantilla de flujograma y guia de simbolos, matriz RACI para delimitar
responsabilidades, listado maestro de documentos y registros (LMD/LMR), ficha de
indicador (definicién, formula, meta, frecuencia y fuente), registro de cambios y control de
versiones, checklists de verificacion por proceso y una guia de capacitaciéon con agenda,
egjercicios y evidencias. Asimismo, se prevén recursos y soportes: equipos humanos (duefios
de proceso, custodios y facilitador de calidad), herramientas tecnologicas (repositorio
digital con control de versiones) y tiempo de dedicacion parcial de lideres por area durante

las fases de levantamiento y disefo.
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POLITICAS DE USO

1. Obligatoriedad de aplicacion:
El presente manual deberd ser utilizado por todo el personal de la empresa
Comercializadora Santa Barbara, C.A. en el ejercicio de sus funciones administrativas y
operativas. Su cumplimiento es de caracter obligatorio y constituye referencia oficial para
la ejecucion de los procedimientos establecidos.

2. Disponibilidad y acceso:
El manual estara disponible en formato fisico y digital dentro de las instalaciones de la
empresa y en el repositorio institucional. Cada trabajador debera conocer su contenido y
mantener una copia accesible para consulta durante el desarrollo de sus actividades.

3. Actualizacion del contenido:
Toda modificacion, incorporacion o eliminacion de procedimientos debera ser aprobada por
la Gerencia Administrativa y registrada en la secciéon de Control de Cambios. Las
actualizaciones se realizaran al menos una vez al afio o cuando se produzcan cambios
estructurales, normativos o tecnologicos.

4. Uso controlado:
Queda prohibida la alteracion, copia o distribucion del manual sin autorizacidon previa de la
Gerencia Administrativa. Cualquier reproduccion parcial o total debera conservar la

integridad del documento y respetar los derechos institucionales.
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5. Capacitacion y difusion:
La empresa se compromete a capacitar al personal sobre el uso correcto del manual,
promoviendo su comprension e implementacion efectiva. Los supervisores de area seran
responsables de reforzar su aplicacion en el trabajo diario.

6. Responsabilidad de cumplimiento:
Cada jefe o coordinador de area sera responsable de velar por la correcta aplicacion de los
procedimientos y del cumplimiento de los lineamientos establecidos. Cualquier desviacion
debera ser notificada a la Gerencia Administrativa para su revision y correccion.

7. Vigencia del manual:
El presente manual entrard en vigor a partir de la fecha de su aprobacion por la Direccion
General y permanecera activo hasta la emision de una nueva version oficial que lo sustituya.

8. Control y custodia:
El documento original serd resguardado en la Gerencia Administrativa, la cual mantendra
un registro de control de versiones, usuarios y fechas de entrega, asegurando su
conservacion y trazabilidad.

9. Caracter complementario:
Este manual no sustituye otras normativas internas ni reglamentos legales vigentes, sino
que actia como herramienta complementaria que orienta y estandariza las actividades

administrativas de la organizacion.
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INTRODUCCION

Este documento presenta el Manual de Procedimientos Administrativos de la
empresa, concebido para garantizar la organizacion y elevar la calidad de las actividades
que se ejecutan en el area. El manual consolida los procedimientos existentes e integra, de
forma transversal, los principios del Desarrollo Humano Sustentable (DHS) en sus
dimensiones social, econdmica y ambiental dentro de cada proceso. Su proposito es
estandarizar la ejecucion de las tareas, clarificar roles y responsabilidades, optimizar
tiempos y recursos, fortalecer el clima laboral y asegurar la coherencia con los lineamientos
corporativos, facilitando a la vez el seguimiento, la evaluacion y la mejora continua.

La estructura del manual se organiza en cuatro componentes principales:
generalidades, descripciones de cargos, descripciones de procesos y flujogramas por
procedimiento. Cada ficha de procedimiento precisa propodsito, alcance, responsables,
entradas, actividades, salidas, tiempos, riesgos y controles, incorporando criterios de DHS
pertinentes (bienestar y seguridad del personal, uso eficiente de recursos, prevencion de
impactos y cumplimiento normativo). De este modo, el manual ofrece una guia practica y
unica para el desempefio cotidiano, favorece la trazabilidad de las acciones, reduce la
variabilidad operativa y sirve de soporte para auditorias internas y procesos de formacion,
asegurando que la gestion operativa contribuya simultineamente a los objetivos

estratégicos de la organizacion y al desarrollo humano sustentable.
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OBJETIVO

Establecer y documentar de forma estandarizada los procedimientos administrativos
de la empresa para garantizar orden, calidad y control; optimizar tiempos y recursos;
clarificar roles y responsabilidades; y asegurar la incorporacion transversal de los principios
del Desarrollo Humano Sustentable en cada proceso, alineado con los lineamientos
corporativos y la mejora continua.

ALCANCE

Este manual aplica al Departamento Administrativo de Comercializadora Santa
Barbara, C.A. y abarca los procesos de Facturacion, Cobranzas, Contabilidad/Tributario,
Archivo y Atencidon Interna, incluyendo gestion documental, reporteria, indicadores y
control de cambios. Su uso es obligatorio para el personal del 4rea y para las unidades que
interactuan con ella (Ventas, Almacén/Despacho, Talento Humano y Gerencia), en todas
las sedes y turnos, incorporando a pasantes y contratistas cuando participen en los flujos.
Cubre el ciclo desde la recepcion y validacion de pedidos, emision y control de facturas,
planificacion, registro y cuadre de cobranzas, registro contable y obligaciones fiscales,
cierres y conciliaciones, hasta la recepcion, clasificacion, digitalizacion, resguardo y
préstamo de documentos. De forma transversal, integra los principios del Desarrollo
Humano Sustentable (DHS): equidad y participacion, bienestar laboral, transparencia y uso

responsable de recursos (digitalizacion progresiva y control de residuos).
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ASPECTOS GENERALES

Nombre de la compaiiia.

Comercializadora Santa Barbara C.A

RIF.

J-29553011-0

Direccion.

Av. de tejeras, Parcela 47, Zona industrial Carmen Sanchez de Jelambis, San Luis. Valera —
Edo. Trujillo.

Contactos.

Teléfono: 0271-2254546; 0412-2265817

Redes sociales: CSANTABARBARAVE

Correo electronico: gerencia.admon.csb@gmail.com

RESENA HISTORICA

Comercializadora Santa Barbara, C.A. nace en febrero de 2007 impulsada por la
vision de un emprendedor trujillano comprometido con el desarrollo del potencial del
estado Trujillo. Tras el cese de operaciones de Snacks América Latina S.R.L. en la region,
la empresa asume la comercializacién y distribucion de los productos de PepsiCo
Alimentos y de otras lineas que complementan un portafolio de marcas lideres nacionales e

internacionales. Luego de meses de ajustes, conversaciones y acuerdos, en julio de 2008
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recibe el primer despacho de PepsiCo Alimentos, marcando el inicio de una historia que
invita a los clientes a ser parte de una experiencia de sabor y servicio superior.

Hoy, Comercializadora Santa Barbara es una compafiia venezolana dedicada a la
distribucion y comercializacion de alimentos de consumo masivo, con representaciones
exclusivas y un portafolio que incluye marcas como Parmalat, Alfonzo Rivaz, Arcor, Dofia
Tita, KEL, St. Moritz, Diablitos Underwood, Colombina, entre otras. Bajo este esquema de
operacion, ha atendido a mas de 2.500 clientes en diversas zonas del estado Trujillo y a
contado con mas de 65 empleados directos distribuidos en los diferentes departamentos de
la organizacion.

Mision.

Nos especializamos en comercializar productos de consumo masivo de alta calidad,
acompanados de un talento humano comprometido con la excelencia para superar las
expectativas de nuestros clientes y aliados estratégicos".

Vision.

Ser una organizacion lider en comercializacion de productos de consumo masivo,

por la calidad del portafolio y la excelencia en nuestro servicio."

Valores.

Moral y ética: Cumplimos lo que prometemos y actuamos de acuerdo con los principios,
normas y politicas de la empresa. Actuar con profesionalismo, honestidad, integridad moral,

lealtad y respeto a las personas.
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2. Sinergia y trabajo en equipo: Fomentamos constantemente la conformacioén e integracion

de equipos uniendo esfuerzos y talentos para el logro de objetivos comunes. Donde el

esfuerzo de todos sea mayor al individual.

3. Interés por el desarrollo del Talento Humano: Nuestra gente ha de ser la mas competente

del mercado. Tomamos en cuenta sus experiencias, aptitudes, motivacion, habilidades e

intereses vocacionales lo que permitira emprender nuevos retos y programas de desarrollo.

4. Pasion por el cliente y por lo que hacemos: Siempre estamos orientados en la superacion de

las expectativas de los clientes demostrando una competencia personal al momento de

atenderlos, ofreciendo constantemente productos y servicios de alta calidad lo que permitira

mantener siempre la credibilidad y su satisfaccion.
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ORGANIGRAMA EMPRESARIAL
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DESCRIPCION DE CARGOS ADMINISTRATIVOS

Dependencia: Gerente administrativo.

Objeto.

Asegurar la sostenibilidad operativa y financiera de la empresa mediante la
planificacion, organizacion y control de los procesos administrativos (contabilidad,
tesoreria, facturacion, cobranzas, compras y gestion documental), garantizando
cumplimiento legal-tributario, eficiencia en el uso de recursos y mejora continua, con un
enfoque de Desarrollo Humano Sustentable que promueva bienestar del equipo,

transparencia y uso responsable de los recursos.
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Funciones.
Elaborar el plan anual del area (objetivos, presupuesto, recursos) y hacer seguimiento
mensual.
Definir politicas y procedimientos administrativos y asegurar su cumplimiento.
Supervisar registros contables, conciliaciones y cierres (mensual/trimestral/anual).
Gestionar flujo de caja, pagos a proveedores, ndmina y obligaciones bancarias.
Garantizar cumplimiento tributario (IVA/ISLR/retenciones/declaraciones) y atencion a
auditorias.
Asegurar emision oportuna y correcta de facturas, notas de crédito/débito.

Monitorear cartera, dias de mora y recuperaciones; coordinar con Supervisor de Cobranzas
acciones de cobro.

Aprobar solicitudes de compra, verificar cotizaciones, negociar condiciones y evaluar
desempefio de proveedores.

Mantener sistema de archivo fisico/digital, trazabilidad y resguardo de soportes.

Disefiar y vigilar controles (segregacion de funciones, autorizaciones, bitacoras, respaldos).
Definir KPIs del area (costo admin/ventas, DSO, exactitud contable, tiempos de ciclo,
cumplimiento fiscal).

Preparar reportes de gestion para la Gerencia General/Directiva y planes de accion.
Estructurar el equipo (roles, cargas de trabajo), evaluar desempefio, planificar formacion y

reemplazos.
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Promover clima laboral, seguridad y bienestar; gestionar pasantes/vacacionistas.
Administrar el uso del ERP/controles de acceso y coordinar mejoras con TL
Liderar proyectos de simplificacion, automatizacion y digitalizacion (flujos, formularios,
aprobaciones).
Velar por el marco legal/laboral/tributario y politicas internas (anticorrupcion,
confidencialidad).
Identificar riesgos operativos/financieros y ejecutar planes de mitigacion.
Fomentar trabajo digno y seguro, igualdad de oportunidades y formacion continua.
Impulsar uso eficiente de recursos (papel, energia), digitalizacion y manejo responsable de
residuos.

Transparencia en la informacién y relacion ética con clientes, proveedores y entes.

Dependencia: Asistente administrativo contable

Objeto.

Asegurar una gestion organizacional excelente apoyando de forma integral los
procesos administrativos y contables, con registro oportuno y exacto de operaciones
(facturacion, cobranzas, cuentas por pagar/cobrar y conciliaciones), orden documental y
cumplimiento tributario. Convertir el desempefio del cargo en una oportunidad de
aprendizaje que fortalezca la identidad corporativa y difunda la Vision, Mision y Valores en

todos los niveles. Contribuir a una mejor comprension financiera de la organizacion para
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mejorar la toma de decisiones, aplicando de manera transversal los principios de Desarrollo
Humano Sustentable: transparencia, eficiencia y uso responsable de los recursos.
Funciones.

Registrar en el sistema contable las compras y gastos.

Emitir retenciones de [.S.L.R. e LV.A.

Revisar, verificar en sistema su correcta aplicacion y archivar las retenciones de clientes.
Control y archivo de retenciones de clientes.

Control y archivo de retenciones de proveedores.

Revisar semanalmente el libro de compras.

Revisar semanalmente el libro de ventas.

Verificacion en el sistema S.E.N.ILA.T. de datos de proveedores (R.L.F.) para la apertura de

estos en el sistema.

Registro en sistema Cata Suite de proveedores.

Registro de pagos a proveedores en el sistema.

Archivos: Administracién, Contable y Tributario.

Revision de Declaracion de I.V.A. (Incluye Verificar libro de Compra y venta)

Revision de Declaracion de retenciones de [.V.A. (incluye emision de listado de
retenciones junto con montaje de Archivo TXT probado y asegurado en el portal)
Revision de declaracion de retenciones de I.S.L.R. (montaje de Archivo XML Verificando

las Retenciones emitidas junto su listado)
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Registro de cedulas en contabilidad.
Declaracion de 1.V .A.
Declaracion de retenciones de [.V.A.
Declaracion de retenciones de I.S.L.R.
Procesos de pagos sin factura OT.
Conciliacion bancaria. (montajes Preliminares y Finales) (elaborar Relacion de faltantes y
enviarlos a Gerencia)
Cuadre diario, y registros de entradas y salidas de efectivo Bolivares (Depositos, Peajes,
Gastos, Canjes, Sobrantes)
Validar con Cobranzas las cobranzas mal descargas y con Errores en Referencia
Cierre Contable mensual (asientos de ajuste, formatos adicionales para el control de
registros, validacion y andlisis de cuentas)
Formatos para descargar al cierre de mes: Analisis de Vencimiento CxP en Bs y Divisas
Ambos en Formatos PDF y Excel; Inventario de Mercancia Bs y Divisas Ambos en
formatos PDF y Excel
Formatos adicionales para cierre de mes: Andlisis de Depositos no Contabilizados; Cuentas
por Pagar Reales Proveedores; Saldos Finales de Bancos; Contabilidad en Divisas; IGTF
Gasto del mes en Bs y Divisas; Compras del Mes en divisas
Asientos de Ajuste mensuales: Ajustes de Cuentas bancarias; Ajuste de cuentas de efectivo

Bs y Divisas; Ajuste y compensacion de impuestos; Ajuste de Cuenta Caja 5; Ajuste de
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Cuenta de Costos, Ventas e inventario de mercancia; Ajustes adicionales que resulten del
analisis de las cuentas
Procesar notas de crédito y débito de proveedores.
Recepcion en sistema de mercancia a proveedores. (esto Incluye ir al almacén Verificar
cuando llegan productos Nuevos, Verificar los faltantes cuando vienen erradas las planillas)
Documentar registros de indicadores de gestion de la organizacion.
Custodiar documentos que se procesan en el sistema a fin de garantizar y documentar el
registro contable, de acuerdo con los tiempos pautados.
Entregar facturas de compras con retenciones a la tesoreria cada vez que haya una compra
Mantener actualizado la relacion de pagos de nuestra franquicia PepsiCo, Parmalat, GOA,
ISOLA, Relacion de Pago a proveedores.

Revision del correo electrénico admon(O7csb@gmail.com para verificar y descargar

retenciones de proveedores y enviar formatos de pagos cuando amerite.
Apoyo durante el periodo de vacaciones de otros Asistentes.
Mantener ordenado y limpio el drea de trabajo.

Informar a la Coordinacion de Administracion en forma oportuna, de las actividades y

anomalias que puedan surgir en el puesto de trabajo.
Cumplir con las politicas corporativas de la organizacion.

Generar buena voluntad y dar el correcto servicio a las personas que se atienden en la

oficina.
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Asistir a las reuniones cada vez que la organizacion lo considere necesario.
Identificar y notificar condiciones inseguras e insalubres en su ambito de trabajo.
Dar fiel cumplimiento a las politicas corporativas de la organizacion.
Cumplimiento de las buenas practicas de Higiene y Seguridad Industrial.
Dar fiel cumplimiento de las politicas, normas, programas y reglamentos en materia de
seguridad y salud laboral que establezca o estén establecidos en la organizacion.
Cumplir con el cuidado y mantenimiento de los bienes de la organizacion, que estén a su
cargo.

Llenado del Formato IDA (Se llena una vez por semana y se debe de VALIDAR Diario).

Dependencia: Supervisor de cobranza
Objeto.

Supervisar los procedimientos relacionados con el drea de cobranza. Organizar la
cartera de clientes y darle seguimiento a los cronogramas, plazos y formas de pago para que
se lleve a cabo la depuracion de las cuentas por cobrar de la mejor manera posible,
planteando estrategias, proponiendo soluciones y estableciendo los métodos mas adecuados
para agilizar la recuperacion de acuerdo con politicas de cobranza establecida por la
empresa. Realizar el andlisis de solvencia y confiabilidad de los clientes, gestionar el cobro
a clientes que hayan violado la politica crediticia establecida.

Funciones.

Descargar, validar y aplicar pagos de clientes.
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Validar y/o confirmar pedidos de clientes.
Realizar Planificacion de Cobranzas.
Liquidacién de Planificaciones de Cobranzas.
Aplicar Retenciones de Impuesto.
Realizar apoyo de cobranza a la fuerza de ventas.
Promedio dias crédito clientes.
Analizar el comportamiento de la cobranza. Validar refacturaciones, condicionados con el
seguimiento correspondiente en ambos casos.
Supervisar al personal a su cargo Analistas de Cobranzas, en todo lo referido a su gestion
operativa individual, y su comportamiento, gestionar permisos con la logistica respectiva,
realizar revision de gestion indicadores individuales.

Establecer y formalizar los correctivos en caso de desviaciones o errores tanto técnicos

como conductuales.
Actualizacion oportuna de la Tasa de Cambio Bancaria en las empresas.
Actualizacion oportuna de la informacion bancaria en la Macro dispuesta para tal fin.

Hacer correcciones pertinentes, oportunas, y aprobadas, tanto en el Sistema CATA como en

la Macro de Bancos segun solicitud de Administracion.
Coordinar el procedimiento de Cuadre de Caja Diario con los Analistas de Cobranzas.

Revisar y Validar el correcto y oportuno Cuadre de Caja Diario de las cobranzas aplicadas

por los Analistas de Cobranzas por transferencias bancarias realizadas por los clientes, asi
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como las originadas por su Gestion Propia con la aplicacion de las cobranzas generadas por
efectivo recibido tanto en moneda nacional como extranjera. Entrega de dichos cuadres
modalidad efectivo moneda nacional para su debida gestion ante entidad bancaria y
efectivo moneda extranjera ante la gerencia
Realizar andlisis de antigiiedad de saldo, velando por las cuentas por cobrar de la empresa a
través del control de los documentos (facturas, retenciones, notas de crédito, notas de débito,
entre otros.)

Gestionar ante la Coordinacion y los supervisores de Ventas o Representantes de Ventas las
cobranzas que salgan de politicas establecidas (mayor de 15 dias).

Atender y realizar llamadas a clientes, y Representantes de Ventas.

Garantizar la oportuna gestion de las Notas Crédito por descuentos por negociaciones
especiales, por Devolucion parcial o Faltante de mercancia, entre otras.

Hacer seguimiento a la realizacion y aplicacion de Notas de Crédito originadas por
descuentos en precio/ o mala calidad, las cuales son procesadas por la gerencia de
Administracion.

Hacer seguimiento a la anulacién de Notas de Crédito y Notas de Debito la cual es
realizada exclusivamente por la Gerencia de Administracion.

Realizar la aplicacion de los saldos a favor de clientes con la autorizacion de la Gerencia de
Administracion.

Anular cobranzas con su respectivo soporte.



Codigo: MPACSB

Versién: 1.0

Comercializadora

Santa Barbara c.a. Fecha: 1/Nov/2025

19
Garantizar la entrega y recepcion oportuna segun corresponda de las facturas y notas de
débito y/o créditos originales a clientes y la recepcion de las copias respectivas
pertenecientes al drea de Cobranzas.
Realizar la aplicacion de pagos relacionados con las Ventas Internas al Personal que labora
en CSB.
Realizar los ajustes en el sistema moédulo de Cuentas por Cobrar, por eliminaciéon o
limpieza de montos menores previa presentacion detallada de la informacion respectiva a la
Gerencia de Administracion y el departamento de Auditoria.
Velar por el fiel cumplimiento de la normativa que rige el Procedimiento de Cuentas por
Cobrar.
Gestionar las solicitudes referidas a suministro de papeleria asociada al departamento de
cobranzas. (Talonarios de Recibos)
Proponer de forma oportuna mejoras en los procedimientos buscando la excelencia
operativa y con la mayor rentabilidad y productividad para la empresa.
Atender y promover, los procedimientos de auditorias tanto internas como externas,
realizadas en el 4rea de Cobranzas, para minimizar riesgos, evitando posibles desviaciones
y/o inadecuado manejo de la Cartera de Cuentas por Cobrar.
Garantizar el oportuno registro de las transacciones, asi como el correcto y oportuno
archivo de la documentacion tanto fisica como digital, velando por el orden permanente del

sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia a su supervisor inmediato.
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Realizar los Informes de Cierre mensual mostrando los principales indicadores, analisis
historico de dichos indicadores y presentando los correctivos necesarios, propuestas y
planes de accion.
Realizar las Presentaciones en reunion de lideres ante la gerencia media y alta resultado de
los informes de cierre mensual.
Las Funciones antes mencionadas corresponde ejecutarlas a todas las Empresas.

Cualquier otra funcion que la gerencia considere pertinente agregar al cargo.

Dependencia: Analista administrativo contable

Objeto.

Asegurar una excelente gestion organizacional, velando por el cumplimiento de los
objetivos y metas establecidos, haciendo del proceso de Analista administrativo contable
una oportunidad de aprendizaje para consolidar nuestra identidad corporativa mediante la
permeabilidad de los conceptos que nos definen: Visién, Mision y Valores a todos los
niveles de la organizacion y sus integrantes, proporcionando una mejor comprension de los
aspectos administrativos y de inventario de mercancia de la organizacion, lo que nos
permitira desarrollar mejores procesos de toma de decisiones.

Funciones.
Actualizar cartel informativo sobre la tasa de ventas.
Archivar la documentacion concerniente a su departamento.

Revision y ajuste de diferencias SUNAGRO
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Recibimiento, manejo y control de articulos de papeleria, articulos de cafeteria y otros

articulos.

Solicitud a Gerencia administrativa de reposicion de productos de papeleria, articulos de

cafeteria y otros articulos.

Informar al Supervisor de Cobranzas en forma oportuna, de las actividades y anomalias que

puedan surgir en el puesto de trabajo.

Procesar diariamente la cobranza en el sistema (CATASUITE).

Revision, seguimiento y registro diario en el sistema de las retenciones de I.V.A. de los
clientes.

Realizar la descarga de Soportes de pago en el sistema Cata Suite, enviados al WhatsApp
corporativo por el Represéntate de ventas, debidamente identificados con el nombre del
cliente y numero de factura.

Emitir semanalmente relacion de cuentas por cobrar por cada Representante de Ventas.
Impresion, entrega y seguimiento de las relaciones de cuentas por cobrar.

Entregar diariamente a los Representantes de Ventas las notas originales de débito y crédito
para ser entregadas a los clientes, los mismo deben regresar la copia firmada y sellada por
el cliente.

Recibir y revisar las planillas de planificaciones de la relacion de cobranza entregada por

los Representantes de Ventas
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Recibir de los Representantes de Ventas la cobranza en efectivo de moneda extranjera, los
billetes deben ser verificados realizando la relacion diaria de la misma, y cumpliendo con la
politica interna de recepcion de billetes.
Validar y Autorizar los pedidos cumpliendo las politicas internas de la empresa
Realizar el cuadre de caja en Moneda Extranjera y nacional entregada por los
representantes de ventas.
Recibir de los Despachadores y/o Ayudantes de Despacho la copia de las facturas en ruta.
Validando que las mismas tengan el sello himedo, nombre y apellido legible, nimero de
cedula y firma del cliente.
Analizar semanalmente los saldos pendientes con mas de 7 dias. Pasar el reporte de cuentas
por cobrar al Supervisor de Ventas para su apoyo en la cobranza.
Informar diariamente a los Representantes de Ventas por cobranza atrasada.
Archivo y custodia de la copia de facturas, las cuales deben ser archivadas por
Representante de Ventas y dia de ruta.
Custodia y resguardo de los sellos himedos necesarios para la operacion.
Recibir y verificar diariamente en el sistema CATA SUITE, los pedidos de los
Representantes de Ventas, asi como realizar toma de pedido a los clientes que se presentan
en la organizacion.
Facturar los pedidos recibidos, respetando la politica de cobranza establecida por la

organizacion.
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Realizar la facturacion de las ventas internas segin especificaciones dadas por la
Coordinacion de Talento Humano y respetando el Procedimiento de Ventas Internas
establecido en la organizacion.
Realizar el plan de carga segun planificacion de despacho.
Imprimir el resumen de carga, el cual debe ser entregado al Supervisor de Almacén.
Imprimir las facturas fiscales, verificando que el correlativo de las mismas este completo.
Ordenar y archivar correlativamente la copia de las facturas el dia siguiente de realizadas.
Organizar y revisar el libro de ventas de cada mes, antes de los primeros cinco (05) dias.
Realizar notas de crédito o débito por devoluciones parciales o totales.
Generar buena voluntad y dar el correcto servicio a las personas que se atienden en la
oficina.
Informar a la Gerencia de Administracion en forma oportuna, de las actividades y
anomalias que puedan surgir en el puesto de trabajo.
Enviar diariamente informacion a los Representantes de Ventas después del cierre diario de
facturacion.
Imprimir y entregar diariamente a los departamentos de Almacén y Talento Humano la
relacion de ventas internas.
Realizar diariamente todas las guias SADAS que surjan con relacion a las rutas de clientes

del dia de facturacion.
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Armar las facturas con sus respectivas guias SADA de los planes de carga, cotejarlas con la

relacion de facturas por ruta.

Complementar con el departamento de Facturacion el armado de las rutas el cual debe ser

verificado con las relaciones de facturas.

Mantener en orden el equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia a su
supervisor inmediato.

Identificar y notificar condiciones inseguras e insalubres en su dmbito de trabajo.

Dar fiel cumplimiento a las politicas corporativas de la organizacion.

Cumplimiento de las buenas practicas de Higiene y Seguridad Industrial.

Dar fiel cumplimiento de las politicas, normas, programas y reglamentos en materia de
seguridad y salud laboral que establezca o estén establecidos en la organizacion.

Cumplir con el cuidado y mantenimiento de los bienes de la organizacion, que estén a su
cargo.

Cumplir cabalmente con la custodia y resguardo de los documentos y archivos de la
organizacion, que estén a su cargo.

Cumplir de lunes a viernes ambos dias inclusive, con el uso del uniforme correspondiente a
la politica interna de la empresa.

Dar fiel cumplimiento a las politicas corporativas de la entidad de trabajo.

Cumplimiento de las buenas practicas de Higiene y Seguridad Industrial.

Dependencia: Analista de facturacion

Objeto.
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Asegurar una excelente gestion organizacional, velando por el cumplimiento de los
objetivos y metas establecidos, haciendo del proceso de facturacion una oportunidad de
aprendizaje para consolidar nuestra identidad corporativa mediante la permeabilidad de los
conceptos que nos definen: Vision, Mision y Valores a todos los niveles de la organizacion
y sus integrantes, ademas brindando a nuestros clientes una excelente atencion y servicio.
Funciones.
Recibir y verificar diariamente en el sistema CATA SUITE, los pedidos de los
Representantes de Ventas, asi como realizar toma de pedido a los clientes que se presentan
en la organizacion.
Facturar los pedidos recibidos, respetando la politica de cobranza establecida por la
organizacion.
Realizar la facturaciéon de las ventas internas segun especificaciones dadas por la
Coordinacion de Talento Humano y respetando el Procedimiento de Ventas Internas
establecido en la organizacion.
Realizar el plan de carga segun planificacion de despacho.
Imprimir el resumen de carga, el cual debe ser entregado al Supervisor de Almacén.
Imprimir las facturas fiscales, verificando que el correlativo de las mismas este completo.
Ordenar y archivar correlativamente la copia de las facturas el dia siguiente de realizadas.
Organizar y revisar el libro de ventas de cada mes, antes de los primeros cinco (05) dias.

Realizar notas de crédito o débito por devoluciones parciales o totales.
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Generar buena voluntad y dar el correcto servicio a las personas que se atienden en la
oficina.
Informar a la coordinacion de administracion en forma oportuna, de las actividades y
anomalias que puedan surgir en el puesto de trabajo.
Mantener en orden el equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia a su
supervisor inmediato.
Cumplir con las politicas corporativas de la organizacion.
Imprimir y entregar al departamento de cobranzas la relacién de las notas de crédito y
débito realizadas la cual debe ser firmada y archivada diariamente.
Apoyo al departamento de Cobranzas validando el nimero de documento en el sistema de
cobranza el cual debe ser anotado en la copia de la factura.
Imprimir diariamente la facturacion por itinerario de cada Representante de Ventas en
divisas.
Enviar diariamente informacion a los Representantes de Ventas después del cierre diario de
facturacion.
Imprimir y entregar diariamente al departamento de Almacén la relacion de ventas de los
clientes del directo.
Imprimir y entregar diariamente a los departamentos de Almacén y Talento Humano la
relacion de ventas internas.
Anexar a cada factura de cliente la guia de movilizacion (SADA).

Dependencia: Analista de cobranza
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Objeto.

Asegurar una excelente gestion organizacional, velando por el cumplimiento de los
objetivos y metas establecidos, haciendo del proceso de Analisis de Cobranza una
oportunidad de aprendizaje para consolidar nuestra identidad corporativa mediante la
permeabilidad de los conceptos que nos definen: Visién, Mision y Valores a todos los
niveles de la organizacion y sus integrantes, proporcionando una mejor comprension de los
aspectos financieros de la organizacion, lo que nos permitira desarrollar mejores procesos
de toma de decisiones.

Funciones.

Procesar diariamente la cobranza en el sistema (CATASUITE).

Revision, seguimiento y registro diario en el sistema de las retenciones de I.V.A. de los
clientes.

Realizar la descarga de Soportes de pago en el sistema Cata Suite, enviados al WhatsApp
corporativo por el Represéntate de ventas, debidamente identificados con el nombre del
cliente y numero de factura.

Emitir semanalmente relacion de cuentas por cobrar por cada Representante de Ventas.
Impresion, entrega y seguimiento de las relaciones de cuentas por cobrar.

Entregar diariamente a los Representantes de Ventas las notas originales de débito y crédito
para ser entregadas a los clientes, los mismo deben regresar la copia firmada y sellada por
el cliente.

Analizar el comportamiento de la cobranza.
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Realizar apoyo de cobranza a los Representantes de Ventas.
Generar el reporte de movimientos de cobranza al final del dia y verificar el cumplimiento.
Recibir y revisar las planillas de planificaciones de la relacion de cobranza entregada por
los Representantes de Ventas
Recibir de los Representantes de Ventas la cobranza en efectivo de moneda extranjera, los
billetes deben ser verificados realizando la relacion diaria de la misma, y cumpliendo con la
politica interna de recepcion de billetes.
Descargar en el sistema CATASUITE las planillas de cuentas por cobrar por cada
Representante de Ventas.
Validar y Autorizar los pedidos cumpliendo las politicas internas de la empresa
Realizar el cuadre de caja en Moneda Extranjera y nacional entregada por los
representantes de ventas.
Recibir de los Despachadores y/o Ayudantes de Despacho la copia de las facturas en ruta.
Validando que las mismas tengan el sello himedo, nombre y apellido legible, nimero de
cedula y firma del cliente.
Analizar semanalmente los saldos pendientes con mas de 7 dias. Pasar el reporte de cuentas
por cobrar al Supervisor de Ventas para su apoyo en la cobranza.
Informar diariamente a los Representantes de Ventas por cobranza atrasada.
Archivo y custodia de la copia de facturas, las cuales deben ser archivadas por

Representante de Ventas y dia de ruta.
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Archivo de documentos de su departamento.
Custodia y resguardo de los sellos himedos necesarios para la operacion.

Revisar permanentemente los comprobantes de pago recibidos por correo

cobranzas.csb@gmail.com o WhatsApp y proceder a su descarga en sistema.

Mantener en orden el equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia a su

supervisor inmediato.

Informar al Supervisor de Cobranza en forma oportuna, de las actividades y anomalias que

puedan surgir en el puesto de trabajo.
Identificar y notificar condiciones inseguras e insalubres en su dmbito de trabajo.

Cumplir cabalmente con la custodia y resguardo de los documentos y archivos de la

organizacion, que estén a su cargo.

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Proceso 1 de 4

Codigo: P0001
odigo Fecha:

Comercializadora Procedimiento: Facturacion
Santa Barbara c.a. 1/Nov/2025

Responsables: Analista de Facturacion, Asistente
Departamento: Administrativo o . o
Administrativo, Gerencia Administrativa.
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Objetivo: Emitir facturas con exactitud y oportunidad, cuampliendo politicas de crédito/cobranza y
requisitos fiscales.

Alcance: Desde la recepcion del pedido hasta el archivo de la factura y envio de reportes a areas
involucradas.

Entradas: Pedido validado (Representante de Ventas / clientes de mostrador), politica de cobranzas
vigente, precios, inventario, guias SADA.

Salidas: Factura fiscal, relacion de facturacion por itinerario, notas de crédito/débito (si aplica),
libro de ventas, reportes a Almacén, Cobranzas y Talento Humano.

Controles Clave.

- Doble verificacion de correlativos y anexos SADA.

- Prohibicién de facturar fuera de ruta o negociar por cuenta propia.

- Cierre diario con reporte firmado por responsable y visto bueno de Gerencia.

Indicadores.

- % Facturas con error (objetivo < 1%).

- Tiempo ciclo entre pedido y factura (objetivo < 30 min/pedido).

- % ND/NC por error (objetivo < 0,5% del total facturado).

Enfoque DHS aplicado: Capacitacion continua en sistema, pausas activas en picos, comunicacion

respetuosa con Ventas/Almacén, rotacion formativa.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu

MANUAL DE
Proceso 1 de 4
PROCEDIMIENTOS
Caodigo: P0001 Fecha:
Comercializadora
Santa Barbara c.a. Procedimiento: Facturacion 1/Nov/2025

Responsables: Analista de Facturacion, Asistente
Departamento: Administrativo o ) o
Administrativo, Gerencia Administrativa.
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Flujo Resumido:

1. Recepcion/Validacion del Pedido (CATA Suite): confirmar cliente, RIF, condiciones

comerciales y stock.

2. Verificacion de Politica de Crédito: validar limites, dias y estatus de cuentas por cobrar.

3. Emisién de Factura: generar factura fiscal; anexo de guia SADA por cliente.

4. Plan de Carga: emitir resumen y entregarlo a Almacén; preparar carpeta por ruta.

5. Cierre Diario: ordenar copias de facturas, actualizar libro de ventas, enviar relaciones a

areas.

6. Gestion de Notas: emitir ND/NC por devoluciones o ajustes autorizados; informar a

Cobranzas.

7. Archivo y Resguardo: fisico por fecha/ruta y digital en repositorio seguro.
Registros/Formatos: Orden de pedido, Factura, Resumen de carga, Relacion de ventas directas e
internas, Libro de ventas, Reporte de cierre diario de facturacion.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

Proceso 1 de 4

Codigo: P0001

Comercializadora .. .,
Santa Barbara c.a. Procedimiento: Facturacion

Fecha:
1/Nov/2025

Departamento: Administrativo

Responsables: Analista de Facturacion, Asistente

Administrativo, Gerencia Administrativa.
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Flujograma de facturacion.

1) RECEPION/VALIDACION DEL PEDIDO
PEDIDO (CATA SUITE) si

Confirmar Cliente, RIF,

Comerccioles
y Stock?

Validar Limites, Dias

y Estatus x Cobrar? si

+[2) VERIFICACION DE POLITICA DE CREDITO

Y

4{3) EMISION DE FACTURAJ

A4

Generar Factura Fiscal;
Anexo Guia SADA x Cliente

=

Emitir Resumen y Entregar a Almacén;
Preparar Carpeta x Ruta

y

Y

s)‘ GESTION NOTAS ' ,t

Ordaner Copias Facturas; Actuiller
Actuallzar Libro Ventas; Enviar Relel:
Informar a Cobranzas

h

— [7) ARCHIVO Y RESGUARDO I

Fisico x Fecha/Ruta y
Digital en Repostarro Seguro

=

Elaborado por:
Alberto Guerra

Supervisado por: Aprobado por:

Linda Abreu

>

Comercrahzadora
Santa Barbara c.a.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

Proceso 2 de 4

Codigo: P0002 Fecha:

Procedimiento: Cobranza 1/Nov/2025

Departamento: Administrativo

Responsables: Supervisor de Cobranzas, Analistas de

Cobranza, Asistente Administrativo.
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Objetivo: Asegurar la recuperacion oportuna de cuentas por cobrar, cumpliendo politicas,
reduciendo riesgos y manteniendo relaciones sanas con clientes.

Alcance: Desde la planificacion de cobranzas hasta el cuadre de caja, aplicaciones y reportes.
Entradas: Cartera por representante o ruta, politicas de crédito, soportes de pago, retenciones,
ND/NC, tipos de cambio.

Salidas: Recaudacion aplicada, cuadres diarios, reportes de antigiiedad de saldos, indicadores,
depositos o consignaciones.

Controles Clave.

- Actualizacion diaria del tipo de cambio oficial y repositorio bancario.

- Custodia de sellos/talonarios; trazabilidad de cuadres.

- Segregacion entre quien recibe, quien registra y quien concilia.

Indicadores.

- DSO (dias de cobranza) objetivo: acorde a politica (p.ej. < 30 dias).

- % Vencido > 15 dias (objetivo < 10%).

- % Diferencias en cuadres (objetivo 0%).

Enfoque DHS aplicado: Trato respetuoso y negociaciones empaticas, espacios de apoyo ante

cargas altas, capacitacion en finanzas personales y prevencion de estrés.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu

MANUAL DE
Proceso 2 de 4
PROCEDIMIENTOS
Cédigo: P0002 Fecha:
Comercializadora ..
Santa Barbara c.a. Procedimiento: Cobranza 1/Nov/2025

Responsables: Supervisor de Cobranzas, Analistas de
Departamento: Administrativo ) o )
Cobranza, Asistente Administrativo.
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Flujo Resumido:

1.
2.

7.

Planificacion de Cobranzas: definir rutas/prioridades por vencimiento y riesgo.
Recepcion/Verificacion de Pagos: soportes (transferencias/efectivo divisas y Bs.),
autenticidad de billetes y datos.

Registro en Sistema (CATA Suite): aplicaciones por factura, manejo de saldos a favor,
retenciones, ND/NC.

Cuadre de Caja Diario: conciliacion por analista y validacion del Supervisor; preparacion
para deposito/entrega.

Control de Antigiiedad: elaborar reporte semanal (>7, >15, >30 dias), escalar a Ventas y
Gerencia.

Gestion de Desviaciones: refacturaciones, anulaciones justificadas, correcciones aprobadas
por Gerencia.

Cierre Mensual: informe con indicadores, analisis historico y acciones correctivas.

Registros/Formatos: Plan de cobranzas, Relacion CxC por RV, Cuadre de caja (divisas/Bs.),

Reporte de retenciones, Relacion ND/NC, Antigiiedad de saldos, IDA (Informe Diario de

Actividades).
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu

MANUAL DE
Proceso 2 de 4
PROCEDIMIENTOS
C()digo: P0002 Fecha:
Comercializadora ..
Santa Barbara c.a. Procedimiento: Cobranza 1/Nov/2025

Departamento: Administrativo

Responsables: Supervisor de Cobranzas, Analistas de

Cobranza, Asistente Administrativo.
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Flujograma de cobranza.

-Ib[l) PLANIFICACION COBRANZAS

Soportes, Autenticidad,
Datos?

NO

REGISTRO EN SISTEMA

(CATA SUITE) >

—D[Z) RECECPION/VERIFICACION DE PAGOS

L = APLICACIONES, SALDOS,
RETENCTIONES, ND/NC
4[3] REGISTRO DE CAJA DIAR!O]

b

4 | CUADRE DE CEAJA H Desviaciones? ]
NO
b h 4
SJI GESTION NOTAS i—»[s) GESTION DE ANTIGUTADAED }—

v

—b[?] CIERRE MENSUAL J

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu
MANUAL DE
Proceso 3 de 4
PROCEDIMIENTOS
Codigo: P0003 Fecha:
Comercializadora . . . ’
Santa Barbara c.a. Procedimiento: Contabley 1/Nov/2025
tributario.

Responsables: Asistente Administrativo y Contable,

Departamento: Administrativo Cobranzas. Facturacién
, .
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Objetivo: Registrar fielmente las operaciones, asegurar cumplimiento tributario y proveer

informacion confiable para la toma de decisiones.

Alcance: Desde el registro de compras/gastos y proveedores hasta declaraciones, conciliaciones

bancarias y cierres contables.

Entradas: Facturas de compra, libros de compras/ventas, retenciones ISLR/IVA, XML/TXT

fiscales, extractos bancarios.

Salidas: Registros contables, conciliaciones, declaraciones (IVA, ISLR, IGTF), reportes de cierre y

analisis de cuentas.

Controles Clave.

- Doble validacion antes de declaraciones.

- Segregacion entre quien registra, quien preparay quien aprueba.

- Respaldo digital y fisico de toda obligacion fiscal.

Indicadores.

- Declaraciones presentadas a tiempo (objetivo 100%).

- % Diferencias conciliatorias no resueltas >30 dias (objetivo 0%).

- % Notas de ajuste por errores (objetivo < 1% de asientos).

Enfoque DHS aplicado: Trato respetuoso y negociaciones empaticas, espacios de apoyo ante

cargas altas, capacitacion en finanzas personales y prevencion de estrés.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu
MANUAL DE
Proceso 3 de 4
PROCEDIMIENTOS
Cédigo: P0003
- Fecha:
Comercializadora Procedimiento: Contable y
Santa Barbara c.a. 1/Nov/2025

tributario.

Departamento: Administrativo

Responsables: Asistente Administrativo y Contable,

Cobranzas, Facturacion.
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Flujo Resumido:

1.

2
3.
4

9]

7.

Maestro de Proveedores: verificacion RIF SENIAT y alta en CATA Suite.

Registro de Compras/Gastos: emision y control de retenciones; archivo tributario.
Pagos a Proveedores: programacion y registro; control de soportes.

Impuestos Periddicos: preparar libros, listados y archivos electronicos (XML/TXT);
validacion previa.

Conciliaciones Bancarias: preliminar y final; relacion de faltantes a Gerencia.

Cierre Contable Mensual: asientos de ajuste (bancos, caja, impuestos,
costos/ventas/inventario), formatos y anexos de control.

Reporteria: indicadores financieros clave y tablero mensual a Gerencia.

Registros/Formatos: Libros de compra/venta, listados de retenciones, XML/TXT, conciliaciones,

analisis de vencimientos CxP, relacion de pagos.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:

Alberto Guerra Linda Abreu

MANUAL DE
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PROCEDIMIENTOS
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Flujograma contable y tributario.
-I'{l) MAESTRO DE PROVEDORES
NO
VERIFICACION RIE / ALTA
CATA?
NO
REGISTRO EN SISTEMA Si
--[2) REGISTRO DE COMPRAS/GASTOS
v [ REGISTRO EN SISTEMA
{4) PAGOS A pRovenomasJ
3| IMPUSTERICICOS VALIDACION PREVIA? J
NO
v
5)| GESTION NOTAS {»»[5) CONCILIACIONES BANCARIAS
v
—D\-E CIERRE MENSUAL J INDICACORES / TABLERO A GERENCIA
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu
MANUAL DE
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PROCEDIMIENTOS
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Departamento: Administrativo

Responsables: Asistente Administrativo, Gerencia

administrativa.
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Objetivo: Asegurar organizacion, custodia y disponibilidad de documentos, mejorando el servicio
interno.

Alcance: Recepcion, clasificacion, archivo fisico/digital, préstamo y devolucion de documentos.
Controles Clave.

- Control de acceso a archivos sensibles.

- Inventario trimestral de cajas/expedientes.

- Politica de retencion documental (minimo 5 afios; fiscal segiin normativa vigente).

Indicadores.

- Tiempo de recuperacion de documento (objetivo < 5 min).

- % documentos sin respaldo digital (objetivo 0%).

Enfoque DHS aplicado: Orden y ergonomia del puesto, pausas activas, trato cordial inter-areas.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu
MANUAL DE
Proceso 4 de 4
PROCEDIMIENTOS
Codigo: P0004
= Fecha:
Comercializadora Procedimiento: Archivoy
Santa Barbara c.a. 1/Nov/2025
atencion interna

Responsables: Asistente Administrativo, Gerencia
Departamento: Administrativo o
administrativa.
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Flujo Resumido:

1) Recepcion y Clasificacion por proceso y fecha (facturas, ND/NC, retenciones, conciliaciones,
libros).

2) Digitalizacion con nomenclatura estindar (AAAAMMDD TipoDoc Area Numero). 3) Archivo
Fisico por carpetas (ruta/fecha) y Backup semanal en repositorio seguro.

4) Préstamo de Documentos con tiquete y fecha de devolucion.

5) Auditoria de Archivo mensual (muestreo) y correccion de incidencias.

Registros/Formatos: Matriz de archivo, Ticket de préstamo, Check-list auditoria de archivo.

Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu

MANUAL DE
Proceso 4 de 4
PROCEDIMIENTOS
Codigo: P0004
= Fecha:
Comercializadora Procedimiento: Archivoy
Santa Barbara c.a. 1/Nov/2025

atencion interna

Responsables: Asistente Administrativo, Gerencia
Departamento: Administrativo

administrativa.
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NO

Flujograma de archivo y atencion interna.

0[1} RECEPPION Y CLASIFICACION

NO

PROCESO Y FECHA?

DIGITALIZACION si
{3) RECEPTION Y COMPIS/GACION
I
Y REGISTRO EN SISTEMA
-[ DIGITALIZACION ] ]
(NOMENLICATURA ESTANDAR ) @ REPCSITORIO
= SEGURO
3) ARCHIVO Fisico Emitir Resumen Ente y Entracia
3 Y BACKUP Preparar Carpeta x Ruta
I
[TICKEI' Y FECHA DE DEVDLUCIC!NJ
NO NO
4) [GEsrléN NOTAS H MUESTREO Y
CORRECION
l N\
L [7) CIERRE MENSUAL
Elaborado por: Supervisado por: Aprobado por:
Alberto Guerra Linda Abreu
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/&) FORMATO DE RECIBO DE COBRANZA

Este documento certiicifa el pago receido por el concepto indicado a contofuién.

1. Informacion del Recibo

No. de Recibo:
Fecha de Emision

Tipo ol Documento Relacioindo (Opional):
Mo, de Reference/Documento:

2. Informacion del Cliente / Deudor

Telefno / Coreo Electrdnico:

Nombre Completo/Razon Secial
Identifcacién (ONI, RUC, NIT, RFC, etc):

3. Detale de la Transacién

Cantidad Descriccion del Concepto | Precio Unitafo  Subotal

Subotal

Impiusto (VA, IGTc)

Descuento / Retencidn (Si aplica) |

TOTALRECIBIDO

Monto Reciddo en Letras:

Forma de Pago | Monto Pagado | No.de Transacién/Cheyepics)
Efectivo Traipusto (VA, GV, etc),
Transferencia Bancic Cheque
Tarjata {Crédito/Debu) TOTAL PAGADO |
5. Aclaraciones y Firmras
Recibido por {Cobrador) Entregado por [Deudor/Cliente
Nombre y Apelllo: - Nombre:
Firma: Firma:

43
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@ FORMATO DE FACTURA

Documento de cobro por bienes o servicios

1. Empresa Emisora |demtficacién) Empreesa Receptora
Razon Social / Nombre Razon Social / Nombre
Identificacién Fiscal Identifcacion Fiscal
|dentifcacidn (tsal No! Diireciién Fisal He)
Telefno / Coreo Electénico: Telefono / Email
2. Datos dee documento =
| Mo.de Factura | Fechaa Orden Compra No.}. Orden CaVerls 66inz de Pago

| Fecha de rabilos | (&PUta (PONe.) ' Cendiciones de Pago.

3. Detale del Bienes of Servicos (Conceptos)
Cantidad | Descripcién del Articlo/ Servico | Precio Unitaro Subotal
Descuento / Articulo / Servico)

Subotal

Impusto (VA‘ IGTC) [ TOTAL RECIBIDO

Monto Total en letras:

‘ Formde Pago I Becio Imprado I Cheque

| Efectivo Bas dartcry xlibgegide (VA / IGT / (VBV)
i Descunto .Firma I

.‘ Otroslmpustto_s.:’ Re_tenacto_nes _ TOTAL PAGGO .
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6.5  Factibilidad de la propuesta

La propuesta resulta factible al contrastar su validez “en el papel” con su viabilidad
“en la practica”. Desde lo técnico, se apoya en una estructura ya definida de manual con
politicas de uso, fichas de procedimiento que precisan proposito, alcance, responsables,
entradas—salidas, actividades, tiempos, riesgos y flujogramas, ademds de su integracion
transversal del Desarrollo Humano Sustentable (DHS). Esto permite implementarla con
herramientas ofimaticas y repositorio digital sin requerir software especializado. Desde lo
econdmico, los costos se concentran en horas-hombre de levantamiento, normalizacion y
capacitacion previstas en el propio plan de implementacion, mientras que los beneficios
esperados reduccion de reprocesos, menores tiempos de ciclo y mayor uniformidad se
miden con indicadores definidos. En el plano legal, el control documental (versiones,
vigencia y responsables) y la trazabilidad fortalecen el cumplimiento normativo interno.
Operativamente, la gobernanza propuesta comité de actualizacién, duefios de proceso,
custodios y auditoria de calidad, el alcance por éreas administrativas (facturacion,
cobranzas, contable/tributario, archivo y atencidon interna) y el despliegue por fases
aseguran adopcion progresiva y sostenible.

La factibilidad de la propuesta se analiza para determinar si el proyecto debe
ejecutarse y en qué condiciones, contrastando su validez “en el papel” con su viabilidad “en
la practica”. Se evallian cuatro perspectivas: técnica, econdmica, legal y operativa, con el
fin de asegurar que la solucion sea realista, sostenible y alineada con la capacidad actual de
la organizacion.

e Alcance y supuestos de evaluacion
Para esta valoracion se asume que: (a) la empresa dispone de un repositorio digital

basico (p. ¢j., Drive/SharePoint) y de equipos con acceso a ofimatica; (b) los lideres de
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proceso cuentan con disponibilidad parcial para participar en levantamiento, validacion y
capacitacion; y (c) existe patrocinio gerencial para aprobar versiones del manual y
conformar el Comité de Actualizacion Documental (CAD). Bajo estos supuestos, la
evaluacion estima el esfuerzo, los riesgos y las condiciones minimas de éxito.
e Factibilidad técnica

Desde la perspectiva técnica, la propuesta es viable porque se apoya en
herramientas existentes (procesadores de texto, hojas de calculo y repositorios en la nube),
evitando inversiones en software especializado. La metodologia de trabajo por fases
levantamiento, disefio-normalizacion, validacién/piloto, implementacion y seguimiento
reduce la complejidad y permite iterar sin interrumpir la operacion. El conocimiento
requerido (mapeo de procesos, redaccion de fichas y flujogramas de notacion simple) es
transferible mediante inducciones breves al equipo interno, por lo que no se prevé una
curva de aprendizaje critica. La factibilidad técnica se clasifica como ALTA, condicionada
a la designacion formal de duefios de proceso y custodios documentales.

e Factibilidad econdmica

Los costos directos son bajos y corresponden principalmente a horas-hombre de
levantamiento/disefio, talleres de validacion y capacitacion inicial. Los costos indirectos se
asocian a la dedicacion parcial de lideres durante las fases de normalizacién y adopcion.
Como contrapartida, los beneficios esperados reduccion de reprocesos, disminucion de
tiempos de ciclo, menor variabilidad y dependencia de conocimiento ticito impactan
positivamente la productividad y el servicio interno, con resultados medibles mediante
indicadores propuestos (cumplimiento > 90 %, reprocesos —25 %, tiempos —15 %). Dado

que la infraestructura tecnologica ya esté disponible y no se requieren licencias adicionales,
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la factibilidad econdmica se valora como ALTA, sujeta a un plan de asignacion de horas y
a hitos de entrega por fase.
e Factibilidad legal y normativa
En el plano legal y normativo, la propuesta no modifica condiciones contractuales ni
implica cambios en el régimen laboral; por el contrario, contribuye a la claridad de
funciones, seguridad operativa y trazabilidad, favoreciendo el cumplimiento de
obligaciones en materia de seguridad y salud en el trabajo, archivo y resguardo de
documentos, proteccion de datos y gestion ambiental asociada a los procesos
administrativos. La incorporacion de control documental (versiones, vigencia y
responsables) facilita auditorias y atenciéon de requerimientos internos/externos. La
factibilidad legal se clasifica como ALTA, condicionada a mantener la politica de acceso
por roles y el resguardo de informacion sensible.
e Factibilidad operativa

Operativamente, la propuesta se integra al funcionamiento cotidiano mediante una
gobernanza simple (CAD, duefos de proceso, custodios y auditor de calidad) y un
despliegue por fases cortas que limita la disrupcion. La inclusion de checklists, formatos
estandarizados y matriz RACI reduce la ambigiiedad en las responsabilidades diarias. El
principal riesgo identificado es la resistencia al cambio; sin embargo, se mitiga con
inducciones breves por turnos, liderazgo mentor en cada drea y comunicacion de beneficios
con evidencia temprana (pilotos). La factibilidad operativa se estima ALTA-MEDIA,
elevandose a ALTA si se cumplen las actividades de capacitacion y se monitorean los
indicadores de adopcion.

e Condiciones minimas y plan de sostenibilidad
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Para garantizar la sostenibilidad, se establecen condiciones minimas: (a) patrocinio
gerencial y conformaciéon del CAD; (b) asignacion de responsables por proceso y custodia
documental; (c) repositorio central con control de versiones y Listado Maestro de
Documentos/Registros (LMD/LMR) como “Unica fuente de la verdad”; y (d) ciclo de
revision semestral del manual con corte mensual de indicadores. Se fijan metas de adopcion
(cumplimiento > 90 % a 60 dias; cobertura de capacitacion > 95 % a 30 dias) y se
implementa un flujo de control de cambios (solicitud—revisidon—aprobacion CAD-
publicacion) para preservar la vigencia.

6.6  Evaluacion e Implementacion de la Propuesta

La implementacion del Manual de Procedimientos Administrativos con enfoque de
Desarrollo Humano Sustentable (DHS) se estructurard como un plan de accién por fases
que garantice adopcion progresiva, control de cambios y verificacion de resultados. En
primer lugar, se desarrollard una fase de preparacion (semanas 1-2) orientada a comunicar
el alcance del proyecto, formalizar la gobernanza (Comité de Actualizacion Documental)
CAD, duefios de proceso y custodios documentales), habilitar el repositorio central con
control de versiones y definir la nomenclatura documental.

Con ello se dispondra de las condiciones minimas para un inicio ordenado.
Seguidamente, se ejecutara la fase de ajustes finales del manual (semanas 3-5), en la que se
cerraran fichas y flujogramas, se incorporaran los criterios DHS y se validaran indicadores
e instrumentos de control, de modo que el Manual v1.0 quede aprobado por el CAD junto
con el Listado Maestro de Documentos/Registros (LMD/LMR).

A continuacién, se realizard un pilotaje focalizado (semanas 6—7) sobre procesos
criticos de cada area para medir cumplimiento, tiempos de ciclo y reprocesos; con base en

la evidencia, se introducirdn ajustes puntuales mediante el flujo de control de cambios.
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Sobre esa base, se llevard a cabo la implementacion y capacitacion (semanas 8-9), con
inducciones por area y acompanamiento en la primera ejecucion, de manera que el personal
adopte formatos, checklists e indicadores.

Finalmente, se activara la evaluacion y mejora continua (semanas 10-12 y
seguimiento mensual), con tablero de KPIs, auditoria interna y revision semestral de
version (1.1), asegurando vigencia y aprendizaje organizacional. En cuanto a los
responsables, el CAD aprobara versiones, priorizard cambios y resolvera brechas; los
duenos de proceso aplicaran procedimientos y reportaran indicadores; el custodio
documental administrard versiones, accesos y el LMD/LMR; Calidad/Auditor interno
verificara el cumplimiento y gestionard no conformidades; y el formador interno coordinara

inducciones y evidencias de capacitacion.
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Implementacion de la propuesta
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Objetivo estratégico  Estrategias Acciones Responsables Plazo Indicadores
Preparacion y - Comunicar alcance del proyecto CAD, Duefios de Semanas 1-2
Fortalecer la gestion y formalizacion - Formalizar CAD, duefios de proceso y custodios proceso, Repositorio
adopcion del Manual del proyecto docurpgntales L . Custodios habilitado,
de Procedimientos - Habilitar repositorio central y control de versiones  documentales gobernanza
Administrativos con - Definir nomenclatura documental establecida,
enfoque DHS nomenclatura
definida
Ajustes finales del Incorporacién - Cerrar fichas y ﬂujogramas CAD, Duefios Semanas 3-5 Manual v1.0
manual DHS y - Incorporar criterios DHS de proceso aprobado,
validacionde - Validar indicadores e instrumentos de control LMD/LMR
instrumentos - Aprobar Manual v1.0 y LMD/LMR actualizado,
indicadores
validados
Pilotaje focalizado Evaluaciénde - Ejecutar pilotaje en procesos criticos por érea Duefios de Semanas 6-7  Informes de
procesos - Medir cumplimiento, tiempos de ciclo y proceso, CAD, pilotaje,
criticos ICprocesos Custodios ajustes
- Introducir ajustes puntuales con control de documentales documentados,
cambios KPIs iniciales
Implementacién y Adopcionde - Inducciones por rea Formador Semanas 8-9 Personal
capacitacion formatos y - Acompafiamiento en primera ejecucion interno, Duefios capacitado >
checklists - Uso de formatos, checklists e indicadores de proceso, 95 %,

CAD formatos
adoptados,
indicadores
aplicados

Evaluacion y mejora Seguimientoy - Seg}limiemo mensual de KPIs Calidad/Auditor Semanas KPIs

continua actualizacion ~ -Auditorfa interna . interno, CAD, 10-12'y monitoreados
- Revision sem'e'stral de version (1.. 1) Custodios seguimiento  ayditorfas
- Implementacion de mejoras continuas mensual
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documentales completadas,
version 1.0

Fuente: Elaboracion propia.
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6.7  Conclusion del Capitulo

La propuesta del Manual de Procedimientos Administrativos con enfoque de
Desarrollo Humano Sustentable (DHS) constituye una respuesta estratégica y viable al
problema diagnosticado: convierte hallazgos en lineamientos operativos, institucionaliza
buenas practicas y alinea la gestion diaria con criterios de eficiencia, equidad y
sostenibilidad. Al articular procesos claros, roles definidos, control documental, indicadores
de desempefio y un ciclo de mejora continua, el manual trasciende la solucion puntual y se
consolida como un sistema de gestion vivo, capaz de adaptarse a cambios normativos,
tecnologicos y organizacionales sin perder trazabilidad ni calidad.

Su impacto potencial se observa en cuatro frentes: El operativo, al reducir
variabilidad, reprocesos y tiempos de ciclo; Humano, al fortalecer la capacitacion, la
participacion y el clima laboral; El institucional, al mejorar la coordinacion interareas, la
toma de decisiones basada en evidencia y la capacidad de auditoria; y finalmente el
ambiental, al promover el uso responsable de recursos y la prevencion de impactos. Estos
efectos, medibles mediante los KPIs nucleo (cumplimiento, reprocesos, tiempos,
satisfaccion y cobertura de formacion), permiten demostrar resultados tempranos y sostener
la legitimidad de la propuesta ante la gerencia y el personal.

Finalmente, su sostenibilidad a largo plazo descansa en la gobernanza (CAD,
duefios de proceso, custodios y auditoria interna), el repositorio con control de versiones y
la revision semestral del manual, mecanismos que aseguran vigencia documental y
aprendizaje organizacional continuo. En suma, la propuesta no solo es pertinente “en el
papel”, sino también ejecutable en la practica, y ofrece una plataforma robusta para que la
empresa consolide una cultura de excelencia operativa y desarrollo humano sostenible,

elevando su competitividad y su responsabilidad con las personas y el entorno.
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Anexo 1 Instrumento

UNIVERSIDAD VYALLE DEL MOMBOY
VICERRECTORADOD ACADEMICO
DECANATO DE INVESTIGACION ¥ POSTGRADO

PROGRAMA: ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE EMPRESA

Estimadoz) participante,

Agradecemios su valio:a dispomicion ¥ tempo para colaborar en estz enfrevista Sa
cormibucion e fundamentz] para el desamrollo de L2 iowestizeciom: MANUAL DE
FROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS CON ENFOQUE EN EL
DESARROLLO HUMANO SUSTENTABLE PARA LA EMPRESA
COMERCIALIZADOERA SANTA EARBARA CA

A finex de 2lcanzzr los aparts: esperados, el objetivo de [= ievestisacion &:: Proponer ua
mzmez] de procedimizntos admirisrativos con eafoque en 2] dezarrollp humesme mmetentable
para la empresa Comercializadora Saota Barshara CA

Se parantira gue I3 informacicn que usted proporcione sera ttada bejo lo: mas estrictos
principios de corfidenrizlidad y 2nonimato. 29 respusstas recabadas saran otilizadas
exclngvzments con fines acadesaicos y de ievestizacion

Instrucaones:

A comtiruacion, S presecta una serie de 2fimmaciones para rezpeader con base a su critenio.

Par favor marque con una (X) L2 ppcion que mejor refleje su respaesta en cada pregueta
segue la escalz 51 o NO:

Asazurese da leer cuidadosaments cada item antes de seleccionar su respassta.

Atentaments
ING. ALEERTO DAVID GUERRA LABASTIDAS 20.707.412
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(1 Ttems

" Objefivo: Diagnosticar 10s procediimientos adminisTativos acuales de la
DHS,

enipress para identificar oportanidades de mejora v puatos de itesracion del | Altermativas
de respuesta

Varishle: Procadimisntos Administrativos.

Dmum !a-lzur.hr: del procedimisnto.

Todicador: Secusncia Iogica de pasas. el NO

1 | Enls empresa les tereas siguen wm orden logico.

7 ngﬁmhsm adminizratnozen 2

practica
icador: Azenacion de respoasabilidades.

3 [ Cada actividad tine un responsable definido.
4 Tmﬁmmnmﬂﬂﬂﬁudmﬂmﬂunc@

Indicador: Definician de tienpos y recursos.

5 Etmhla:muempm especificos para coda sctivided.

5 Cuenta cos 105 feCuIs0s Decesarios para su tabs)o en el momento
QpartLa.

Dimensitn: Documentacion ¥ soporte (Ecnico.

"Indicador: Disporibibaad del maznal

7| Corsidera necessrio temer aCceso 3 un marnal de procadimientos,

g Emstmgmdm:macwhmumdmﬂmadmmﬂmw

Indicador: Diamamas ds flojo y farmatos.

9 anmm pera entender los procedimisntas,

1o | EYuso de fommatos ayudana 4 organizar los procedimientos
admirdetrativas.

Indicador; Actualizacica periodica

11 | Se hap acoializado loe procedimientos en los wltimos sl messs,

Las acinalizacionas A los procedimientos s2 notifican &) persqnal sim
2 demara.

Dimension: Estandarizacion aperafive.

Indicador: Uriformidad en la ejaoucion de taress.

13 | Si=ueum procedinuents unifarme al ejecutar zus tareas duanaments,
14 Leremla%ze;ukelnﬁmum&uhﬂmﬁ:lmm

Tndicador, Feduccon de mymovizacan.

15 | Las actividades operativas se programan para evitar iprovisaciones.

16 Las solucicmes 1 problemas siguen procedimiantos previaments
definidoz.

Tndicador: Coberenciz e 1os procesos.

(17 [ Suos taress 32 ejecutzn de maners coberents con el abjetivo del proceso,

18 | Los procedimientos que realiza estin orgarizados.
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N*1 | Ttemsx

Objetrvo: Ideatificar los pilares del DHS ea los procediroientos
afmiristrativas.

Variable: Desarrollp Himoemag Sustentahla,

Dimension- Filar Social

Alternativas
de respoesta

Indicador: Eguidad & ignzldad.

10

El frata al parsoral es impercial.

20

ae offecen oporbmidades @ desarrollo profesional pars toda el personsl

Indicador: Perficipacion

21

Tiene la pozibilidad de invahwoarze en las deciziones de su ares.

=
22

Se le penmite comtribnir con apartes que mejaren los procedisnisntas.

Indicador: Bienestar intaztal.

21

Coraidera qua su uear de trabajo prowoeve su bisnester mtearal

24

Exasten medidas que saramtican su hispestar imtesral e al trabaio.

Indicador; Cohesion 20cal.

25

El eguipo colabora de manarz efective para alcanzsr los objetvos.

20

Serealizan actividades que favorecen la imtestacion dal personal.

Dimention: Filar Foonomico.

Indicador: Desarrallo g2 capacidades.

27

La empresa offecs capacitaciones relacionadas @z puesto de rabajo.

F- T
28

Se le brinda 3 posibilidad de desarrollar competencias prafesionalas,

Indicador: Praductividad arganizacianal.

20

Las procedimisntos camtribmven 3 ihrrementar 12 productividad.

30

Se optimiza al uzo dal iempo en las operacionss,

Indicador: Iimovecion v mejors contima,

31

Se pronmweve l2 biequeda de mosvas id2as pera MBejorar procesos.

31

La empresa ivplementa mejoras en los procedimientas de fomna
periodica

Indicador: Bemaldo mettacional.

£X)

La gerencia respelda iniciatives del parsonal para mejarzr el reksjo.

34

SE 351=1an 180IE0: pars implernentar mejarss propuestas,

Dimension: Pilar Ambiental

Indicador: Sostenibilidad.

33

Seapliczn en ]a eropreza practices que oxidam el medip ambiente.

£l

Exdsten poliicas pars el usp eficiente de los reoarsos oparatives.

Indicador: Gestion de Teourzas.

£

Se preameve el uzo adsoiada de los reoirsos carnd aFua, energa e
INSUIOS.

38

Seaplicen acdanes para reciclar materizles en su area de trabaio.

Indicador: Prevencion v comtrol

30

S previenen incidentes con pasibles rpactos ambiestalas,

40

Exdzte un plan de acciop ante emnerearcias ambientales,
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Anexo 2 Validacion del instrumento

F
|8

UNIVERSIDAD VALLE DEL MOATBOY
VICEREECTORADO ACADFAICD
DECANATO DE INVESTICACION ¥ POSTGRADOD
FROGEAMA: FESPECTALIZACTON EN CERENCIA DE FMPRESA

INSTRUMENTO DE VALIDACTON

Fespetado{a)
Frezente.

Corziderardo su condicion de experta an: Crerancia ¥ administracidn de empreszs, tenzo al
agrado de dirizinms a ustad coa el praposito de solicitar su valioso aporte para la validacion
del instrunents que apexo a la presenta. El oaal tiens por objeto obtener informacian pars
alcanzat las objetivo: prapuestes en la imvestipacan: AJANTUAL DE PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRATIVOS CON ENFOQUE EN EL DESARROLLD HUMAND
SUSTENTAELE PAEA LA EMPEE:A COMERCIALIZADORA  5ANTA

BARBARA C.A queconduce ING. ALBERTO DAVID GUERRA LABASTIDAS para
optar al titalo de ESPECIALISTA EN GERENCIA DE EMPEESA

El objetivo de 12 imvestizacidn es: Proponsr un mennzl de procadismisetas administrativos
con enfoqua en al dazarrollo bumano sustentzhle para la empreza Comercizlizadora Sants
Barbera C A

Puede placmer sus respuestas, en al fomnato de validacion que sa ha dizefado al efecta, le

asradezco las obeervacioras o suZerencias que pueds bacer sphre su contenido, lz= cuales
2a73n comsidaradas para enriouecer w0 mejarar &l incmmienti.

Stertemente
DG ALEBEETO DAVID GUERR A LARASTIDAS 20.707 412
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Anexo 2 (Cont.) Validacion del instrumento

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Fecha: 10:09/2025

Nombre del Experto: Lilians Rivera
Estudios realizados.

Pregrade: Ingeniero de Petroleo
Especializacion:

Maestria: Administracion de Empresas
Doctorado:

Instrucciones:

Por favar lea cuidedosaments czda uno de Jos Items que contiens el instnemento, laesn segim
0 CItario marque con una "X an &l fonmato La casilla comespondiente. sumninisrenda 5163
necesaria, la informacian que soparte = opinica.

Indicadores para considerar:

Claridad: Comprensicn dal enmciado por parte de la poblacica objetiva.
Congruencia: Consistencia del tem con el constracto tedrice.
Pertinencia: Grado ea que cads fter mide lo que pretands medir.
Suficiencia: Adecuacicn del mmerp de items pars medir cada dimension

Fscala de medicion:
AcExcelnte  B:Bumo  C:Remlsr  D:Deficients
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Anexo 2 (Cont.) Validacion del instrumento

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Fecha: 17092025

Nombre del Experto: José Rondtn
Estudios realizados

Pregrade: Licenciada ea Educacion
Especislizacion:

Maestria: Gestion Educativa
Doctorado:

Instrucciones:

Por fevor lea cuidedosements ceda umo de Jos Items que coatiens el imstramento, Inesg sagim
a1 critario marque con una “X° an el fonmato la casilla comespondisnte, suminisrando sies
necesariz, lz informacion que soparte s opinicn

Indicadores por considerar:

Claridad: Comprension dal emmriado por perte de L poblacion objetive.
Congruencia: Consistencia del ftem can el constracty tedrico.
Pertinencia: Grado e que cada ftem mide lo que pretends medir,
Suficiencia: Adecuacion dal mmnero de ftems pars magir ceda dimencion.

Escala de medicion:
A: Excelente B: Bueno C: Regular D: Deficents
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Anexo 2 (Cont.) Validacion del instrumento

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Fecha: 17092025

Nombre del Experto: Beatriz Sezura

Estudies realizados (Por favar especifique el ttulo academico obtenido en cade czsa).
Pregrado: Profesor En Educacion Agropecoaria

Especializacion:
Mzestria: Planificacion Educativa

Doctorado: Doctorante en Ecologia del Desarrollo Humanc

Instrucciones:

Por favar lea cuidsdosaments cada uno de Jos Itams que coatisne el instrumento, lnezo segim
muﬂummtcmm@’mﬂﬁmﬂhuﬂhcmpmﬁﬂmmﬁ:ﬂm:
necesariz, Ja informacion que soporte su opinicn.

Indicadores por considerar:

Claridad: Comprensicn dal emmnciado por parte de la poblacion objesivo.
Congroencia: Consistencia del ftem con el constracto tedrica.
Pertinencia: Grado ea que ceda ftem mics lo que pratends medir
Suficiencia: Adecuarion dal mmuero de items pars madir ceda dimension.

Escala de medicion:
A: Excelente B: Busro C: Reguler D: Deficieate
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Aspectos Por Evelnar:
: Claridad Conpruencia Perfimpaciz coficrnde
liem Observaditin
A BlC|D|A|B|C|D]|A plCc|DlalB|C|D
I % X X X
n X l X X
% X X X X
4 X X X X
4 X X X X
i X X X X
" X A X X
g X X X X
4 % u % X
141 x x x x
T X X X X
) X X X X
1% % X % X
4 i A i u
1% x X x %
T X X X X
17 X i X u
1% % % % %
14 X u X X
e u i u u
2 X X X X
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3 X X K %
a4 F F K i
a4 % % K %
a5 X X i %
20 3 u i %
259 i i K X
e X = L X
= x x L x
) F F K %
£ X = LS X
1 x XN K %
1% s % K [
114 % % & %
15 % x K x
i x u K %
Ly x x L i
ig X = L x
i X X L X
E | x x LS i

Observaciones Generales:

Experto

Apeltidos ¥ Mombres: FRivera Artipas Liliana

-
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194

Aspectos Por Evalnar:
; Clhiridad Conpruencis Pertimeacis fofidencn
liem Obzervadin

A B|C| D] A Bl C|D|a Bl C| D] A B|C | D
i % A i A
_:- % A i W
1 % i % W
4 % i i W
5 i W i i
o i i i i
a % W % %

X i % %
4 i W i i
1€l X X x X
11 X X x X
iz % i % %
% i W i i
14 X X x X
1% X X x X
I % i i %
19 % x % %
1% X X x X
141 x X x x
el % i % W
2 % i i W
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22 X x
23 4 A
2y W %
25 X X
24 % %
Er | % %
2y W %
24 % %
T % %
1 % %
13 ] %
1y % %
1y % %
15 X X
1y % %
1w x x
1 X %
E4 X £
e X %

Observaciones Generales:

Experio
Apellidos ¥ Nombres: Jozé Rondon

Firma-
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Aspactos Por Evalnar:
; Clarided Cionpruencia Pertimeacis foficende
liem Obzerradtn

M B|C| | A [ LS O BlC|nD] A BlC|nD
1 % % X X
2 % % X %
3 % % % %
4 % % X %
5 % % X %
5 % % X %
“ % % X %

% % X i
4 % % % i
141 X X X x
11 x X X X
|2 % % X X
13 % % % i
14 % % X %
1% X % X X
14 % x % x
17 x X x X
15 x X x X
14 X % X X
o % % % %
3 % % X %
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k) % - _ :
el % - 4 :

% = 2 :
2% % - 2 :
26 X 5 - :':
2 % - 4 :
e % - y :
= % 2 ; :
LA | % - : :
LY % = - :
X3 % - 4 :
13 % = ; :
L% ] % - > ;
1.} % = - :
in x " :': i
LT % 2 ; :
L4 % - : )
14 % 5 : :
il % = x i

Observaciones Generales:

Experto
Apeliidos ¥ WNombres: Beatriz Segora
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Anexo 3 Cdalculo de confiabilidad

Total
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21
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1
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13
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Anexo 4 Carta de aprobacion del tutor

UNIVEESIDAD VALLE DEL MOMEBOY
VICERRECTORADO ACADEMICO
DECANATO DE INVESTIGACION Y POSTGRADO
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE EMPRESAS

APROBACION DEL TUTOR

En mi Caracter de Tutor(a) del Trabajo de Grado Timdado: MANUALL DE
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS CON ENFOQUE EN EL DESARROLLO
HUMANO SUSTENTABLE PARA LA EMPEESA COMERCIALIZADORA SANTA
BARBARA. C.A, realizada por: Alberto David Guerra Labastidas, titnlar de la cédula de
identidad W V- 20707412, para optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Empresas,
considerc que dicho trabajo reine los requisitos y mernitos suficientes para ser sometido ante la
presentacion piblica v 1a evaluacion por parte del jurade que se asigne.

Atentaments._

iz

Manlyn Bricefio

Fecha: 18 de noviembre de 2023
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