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Resumen ejecutivo 

El presente trabajo tiene como objetivo el Diseño e Implementación de un Manual 

de Procedimientos, con la finalidad de definir los procesos del departamento 

financiero con relación a la facturación en la Empresa Tecniauto Ingeniería 

Automotriz Cía. Ltda., permitiendo aprovechar las herramientas de trabajo que 

poseen y mejorar los resultados en el área contable - financiera. 

Dentro del primer capítulo se encuentran los antecedentes de la Empresa 

indicando su desarrollo o crecimiento dentro del sector automotriz. Así como los 

procesos que mantiene actualmente y la justificación para poder ofrecer este 

proyecto en  mejora del crecimiento de la misma. También se ha detallado la 

situación actual y a la que se desea llegar analizando las herramientas que poseen o 

carece actualmente la Empresa.  

En el capítulo segundo se detalla cuáles son los entendiendo que son internos y 

externos y cuál es la relación que mantiene cada uno con la Empresa, determinando 

los recursos, el interés, el problema,  el conflicto y lo más importante el interés de 

este proyecto por cada uno de los involucrados.  

En el desarrollo del tercer capítulo el enfoque directamente es del problema y los 

objetivos que existen actualmente, prácticamente serán las posibles soluciones que se 

presentará al problema central que se indica y analiza.  

El capítulo cuarto determina las posibles alternativas, analizando cual serían el 

impacto, la factibilidad técnica, financiera, social y hasta política, mientras que al 

tratar el impacto que tendrán los objetivos se verá en que aspectos afectará 

directamente los cambios a realizar o mejoras a generar. Se expresa las alternativas 
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que se pueden dar para cumplir los objetivos. Se presenta el marco lógico, en el que 

se resume cual es la finalidad de este proyecto, cual será los medios de verificación y 

los indicadores elegidos, finalizando con el supuesto a presentarse el momento de no 

poder realizar o llevar a cabo los cambios presentados y se detalla las actividades y 

el presupuesto que se necesitará. 

En el capítulo quinto se trata directamente la propuesta, indicando la importancia 

y beneficio que tiene la elaboración de un manual de procedimientos así como la 

aplicación del mismo. Se exponen los objetivos del porque aplicar un manual, se 

determina la forma de cómo está compuesto, el método de investigación que se 

utilizó para poder tomar la información, el grupo de personas que participo, el 

alcance, la responsabilidad, las fuentes utilizadas para receptar la información.  

Se utilizó una encuesta que permitió determinar los niveles de conocimiento de 

los procesos que existen actualmente en la Empresa y en base a este se procedió a 

armar el Manual de Procedimientos.  

Ya al estar en el Manual de Procedimientos, se deja establecido la normativa, los 

procesos, procedimientos, el personal que tiene asignada las tareas para que 

concluyan con los objetivos que se plantearon en capítulos anteriores, el alcance, la 

responsabilidad y la socialización.  

Para concluir está el capítulo sexto y séptimo, que lleva básicamente los aspectos 

administrativos en donde tratamos todos los recursos que se requieren para la 

aplicación del manual y las conclusiones y recomendantes respectivas del mismo. 
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La implementación de este manual de procedimientos es importante se sociabilice 

con todo el personal que conforma la Empresa de manera paulatina y en forma 

ordenada. El tiempo que se tiene destinado para la familiarización del mismo es el 

adecuado tomando en cuenta el conocimiento y el giro del negocio.  
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Abstract 

The present work has as objective the Design and Implementation of a Manual 

of Procedures, with the purpose of defining the processes of the financial 

department in relation to the turnover in the Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. 

Ltda., Allowing to take advantage of the work tools that they possess and to 

improve the results in the accounting - financial area. 

Within the first chapter are the background of the Company indicating its 

development or growth within the automotive sector. As well as the processes it 

currently maintains and the justification for being able to offer this project in order to 

improve its growth. The current situation has also been detailed and to which one 

wishes to arrive analyzing the tools that the Company currently possesses or lacks. 

In the second chapter it is detailed which are the understanding that they are 

internal and external and what is the relation that each one maintains with the 

Company, determining the resources, the interest, the problem, the conflict and most 

important the interest of this project for everyone involved. 

In the development of the third chapter the focus is directly on the problem and 

the objectives that currently exist, practically will be the possible solutions that will 

be presented to the central problem that is indicated and analyzed. 

The fourth chapter determines the possible alternatives, analyzing what the impact 

would be, the technical, financial, social and even political feasibility, while dealing 

with the impact that the objectives will have on what aspects will directly affect the 

changes to be made or improvements to be generated. . It expresses the alternatives 

that can be given to meet the objectives. The logical framework is presented, which 

summarizes what is the purpose of this project, which will be the means of 

verification and the chosen indicators, ending with the assumption to be presented 
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the moment of not being able to carry out or carry out the changes presented and It 

details the activities and the budget that will be needed. 

The fifth chapter deals directly with the proposal, indicating the importance and 

benefit of the preparation of a procedures manual as well as its application. The 

objectives of why apply a manual, determine the form of how it is composed, the 

research method that was used to take the information, the group of people who 

participated, the scope, the responsibility, the sources used to receive information. 

A survey was used to determine the levels of knowledge of the processes that 

currently exist in the Company and based on this proceeded to put together the 

Procedures Manual. 

Once the Manual of Procedures is in place, the regulations, processes, procedures, 

and the personnel assigned to the tasks are left in order to conclude with the 

objectives set out in previous chapters, scope, responsibility and socialization. 

To conclude is the sixth and seventh chapter, which basically takes the 

administrative aspects where we deal with all the resources that are required for the 

application of the manual and the conclusions and respective recommendations of 

the same. 

The implementation of this manual of procedures is important to socialize with all 

the personnel that make up the Company in a gradual and orderly manner. The time 

that has been destined for the familiarization of the same one is the suitable taking 

into account the knowledge and the turn of the business. 
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CAPÍTULO I 

1. Antecedentes 

1.1 Contexto 

Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., es una Empresadedicada a la compra 

- venta de vehículos usados, fundada en el año 2013, pero sin iniciar sus actividades 

hasta el año 2015. Durante este tiempo se construía lo que actualmente son las 

oficinas y patio de exhibición de todos los vehículos que se tienen en la ciudad de 

Quito en el sector norte de la ciudad.  

 Después de 10 años de experiencia sus accionistas deciden crear esta Empresa 

para poder satisfacer las necesidades de los clientes con respecto a la movilización. 

Tecniauto Ingeniería Automotriz TECING Cía. Ltda., por la experiencia con la 

que llegaba al mercado automotriz, logra posicionarse dentro de los primeros lugares 

de las Empresas del sector al que pertenece.  

El crecimiento de la Empresa, ha generado la necesidad de complementar sus 

servicios de atención al cliente y ventas, con la creación de un taller mecánico para 

poder brindar el mejor servicio y certificar que los vehículos que comercializan son 

entregados a sus nuevos dueños con los chequeos mecánicos respectivos para su 

buen funcionamiento. 
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Se encuentra distribuido por varios departamentos para entregar el mejor servicio a 

sus clientes. De tal manera que cuentan con el Departamento de Gestión de Venta, 

Departamento Administrativo y Atención al cliente, Departamento Contable y 

Financiero, Departamento de Recuperación de Cartera, Taller mecánico y Gerencia.  

El personal de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz TECING Cía. Ltda., 

desde que recibe a sus clientes entrega una atención personalizada y de esta manera 

satisfacer sus necesidades en lo referente a la adquisición del vehículo y legalización 

de toda la documentación que lo respalda como dueño del bien. 

El momento de ingresar a las oficinas serán recibidos por los ejecutivos de venta, 

quienes se enfocarán en verificar cual es el requerimiento o necesidad que tiene el 

cliente para ofertar opciones de vehículos y acordar las formas de pago de cada uno. 

El pago se realiza directamente en las cuentas bancarias de la Empresa, pero deben 

ser consultadas a la administración financiera para saber en qué cuenta debe ingresar 

el dinero.  

Una vez que se encuentra acordado el modelo del vehículo que desean adquirir y 

el precio del mismo, se acercan al área de atención al cliente en donde llenan los 

formularios de información de cada persona que llega para comprar o vender y así 

poder ingresar en el sistema los datos de los mismos.  Realizan la documentación 

necesaria para formalizar la negociación requerida. 

Si se diera el proceso en el que la Empresa realice una compra, los documentos 

son entregados a la Gerente General para verificar la validez de toda la información 

indicada, así como los descuentos que se puedan realizar y culminar con la emisión 

del cheque por el pago respectivo del bien.  
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En el supuesto de que realice la Empresa una venta, se recibirán los documentos 

necesarios para firmarlos y validar a la vez los pagos realizados en las cuentas 

bancarias. 

Una vez generado estos documentos se debe entregar a la Gerencia General el 

sobre para verificar que todos los documentos fueron entregados y firmados por 

parte de los anteriores o nuevos dueños y pasan a verificación de Gerencia 

Financiera, quien da el aprobado final para archivo del sobre del automóvil que se 

negoció.  

En el caso de compra al archivo de toda la documentación de los autos que tienen 

en inventarios y en caso de venta para pedir se facture la comisión que genera esa 

transacción.  

En ocasiones este proceso no se realiza ya que existe una informalidad por parte 

de las personas que se encuentran en cargos administrativos jerárquicos, ocasionando 

confusión en el área administrativa el mismo que genera retrasos en el proceso de 

salida de los vehículos de manera legal así como los descargos en inventarios y de 

manera contable los ingresos o salidas de dinero. Ocasionando a su vez la generación 

de información errónea de los inventarios con los que se cuentan e inconsistencias en 

los saldos contables bancarios y tributarios como son la facturación.           

Este proceso se realiza con tardanza dependiendo del acuerdo al que lleguen con 

los administrativos que toman la decisión de salida de vehículos sin cumplir el 

procedimiento necesario. Generando con tardanza la emisión de los documentos de 

compra - venta, ingresos en el sistema de depósitos, cheques o cuentas por cobrar o 

facturación.  
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1.2 Justificación  

 Es importante poder implementar y socializar un manual de procedimientos para 

mejorar los procesos contables y culminar con una facturación diaria pudiendo 

disminuir los tiempos muertos y la desconexión de información que existe entre los 

departamentos de atención al cliente con la parte contable - financiera, mejorando el 

rendimiento laboral de cada persona e inclusive justificando la presencia innecesaria 

de personal por no tener definidos los procesos.  

 Por no tener claras y asignadas las funciones y procedimientos que se deberán 

manejar en la Empresa, en el área financiera - contable se ha producido 

ineficientemente las labores con respecto al registro contable del giro del negocio y 

la facturación de la misma. 

 El propósito del diseño e implementación de un manual de procedimientos, es 

para el Departamento Contable y Departamento Financiero; enfocándose en el 

procedimiento contable para culminar con la facturación, preparando para el cambio 

que tendrá próximamente por la facturación electrónica que por requerimiento del 

Servicio de Rentas Internas se deberá implementar a partir de este año.  

 Está claro que la contabilidad y las finanzas de la Empresa, son ejes primordiales 

sobre el que gira la misma, ya que se tendrá una información real y exacta de la 

situación de la Empresa.  

 El manual de procedimientos de este proyecto, tiene como propósito ser una 

herramienta que controle, analice y direccione de manera correcta al personal de la 

Empresa, para poder generar la información contable - financiera de manera 

oportuna y eficiente.  
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 Como objetivo principal de la Empresa es generar utilidades y mantener plazas de 

trabajo, las herramientas principales se implementarán en los procesos de la 

Administración como son la Planeación, Organización, Control, y Evaluación. 

También tienen como herramienta la capacitación del personal en general para que al 

seguir los procesos de manera correcta se pueda reducir los errores que ocurren en el 

proceso. El mantener el seguimiento respectivo y el desarrollo eficiente de las 

actividades designadas para el área, realizando los respectivos controles y 

evaluaciones de las capacitaciones.  

 El equipo de Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda. Se encuentra 

conformado por su Gerente General, Gerente Financiero, Contador, Asistente 

contable, Servicio al cliente, Ejecutivos de venta y Jefe de Taller, las mismas que 

están designados a contribuir con este proyecto.  

 El equipo está dispuesto para colaborar en la mejoría de la Empresa ya que habrá 

estabilidad laboral para sus trabajadores, mediante capacitaciones, asignación de 

áreas ylas funciones serán designadas y controladas, el cual permitirá aportar con la 

información que cada uno necesita para poder analizar la Empresa en tiempo real. 

1.3 Definición del problema central (matriz t) 

 El Problema Central es conocido como un paso y toma de una decisión 

sumamente importante dentro de la elaboración de todo diseño del proyecto, 

pudiendo resumir o definir como existencia de grandes soluciones y/o respuestas 

para los más grandes problemas.  

Al existir un problema, denotar un inconveniente o aspecto negativo, requerirá de 

buscar una solución y este será la decisión a tomar más importante y es considerada 

como punto de partida para elaborar un diseño, cambios y/o proyecto. 
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Para poder llegar a esta solución se utilizan matrices que ayudarán a la 

especificación de los problemas y las soluciones de las mismas. En este caso se dice 

que la matriz T o definición del problema será la plantilla que lleva el resumen del 

proyecto, y se compondrá de cuatro filas y cuatro columnas que permitirá comparar 

los problemas en base a ideas relevantes y buscarán la solución en base al problema 

central.  

Se basa en dos principios básicos; la primera tiene que ver con la relación lógica 

de causa - efecto.   

La segunda tiene que ver con el principio de correspondencia en donde se 

encuentra vinculada el nivel de los objetivos con la medición del logro alcanzado.  

Aquí se podrá verificar la coordinación de los procesos emitidos o enseñados para 

llegar a la meta establecida.  
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Matriz T  

Tabla 1   

Matriz T 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

1.4 Análisis de matriz T 

Esta matriz genera fuerzas impulsadoras y bloqueadoras que se analizan a 

continuación: 

En el primero bloque se encuentra como fuerza bloqueadora el desinterés del 

personal para capacitarse, pudiéndose observar la monotonía y tiene una valoración 

de 4 ya que se verifica el poco compromiso que tienen por generar soluciones y 

respetar los procesos establecidos; y como fuerza impulsadora se encuentra la 

capacitación y motivación al personal responsable de llevar el control con una 
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valoración de 4, porque será fundamental para el mejor desempleo que tienen los 

colaboradores de la Empresa.  

El segundo factor negativo es la falta de comunicación entre áreas para poder 

llevar un proceso de manera ordenada llevando una valoración de 4 porque se 

verifica que los departamento tienen poca comunicación el momento de generar una 

negociación con los clientes haciendo notar el individualismo que existen en cada 

empleado y porque no decir en cada área que forma parte del proceso y se espera 

como fuerza impulsadora con un logro de 4 a la retroalimentación por áreas para 

realizar el proceso indicado y eliminar la mala o falta de comunicación 

interdepartamental, buscando general la colaboración en cada individuo para cada 

tarea asignada. 

El tercer factor o fuerza bloqueadora se encuentra el facilismo por parte del 

empleado y la fuerza impulsadora sería actualizar el archivo para poder realizar la 

revisión correcta; los dos tiene una calificación de 4 porque se encuentran en una 

situación crítica y se espera de la misma manera generar una respuesta positiva 

favorable para la Empresa. Es común poder observar que el personal de las empresas 

no desee entregar más allá de lo que deberían para no realizar más actividades de las 

que les han sido enseñado, sin darse cuenta que el momento de asignar una tarea y 

entregar un comentario o sugerencia, puede nacer una nueva solución a los 

problemas encontrados y son sugerencias válidas porque los hacen el personal que se 

encuentra directamente enlazado con los procesos y ve desde otra perspectiva la 

secuencia a seguir.  

En el cuarto factor existe una valoración de 5 en la fuerza bloqueadora que indica 

la falta de seguimiento de lineamientos, y esto es porque no se respeta al 100% los 

procedimientos indicados y en gran parte es por querer satisfacer al cliente de 
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manera más rápida sin tomar en cuenta que el no cumplimiento de esos parámetros 

genera errores a la Empresa. Y la fuerza impulsadora indica que deberá existir una 

sola persona delegada para la revisión de la información del sistema generada e 

ingresada, llegando a 4 la satisfacción del proceso.  

Y como último punto se encuentra la fuerza bloqueadora que indica tener 

personal poli funcional y no respetar el horario para las actividades con una 

valorización de 4 que muestra el problema que genera el no tener establecidas las 

funciones. La fuerza impulsadora muestra cómo establecer actividades de trabajo e 

implementar tiempos de respuesta para clientes para que se pueda elaborar 

actividades en horarios específicos con un 4 porque se generaría a satisfacción los 

procesos y de esa manera se llevaría un orden y secuencia.  
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CAPÍTULO II 

 

2. Análisis de involucrados 

2.1 Mapeo de involucrados 

El análisis de los actores o de los involucrados (o interesados) es un instrumento 

que permite identificar a aquellos grupos y organizaciones interesadas en el éxito de 

una política o proyecto, a quienes contribuyen o son afectados por sus objetivos, y a 

quienes tienen un poder de influencia sobre las decisiones a enfrentar.  

La matriz para el Análisis de Involucrados permite comprender el pasado, 

analizar las relaciones de fuerza entre actores en el presente y predecir el futuro de 

las mismas. Esta herramienta forma parte de la planificación estratégica y se 

complementa con el análisis del entorno.  También forma parte del método de 

construcción de escenarios, relacionando el análisis retrospectivo, coyuntural y 

prospectivo de las variables internas y externas que explican un determinado 

problema o fenómeno con el análisis de los actores que interviene en los procesos 

analizados. 

El propósito que tiene el análisis de involucrados es:  

• Identificar a los actores e involucrados en un plan o proyecto. 

• Definir sus intereses y percepciones de los problemas específicos sobre los cuales 

se intenta intervenir.  
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• Identificar los recursos que cada grupo puede aportar para la solución del 

problema.  

• Identificar las responsabilidades de cada grupo durante la intervención.  

• Identificar los intereses y conflictos que cada grupo de actores tendría con respecto 

al proyecto.  

 

2.1.01 Mapeo de Involucrados 

 
Figura 1 - Mapeo de involucrados 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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2.01.02 Análisis de mapeo de involucrados 

Empresa  

Dentro de los involucrados se encuentra la Empresa, directamente representada 

por sus Socios, los mismos que tiene interés directo para mejorar todos los procesos 

y bajar tiempos muertos. Bajar valores en los que incurre la Empresa de manera 

innecesaria 

Estado 

Se tiene como involucrados a entidades del Estado como son el Servicio de 

Rentas Internas y la UAFE.  

El Servicio de Rentas Internas como se entiende es la entidad que vigila el 

cumplimiento de los pagos y presentaciones de impuestos e información tributaria. 

Mientras que la UAFE (Unidad de Análisis Financiero y Económico) verifica que se 

envíe la información con referencia a todas las transacciones comerciales que pueda 

generar cada casa comercial, comprobando junto con otras entidades la veracidad y 

licitud de la procedencia de los fondos o bienes que se entregan como parte de la 

transacción comercial.  

Clientes 

Cuentan con involucrados directos e indirectos (internos o externos), en donde se 

puede definir que los clientes directos o internos es directamente el personal, quien 

lleva a cabo todas las actividades para que pueda desarrollarse el proceso de manera 

directa y es quien palpa de manera directa los resultados positivos o negativos de la 

gestión realizada. 
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De manera externa o indirecta se tiene a todas aquellas personas que generan una 

relación comercial la Empresa. Ellos verifican o palpan el resultado final en relación 

a documentación o servicios.  

Itsco 

En la parte del Instituto Tecnológico Superior Cordillera existen como 

involucrados a los alumnos o estudiantes y a sus docentes.  

Los estudiantes porque directamente forman parte de la relación entre la entidad 

educativa y la Empresa a quien se le menciona en este documento. 

Los estudiantes son directamente los participantes de todos los procesos y 

procedimientos que tiene la Empresa para poder conocer a fondo el porqué de los 

pasos a seguir.  

Los Docentes participan en este proyecto, a través de las enseñanzas impartidas 

hacia los estudiantes y al tener los conocimientos necesarios para realizar los trabajos 

o proyectos presentados hacia la comunidad permitiendo demostrar que se tiene un 

excelente nivel de educación y que están creando profesionales con altos valores 

personales.
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Tabla 2   

Matriz de análisis de mapeo de involucrados 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Pachacama 



 

15 
DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, CON LA FINALIDAD 

DE DEFINIR LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO FINANCIERO CON RELACIÓN A LA 

FACTURACIÓN EN LA EMPRESA TECNIAUTO INGENIERÍA AUTOMOTRIZ CÍA. LTDA. 

UBICADA EN EL SECTOR NORTE DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, AÑO 2019. 

 

 

 

CAPÍTULO III 

3.1 Árbol de problemas 

El árbol de problemas es una herramienta fundamental que permite determinar las 

causas más relevantes de un problema social. Este análisis se realiza bajo la 

consideración de que su conocimiento sirve como pauta para la selección de 

alternativas de solución. 

El análisis de problemas ofrece una primera idea del impacto social que tendría el 

proyecto, en la medida que permite identificar los efectos o consecuencias que serían 

evitados si el problema fuera solucionado.  

Desde el punto de vista cognitivo, el análisis de problemas es un estudio 

transversal: busca establecer relaciones causales en torno a un problema, en un 

momento dado, a través del descubrimiento de interrelaciones entre las distintas 

variables. 
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3.01.01 Árbol de problemas 

 
Figura 2 - Árbol de problemas 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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3.01.02 Análisis de árbol de problemas 

El Árbol de problemas establece las causas, el problema central y los efectos que 

tendrá, pudiendo determinar cómo causas el que las capacitaciones empíricas por 

mandato oral se dan en la Empresa y esto es el resultado por no tener un presupuesto 

asignado para capacitaciones así como la falta de coordinación para las mismas.  

Otra causa, es el no tener funciones asignadas, así como la mala comunicación 

interdepartamental que simplemente son el resultado por el desconocimiento de los 

procedimientos y el desinterés por parte del personal de la Empresa.  

Esas causas presentan como problema central el Trabajo acumulado y la pérdida 

del control en la facturación y como es de entender los efectos que tienen son quejas 

por parte de los clientes, los incumplimientos de las obligaciones con entidades del 

estado y la información errónea o tardía para las negociaciones tanto como para 

adquirir o entregar los vehículos.  

Todo esto da como resultado la reducción de rentabilidad por pérdida de clientes. 

El hecho de que se generen errores por procedimientos incompletos o mal elaborados 

genera en los clientes insatisfacción y el tomar la decisión de buscar el mismo 

producto en otra Empresa.  

3.2 Árbol de objetivos 

El Árbol de objetivos, se construye sobre los resultados obtenidos en el análisis de 

problemas. Los problemas que previamente habían sido descritos como situaciones 

negativas, percibidas como tales, sobre todo por los involucrados, se convierten en 

estados positivos, configurando una situación futura deseada, de carácter ideal, en la 

que los problemas serían solucionados. 
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En otras palabras, los objetivos de desarrollo se construyen suponiendo la 

solución de los problemas concretos que afectan a la población, y cuya definición y 

relación se han establecido en el paso denominado Árbol de problemas. Cabe 

destacar que, mientras el análisis de problemas se realiza con la ayuda del árbol de 

problemas, el análisis de alternativas se realiza mediante el árbol de objetivos. Este 

instrumento facilita la identificación de las alternativas de solución al problema 

central. 
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3.2.01 Árbol de objetivos 

 
Figura 3 - Árbol de objetivos 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama
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3.02.02 Análisis de árbol de objetivos 

Al analizar el árbol de objetivos se enfoca en los medios y los fines que tendrán 

para solucionar el problema existente en este proyecto.  

Utilizan como medios para alcanzar el objetivo general, a las capaciones 

experimentales por mandato escrito, teniendo como mecanismos el presupuesto 

asignado para capacitaciones y la coordinación para las mismas.  

Otro medio utilizado es tener funciones asignadas y la excelente comunicación 

interdepartamental, teniendo como medios para llegar los conocimientos de todos los 

procedimientos y el interés que colocará el personal. De esta manera el trabajo al día 

y control en la facturación; será el objetivo general que se planteó en este proyecto. 

Los fines plantados son la satisfacción del cliente, el cumplimiento de 

obligaciones con las entidades del estado y la información correcta y oportuna para 

las negociaciones.  

Si se cumplen los procesos tendrán menor tiempo mal utilizado que al final del 

ejercicio se verá reflejado en el incremento de la rentabilidad por el aumento de los 

clientes.  

La satisfacción del cliente será el resultado que demostrará el cumplimiento a 

cabalidad de todos los procesos que se establecerán dentro de este proyecto.  
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CAPÍTULO IV 

4.1 Análisis de alternativas 

La matriz de análisis de alternativas permite establecer el principal objetivo 

del proyecto, identificar los medios para alcanzarlo pudiendo determinar los 

resulten más adecuados sin perder el punto de vista técnico y económico. Este 

proyecto tiene como objetivo principal un cambio social, en donde el logro es la 

solución del problema central que está afectando al gran grupo poblacional 

potencialmente beneficiado.  

Tiene que ser prudencial en tiempo y esfuerzo razonable, y se deberá redactar 

utilizando verbos que expresen acción. Su objetivo principal será la misión 

indicada en el proyecto.  

4.1.01 Matriz de análisis de alternativas 

Tabla 3  
Matriz de  análisis de alternativas

  
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

4.1.02 Tabla de puntuaciones 

Tabla 4  
Tabla de puntuaciones 
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Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

4.1.03 Análisis de matriz de alternativas 

 Capacitación Experimental por mandato escrito 

Es importante poder determinar que la capacitación experimental y por mandato 

escrito, serán el punto de partida para la corrección de los errores existentes dentro 

de los procesos encontrados en la Empresa. De esta manera se evitará el uso 

indebido de recursos económicos, materiales y factor tiempo. Los procedimientos 

serán claros y se mantendrán por en un esquema formal aplicado dentro del giro del 

negocio en el que se encuentra la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz 

 Tener Funciones Asignadas 

Es importante poder determinar las funciones que el personal deberá cumplir para 

realizar a cabalidad las actividades necesarias para concluir con el ciclo contable 

financiero, y arrojar los resultados que se han propuesto para mejorar el resultado de 

cada proceso.  

 Excelente comunicación interdepartamental 

Es importante poder entender que la comunicación es el medio necesario para 

poder entablar e intercambiar los conocimientos de cada área y de cada persona que 

forma parte de este equipo de trabajo.  
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Se verifica que el proceso es en cadena entre un departamento y otro, el mismo que 

debe tener como fundamento principal, el tener el mismo idioma de dialecto para que 

se cumpla a cabalidad los procedimientos indicados e impartidos por parte de la 

Empresa hacia el personal que forma parte de su equipo de trabajo.  

4.2 Análisis de impacto de objetivos 

Desde el punto de vista cuantitativo determina los elementos que están implicados 

en las solicitudes de cambio que requieren los usuarios, una vez que se encuentren en 

elaboración los sistemas de información.  

Se determina cuáles serán los cambios y la afectación que tendrán cada uno en los 

trámites o procesos a establecer.  
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4.2.01 Matriz de análisis de impacto de objetivos 

Tabla 5  
Matriz de análisis de impacto de objetivo 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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4.2.02 Tabla de puntuaciones 

Tabla 6  
Tabla de puntuaciones 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

4.2.03 Análisis de matriz de análisis de impacto de objetivos 

Al analizar el objetivo de capacitación experimental por mandato escrito, se 

puede indicar que tiene una calificación de 5 dentro de la factibilidad de logro, ya 

que la Empresa cuenta con los recursos necesarios, así como dentro del impacto de 

género que tendrá es cuantificado con un 5, porque permite integrar a todo el 

personal. 

 El impacto ambiental es de 5 porque contribuye como capacitaciones para el 

desarrollo de las actividades diarias de los empleados y se permite llegar a los 

objetivos de la Empresa.  

La relevancia que tiene es de 5 porque todo el personal tendrá conocimiento de 

los procedimientos y cumplirá sus funciones sin limitantes.  Mientras que la 

sostenibilidad tiene calificación de 5 ya que se mantendrá porque los recursos 

siempre estarán disponibles y serán de manera periódica. 
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Dentro del objetivo de tener funciones asignadas, fue calificado dentro la 

factibilidad de lograrse con un 5, porque existirán procesos que determinarán a cada 

área y se evitará pérdida de tiempo,  

El impacto de género es de 5, permitiendo que el personal sienta la equidad en las 

actividades asignada dentro de sus labores.  

El tener un ambiente laboral agradable y evitar el mal uso de los recursos se 

encuentran dentro del impacto ambiental que tiene calificación de 5. En lo que 

concierte a la relevancia tiene una calificación de 4 porque existen reconocimientos 

al personal de cada área y genera competencias laborales que se ven reflejadas en las 

premiaciones o incentivos entregados. Y en lo que refiere a sostenibilidad se le 

asignó un 5 al saber que estarán fortalecidos los procesos dentro de todas las áreas. 

Al referirse a la excelente comunicación interdepartamental se tiene una 

calificación general de 5; ya que la factibilidad se dará por generar motivaciones y 

técnicas de empoderamiento del personal, dentro del impacto de género se verá que 

promueve igualdad entre los empleados.  

Al hablar del impacto ambiental se indica que existe un amplio conocimiento 

cultural y eso ayudará que todos en la Empresa tengan el mismo idioma laboral, 

facilitando el entendimiento en las ordenanzas recibidas, así como evitando los 

malos entendidos.  La relevancia que tiene es interesante porque desaparece los 

tiempos muertos que antes de daban por el desconocimiento de los procesos. 

La sostenibilidad que presentan es alta porque simplemente la Empresa 

periódicamente invierto tiempo y recursos para que su personal siempre se encuentre 

con la mejor predisposición para la comunicación adecuada entre departamentos.  
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4.3 Matriz de alternativas 

 
Figura 4 - Matriz de alternativas 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

4.3.1 Análisis de matriz de alternativas 

El análisis de las alternativas se encuentran para llegar al incremento de 

rentabilidad por aumento de clientes, tienen que tener el trabajo al día y control en la 

facturación, llevando tres subdivisiones que indicarán la capacitación experimental 

por mandato escrito el mismo que deberá tener como objetivo el diseñar un manual 
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de procesos y procedimientos y para que se dé esto debe existir las capacitaciones 

externas para los capacitadores, porque ellos deberán estar al día en todos los 

cambios que generé el giro del negocio, dentro de sus entidades de control.  

Como segunda subdivisión tienen al asignar las funciones y para que esto genere 

deben existir notificaciones al cliente por medio de publicidad interna, así como de 

sus áreas y de sus responsables. De esta manera los clientes sabrán a que 

departamento deben dirigirse para no realizar doble trabajo o generar pérdida de 

tiempo por clientes externos.  

Y como tercera subdivisión tienen a la excelente comunicación 

interdepartamental que se deberán dar en base a las motivaciones para el colaborador 

con el mejor desempeño en sus funciones y labores y el plan de premios y escalas a 

los mejores empleados de cada área. 

4.4 Marco lógico 

Se conoce como marco lógico a una herramienta que tiene como fin poder 

permitir, así como de facilitar los procesos que corresponden a conceptualización, 

elaboración de los diseños y finalmente la ejecución o terminación de proyectos.  

El objetivo principal es brindar una estructura durante el proceso que se da para 

planificar y comunicar la información esencial del proyecto.  

Puede ser utilizado en cada una de las etapas de la preparación que tiene el 

proyecto: identificar, analizar, orientar, programar, concluyendo con la presentación 

final para los grupos de revisión, evaluación y ejecución.  

Se debe realizar la elaboración con la ayuda o participación de todas las secciones 

que forman parte del equipo de trabajo o cadena laboral, pudiéndoles llamar equipo 

de ejecutor.  
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Tabla 7  
Marco lógico 

  Indicador Medio de Verificación Supuesto  

FINALIDAD     
Incremento de rentabilidad 

por aumento de 

facturación y clientes 

Aumentar la rentabilidad en un 2%, de 

acuerdo al historial de la empresa 

Estados financieros                                                  

Cuadro de ventas vs cuadro de 

comisiones 

No se cumpla a 

cabalidad el 

manual de 

procedimiento y 

genere pérdida de 

clientes y 

acumulación de 

trabajo  

PROPÓSITO     

Trabajo al día y control en 

la facturación 

Disminuir en un 8% las quejas de los 

clientes por no concluir con el proceso 

para legalizar el contrato 

Cuadro de ventas vs. Reporte 

de trámites legales 

Los clientes 

soliciten 

anulación de 

ventas por no 

cumplir con los 

procesos 

establecidos  

COMPONENTES Indicador Medio de Verificación Supuesto  

     

Capacitaciones 

Reducir el 800% del desconocimiento 

que tiene el personal 

Reportes de asistencia a 

capacitaciones programadas vs 

notificaciones para 

capacitaciones del personal 

El personal no 

entienda las 

capacitaciones de 

la forma 

impartidas por 

parte de la 

empresa  

     

Tener funciones asignadas     

Excelente comunicación 

interdepartamental 
Aumento del 25% en solución de 

errores o quejas por parte del cliente 

Reporte de quejas por cada 

usuario y departamento 

Asumir 

financieramente 

errores por 

procesos no 

realizados  

     

     

ACTIVIDADES Presupuesto      

     

Destinar presupuesto para 

capacitaciones 

Equipo de computación completo $700 Manual impreso Suspensión en 

presupuesto por 

falta de 

resultados  

Definir los medios 

materiales que 

utilizaremos para 

capacitaciones 

Equipo de comunicación    $25 Facturas Negativa para 

asignar lugar para 

capacitaciones 

 

Programar las 

capacitaciones y sus 

evaluaciones 

Servicio de internet $30 Nota de venta Negativa por 

parte de los 

empleados para 

recibir 

capacitaciones  

Programar las 

capacitaciones al personal 

Suministros oficina $100 Recibos  
 

Evaluar periódicamente 

partiendo de los manuales 

entregados 

Alimentación $60 Detalle de asistencia  

 

  
Elaboración del manual $600 Acuerdos de confidencialidad   

 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama
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4.4.01 Análisis marco lógico 

Dentro del análisis de marco lógico se encuentra que la finalidad de este proyecto 

es el Incremento de rentabilidad por aumento de facturación y clientes teniendo 

como propósito el trabajo al día y el control de la facturación. 

Basándose prácticamente en que la meta es aumentar un 2% en la rentabilidad, 

partiendo de los datos históricos del último semestre de la Empresa. Y disminuyendo 

un 8% de las quejas de los clientes por no concluir con el proceso para legalizar los 

contratos.  

Los métodos de verificación se basarán en los estados financieros para comprobar 

el incremento del valor de facturación / rentabilidad y por medio de los cuadros de 

ventas vs los cuadros de comisiones que indica el departamento de ventas. 

Otro medio de verificación es el cuadro de ventas que se prepara mensualmente 

vs el reporte de trámites legales realizados.  

Los supuestos planteados en esta matriz han sido ingresados de manera negativa 

para entender cuál sería la situación empeorada al no cumplir con lo propuesto en 

este manual. 

Al incumplir a cabalidad con el manual de procedimientos podría nuevamente 

recaer en acumulación de trabajo y pérdida de clientes por insatisfacción en el 

servicio, Así como el requerimiento de anular las negociaciones por no cumplir con 

lo ofrecido y señalado dentro del manual.  

Los componentes que tiene el marco lógico son las capacitaciones, tener las 

funciones asignadas y la excelente comunicación interdepartamental. En donde el 

indicador será reducir el 80% de desconocimiento del personal por medio de la 
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capacitación que tendría el mismo con el manual ya elaborado y facilitado en su 

totalidad. 

También consta el aumento del 25% en todas las soluciones que presenta la 

persona en los errores o quejas que dan de forman verbal, los mismos que son 

registrados de manera manual a un reporte de quejas para verificar el cumplimiento o 

solución entregada a cada uno. El supuesto negativo sería que el personal no 

entienda las capacitaciones de la forma impartidas por parte de la Empresa. Así 

como el tener que asumir de manera económica los errores que generan sus 

colaboradores. 

Al hablar de las actividades que necesitarán para que se de esto, se indica que 

tendrán que destinar presupuesto para capacitaciones, definir cuáles serán los medios 

materiales que se utilizarán, programar las capacitaciones y las evaluaciones 

periódicas. 

Dentro del presupuesto se ha colocado aquello que facilitara la Empresa de 

manera diaria para cumplir con las actividades establecidas.  

Equipos de computación, equipos de comunicación, servicio de internet, 

suministros de oficina, alimentación y elaboración del manual. Todo esto genera un 

gran total de $1.515,oo El cumplimiento del mismo se verá reflejado por medio de 

manual impreso, notas de venta, recibos, detalle de asistencia y los acuerdos de 

confidencialidad que recibirán los empleados. El peor supuesto de todo lo 

anteriormente indicado, sería que se suspendan los presupuestos por falta de 

resultados, y estos resultados negativos serían por circunstancias como por la 

negativa para signar lugares para capacitar, y la negativa de los empleados para 

recibir las capacitaciones, el no respeto de los procesos y procedimientos indicados 

en cada área.  
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CAPÍTULO V 

5. Propuesta 

5.1 Antecedentes  

5.1.1. Breve historia de la herramienta 

Los manuales “tienen su origen durante la Segunda Guerra Mundial, en donde por 

la escasez y urgencia de personal adiestrado, fue necesario preparar a éste mediante 

manuales" (Parreño, 2015). Siendo herramientas efectivas del control interno que 

son guías prácticas de las políticas, los procedimientos, los controles de segmentos 

específicos dentro de toda organización. 

Por ende, se reconoce la importancia de la implementación de manuales a través 

de la historia siendo utilizadas como una de las estrategias del ejército durante la 

Segunda Guerra Mundial, para que posteriormente sea aplicable a las Empresas u 

otro de tipo de organizaciones donde la ejecución de sus actividades es consecutiva.  

5.1.2. Justificación de la herramienta  

La importancia del manual de procedimientos se fundamenta en que mediante su 

aplicación se identifican aquellas actividades consecutivas estableciendo 

responsabilidades previamente a su ejecución, determinando una perspectiva mucho 

más amplia mediante un flujograma en el que se observa mediante cuadros y flechas 

las actividades que se encuentran interrelacionadas entre sí.  
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El manual de procedimientos es una guía indispensable para la implementación de 

un proceso en el que se busquen la optimización de tiempos de ejecución lo que 

permitiría el ahorro de recursos humanos y financieros dentro de un corto plazo.  

5.1.3. Objetivo general de la herramienta  

El Objetivo general será facilitar el cumplimiento de todas las diferentes 

funciones que se tiene en una Empresa y en este caso proporcionando de esta manera 

una visión general de los procedimientos de facturación del Departamento 

Financiero de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., ubicada en el 

sector norte del Distrito Metropolitano de Quito 

5.1.4. Objetivos específicos de la herramienta  

 Identificar la estructura y las principales características de un Manual de 

Procedimientos  

 Determinar la situación actual de los procedimientos que se realizan en el 

departamento financiero de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. 

Ltda. 

 Elaborar un Manual de Procedimientos para el Departamento Financiero de la 

Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda. 
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5.2 Descripción de la herramienta 

5.2.1. Orientación al estudio  

5.2.1.1. ¿Qué es un manual de procedimientos? 

El Manual de Procedimientos es un componente del sistema de 

control interno, el cual se crea para obtener una información detallada, 

ordenada, sistemática e integral que contiene todas las instrucciones, 

responsabilidades e información sobre políticas, funciones, sistemas y 

procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan 

en una organización(Munch Galindo, 2017, pág. 48) 

 

Por lo tanto, en base a la explicación del párrafo anterior un manual de 

procedimientos es una herramienta de control interno en el que se detalla 

información suficiente de un conjunto de actividades consecutivas, políticas y 

formulación que se requieren para la ejecución de un proceso que forma parte de una 

organización.  

5.2.1.2. Características de la herramienta 

Entre las principales características de un manual de procedimientos se destacan los 

siguientes:  

 Los manuales deberán estar escritos en un lenguaje claro, concreto, sencillo y 

preciso para la aplicación correcta de las actividades consecutivas que lo 

conforman  

 Permite conocer el funcionamiento interno relacionado a la descripción de 

tareas, ubicación, requerimientos, y a los puestos responsables de su ejecución.  
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 Los manuales deberán estructurarse en base a una metodología actualizada y de 

fácil comprensión para que su implementación se encuentre acorde a lo que se 

establezca por escrito 

 Es indispensable que los manuales se dieran a conocer a todos los trabajadores o 

funcionarios quienes participen en la ejecución de las actividades 

interrelacionadas que conforman el procedimiento  

 Los manuales auxilian en la inducción del puesto de trabajo, al adiestramiento y 

a la capacitación del personal, ya que se describen de forma detallada las 

actividades consecutivas a realizarse.  

 Se requiere que el manual sea aprobado por escrito a través de las autoridades o 

directivos responsables directos para el cumplimiento del procedimiento, así 

como por su jefe inmediato de acuerdo a los niveles de jerarquía.  

5.2.1.3. Estructura de la herramienta  

Previamente para la elaboración de un manual de procedimientos para el 

departamento financiero, es necesario que se estructure correctamente el Mapa de 

Procesos en el que considerando desde un inicio las necesidades de los clientes se 

busquen satisfacerlas por parte de la Empresa por lo que se identifican los procesos 

principales entre los que se denominan como estratégicos, operativos y de apoyo:  

 

Dadas las características de la presente investigación, se toma en cuenta 

solamente el Proceso de la Gestión Financiera que se determina como uno de los 

procesos de apoyo de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., 

posteriormente a ello, se establece que la estructura de un manual de procedimientos 

el mismo que se conforma por las siguientes etapas:  
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 Portada. Es la carátula del documento en el que se detalla el nombre del 

procedimiento, la institución a la que pertenece y el año que ha sido aprobado para 

su posterior implementación.  

 Índice. Se describen los títulos con los que se conforma el manual de 

procedimientos, enumerándolas cada una de ellas, por lo que deberán seguir un 

orden secuencial de acuerdo a su presentación.  

 La Empresa. Dentro de este apartado se especifican las características de la 

Empresa u organización, así como además un breve análisis del procedimiento que 

se pretende realizar.  

 Objetivo. Es la finalidad o propósito que busca la implementación del manual de 

procedimientos luego de desarrollar cada una de las actividades que se hayan 

establecido.  

 Alcance. Se refiere a lo que se puede esperar luego de haberse aplicado cada una 

de las etapas que forman parte del manual de procedimientos en base a las 

actividades identidades y sus principales responsables que vigilan su correcto 

cumplimiento.  

 Glosario de términos. Se describen los principales términos que forman parte del 

procedimiento, por lo que se suelen identificar siglas de los documentos utilizados 

o instituciones que intervienen durante el desarrollo de las actividades.  

 Identificación del responsable del procedimiento. En esta etapa se establecen la 

o las personas responsables que pertenezcan dentro o fuera de la entidad para la 

aplicación correcta del procedimiento 

 Entradas del procedimiento. Se describe el ingreso de información al inicio de 

la ejecución de las actividades que forman del procedimiento a realizarse,  
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 Desarrollo del procedimiento. Dentro de esta etapa se enumeran y describen 

cada una de las actividades consecutivas que forman parte del procedimiento, así 

como también se identifican responsabilidades por cada acción a cumplirse.  

 Salidas del procedimiento. Se determina el resultado luego de haberse 

implementado el procedimiento en base a cada una de las actividades que lo 

conforman.   

 Registros y formularios. Al referirse en esta etapa, se detallan los formularios 

que intervienen en las actividades que pertenecen al manual de procedimientos, 

identificando sus principales características.  

 Anexos. Se diseñan los formatos de los registros o formularios de aquellas 

actividades que forman parte del procedimiento.  

5.2.2. Metodología  

5.2.2.1. Métodos de investigación  

Al desarrollar el estudio actual, se identifican dos métodos que forman parte de la 

investigación por lo que es necesario una explicación de todos ellos.  

En este proyecto se utiliza el método deductivo, ya que al ver los resultados se parte 

o regresa a los procedimientos que deben tener o cumplir.  

 

Método deductivo. Es un “método de razonamiento que consiste en tomar 

conclusiones generales para obtener explicaciones particulares”.(Morán & Alvarado, 

2016, p. 12). Por ende, el método es deductivo cuando a partir de los resultados 

generados a través de las técnicas de información de la encuesta se determinen 

conclusiones válidas, para que en base a ello se proceda con la elaboración del 
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correspondiente manual de procedimientos, por lo que el razonamiento estaría 

enfocándose de lo general a lo particular.  

5.2.2.2. Tipos de investigación  

Dadas las características del estudio actual, se puede identificar los tipos de 

investigación que pueden ser exploratoria y la investigación descriptiva por el nivel 

de profundización   en el objeto del estudio, por lo que es indispensable que se 

efectúe una explicación detallada de cada una de ellas.  

Se utiliza el método de investigación descriptiva, ya que existen procesos o 

características verificados con anterioridad dentro del sector al que se pertenece.  

Investigación exploratoria. Se “efectúa cuando el objetivo es examinar un tema o 

problema de investigación poco estudiado y del cual se tienen muchas dudas o no se 

ha abordado antes”(Guerrero & Guerrero, 2016, p. 68). Por consiguiente, la 

investigación actual es exploratoria pues no se ha realizado investigaciones similares 

en cuanto a los procedimientos que conforman el departamento financiero de la 

Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., lo que significaría que es un 

nuevo estudio ya que no se han realizado investigaciones anteriores desde la creación 

de este tipo de negocio.  

Investigación descriptiva. Busca “especificar propiedades y características 

importantes de cualquier fenómeno que se analice. Describe tendencias de un grupo 

o población” (Hernández Sampieri, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 92). Es decir, 

que el estudio a realizarse es de tipo descriptivo al establecer las características más 

sobresalientes que forman parte del manual de procedimientos, su estructura y etapas 

que lo conforman para su posterior implementación en el departamento financiero de 

la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda. 
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5.2.2.3. Población y muestra  

En términos estadísticos, se conoce como población al “conjunto de todos los 

elementos de interés en un estudio en particular” (Anderson, Sweeney, & Williams, 

2015, p. 15), por ende, el universo poblacional es la agrupación de elementos que 

forman parte de un estudio o investigación. 

Para el desarrollo del presente estudio, la población se conforma por 11 

trabajadores de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., que 

intervienen en el proceso de facturación para la venta de vehículos usados, universo 

poblacional que se especifica en el siguiente documento:  

Tabla 8  
Población y muestra 

  
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

Es decir, que al conformarse la población por 11 trabajadores no será necesario 

realizar el cálculo de la muestra, por lo que la investigación se estaría aplicando a la 

totalidad del universo poblacional.  
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5.2.2.4. Técnica de obtención de información  

Previamente para determinar las técnicas de recolección de datos, se requiere que 

se identifiquen las principales fuentes para la obtención de información entre las 

cuales están las fuentes primarias y secundarias, las cuales se efectúa una explicación 

minuciosa en los párrafos siguientes:   

 Fuentes primarias. Son aquellas que “proporcionan datos de primera mano, 

pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios 

correspondientes” (Hernández Sampieri, Fernández, & Baptista, 2014, pág. 62). En 

este caso, las fuentes primarias se caracterizan por obtener información directa del 

objeto de estudio por lo que para ello se ha decidido la aplicación de una encuesta 

como técnica para recolectar datos.  

 Fuentes secundarias.  Se refieren a “información obtenida de datos 

generados con anterioridad, es decir, no se llega directamente a los hechos, sino que 

se les estudia a través de lo que otros han escrito” (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 

2013, p. 86). Por ende, se destacan como fuentes secundarias a los libros, periódicos, 

revistas y páginas web que tengan relación con el manual de procedimientos y su 

aplicación para las entidades Empresariales.  

En definitiva, tanto las fuentes y técnicas de datos facilita la recopilación de 

información ya sea de forma directa o indirecta, por lo que se dependiendo de ello se 

determinan los instrumentos a utilizarse y que se especifican en la tabla siguiente:  
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Para levantar la información se utilizó la encuesta. EL modelo de la encuesta se 

presenta en el Anexo 1 

Tabla 9  
Fuentes de recolección de información 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

5.2.2.5. Análisis de la información  

La información se estima socializar  con el grupo de trabajo de la empresa 

Tecniauto Ingeniería Automotriz por medio de reuniones y serán entregados 

informes escritos para su revisión, de igual manera tendrán capacitaciones 

programadas que les permitirá solventar cualquier inquietud, así como las 

actualizaciones respectivas del caso.  
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Pregunta 1. ¿Conoce usted las actividades consecutivas que conforman el 

procedimiento de facturación de ventas de su Empresa? 

Tabla 10  
Conoce las actividades consecutivas 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 
Figura 5 - Conoce las actividades consecutivas 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 

En la tabla y figura que se visualiza anteriormente, se destaca que el 73% de los 

encuestados conoce las actividades del procedimiento de facturación de ventas de la 

Empresa, mientras que el 27% restante informa desconocer con exactitud todo el 

Procedimiento, es decir, la gran mayoría identifica las acciones que se realiza al 

realizar un procedimiento de venta.  
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Pregunta 2. ¿Conoce usted las características que posee un manual de 

procedimientos? 

 

Tabla 11  

Conoce características 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 
Figura 6 - Conoce características 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

En la tabla anterior se detalla que el 82% de los trabajadores no conoce las 

características del manual de procedimientos, por lo que el 18% restante establece 

que si ha obtenido conocimiento de este tipo de herramienta, es decir, que se 

evidencia que no existe un manual de procedimiento al momento de realizar la 

facturación por la venta de un vehículo usado.  
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Pregunta 3. ¿Existe un documento en el que se detalle el procedimiento por 

escrito de las actividades para la facturación de ventas en su Empresa? 

 

Tabla 12  
Documentos escritos 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 
Figura 7 - Documentos escritos 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 

En la figura anterior se destaca que en relación a los resultados obtenidos, el 91% 

de los encuestados reconoce que no existe un documento escrito en el que se 

describan el procedimiento de facturación de ventas, mientras que la diferencia del 

9% menciona que si existe este tipo de documentación, lo que se estaría demostrando 

que casi todos los trabajadores informan que no se detallen las actividades 

consecutivas.  
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Pregunta 4. ¿Qué tipo de conflictos se han presentado en el procedimiento de 

facturación de ventas? 

 

Tabla 13  

Conflictos 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 
 

 
Figura 8 - Conflictos 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 

De acuerdo a la información de los resultados, se identifica que el 64% de los 

trabajadores califica que la demora en la ejecución de actividades es el principal 

conflicto, mientras que el 36% se distribuye para un bajo control en el registro de 

documentos y para las inconsistencias en el sistema en el archivo de facturación.  
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Pregunta 5. ¿Usted ha recibido capacitaciones sobre el procedimiento de 

facturación de ventas en su Empresa? 

 

Tabla 14  
Ha recibido capacitaciones 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 
Figura 9 - Ha recibido capacitaciones 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 

En base a los resultados obtenidos, se tiene que el 91% de los trabajadores de la 

entidad no han recibido algún tipo de capacitación sobre el procedimiento de la 

facturación de ventas de la Empresa, mientras que el 9% restante informa que si 

poseen el suficiente conocimiento que se ha sido obtenido mediante capacitaciones 

otorgadas por representantes de la organización. Esto significaría que al menos 9 de 

cada 10 Trabajadores conocen sobre la facturación según su experiencia en el día a 

día, más no porque se haya realizado una capacitación previa realizada por sus 

trabajadores.  
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Pregunta 6. ¿Existe una adecuada comunicación entre los trabajadores que 

forman parte del procedimiento de facturación de ventas? 

 

Tabla 15  

Adecuada comunicación 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
 

 
Figura 10 - Adecuada comunicación 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

A través de la tabla y figura anterior se demuestra que el 64% de los empleados 

menciona que nunca y casi nunca existe una adecuada comunicación entre los 

trabajadores que forman parte del procedimiento de facturación de ventas, mientras 

que el 36% restante demuestra que siempre y casi siempre se demuestra que existe 

una excelente comunicación para realizar las actividades que forman parte del 

procedimiento de facturación.  
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5.3 Propuesta y socialización  

5.3.1. Propuesta de la herramienta  
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Página 1 

 

TECNIAUTO INGENIERIA 
AUTOMOTRIZ MAN-PROC-001 
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MISIÓN  

 

 

Somos un equipo de profesionales altamente capacitados y 

con amplia experiencia en la compra y venta de vehículos 

usados entregando un servicio con altos estándares de 

calidad y satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes 

a un precio accesible.  

 

 

VISIÓN  

 

 

Ser líderes en la comercialización de equipos automotrices a nivel local y nacional 

brindando un servicio que cumpla con estándares de calidad nacional e 

internacional, con profesionales altamente calificados y garantizando a nuestros 

clientes seguridad y confianza en cada una de nuestras actividades. 
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1. La Empresa  

 

La Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., es una entidad privada que 

otorga servicios en la prestación de servicios para la compra y venta de vehículos 

usados actuando como intermediario tanto entre comprador y vendedor. La entidad 

se encuentra ubica en la ciudad de Quito y se constituye legalmente como 

Responsabilidad Limitada desde el mes de octubre del 2013 bajo el expediente 

173165 en la Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (2013).  

La empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., establece su estructura 

organizacional con 4 trabajadores en el Área Administrativo y Servicio al Cliente, 3 

trabajadores en el Área de Finanzas y Contabilidad, 3 vendedores en el 

Departamento de Gestión de Ventas y un colaborador en el Área de Revisión y 

Mantenimiento. 

Por lo que dada la importancia de la facturación en la entidad se ha elaborado un 

manual de procedimientos con la finalidad de optimizar la implementación de cada 

una de las actividades consecutivas, para que con ello no se reflejen retardos en la 

atención tanto en los proveedores como en los clientes finales.  
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En vista a los múltiples servicios que ofrece la Empresa y los varios errores que 

existen en sus procesos y resultados al final del período, se vio la necesidad de tener 

un manual de procedimientos que facilite el control y el cierre de todos los procesos 

que en ella existen. El personal al pertenecer a varias secciones no tiene claro cuál es 

el procedimiento que cada una de ella cumple y se tiene como fin general el culminar 

en la parte contable, sin establecer la necesidad y la importancia que existe en 

minorar tiempos de trabajo, eliminar errores en los mismos y cerrar procesos 

necesarios. 

3. Base legal 

Para la realización de este manual, se ha tenido en cuenta la base legal que tiene el 

SRI en lo que refiere a el control a los concesionarios de vehículos usados, el cobro 

de los valores o impuestos por transferencias de dominio y ajustes en referencia a 

matrículas, impuesto verde y/o ajustes la UAFE con lo referente al lavado de activos, 

la ANT con el control de transferencias de dominio 
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4. Objetivos  

Objetivo general  

 

 Optimizar la ejecución de actividades consecutivas que conforman el 

procedimiento de facturación en la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz 

Cía. Ltda., de la Ciudad de Quito  

Objetivos específicos  

 Identificar las actividades y responsables que forman parte del procedimiento 

de facturación  

 Determinar las entidades u organizaciones que intervienen en el procedimiento 

de facturación  

 Identificar los documentos o formularios que se utilizan para legalizar el 

procedimiento de venta 
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5. Estructura del Departamento 

La Empresa se encuentra conformado por 6 áreas, para conocimiento del mismo se 

adjunta el gráfico del organigrama que presenta actualmente la Empresa.  

 
Figura 11 - Estructura del Departamento 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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6. Objetivos  

Los objetivos del Manual de Procedimientos son mejorar los tiempos de trabajo en 

cada área, reducir el porcentaje de errores y generar un ambiente de labores 

agradable para que las responsabilidades sean cumplidas a cabalidad.  

Brindar como instrumento de consulta y base para cada colaborador que ingrese a 

formar parte la Empresa. 

7. Difusión  

La difusión del presente manual será responsabilidad expresa de la Empresa 

Tecniauto Ingeniería Automotriz y será entregado de manera escrita.  

8. Actualización 

Las actualizaciones del Manual de Procedimientos tendrán una revisión semestral 

previa autorización de Gerencia, tomando en cuenta los cambios generados por todas 

aquellas entidades controladoras por parte del estado. 
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9. Divulgación 

Es prohibida la divulgación de la información de este Manual de Procedimientos ya 

que conllevan información expresa de la Empresa y por ende queda prohibida la 

divulgación de la misma. 

10. Sanciones 

En caso de comprobarse que la información fue copiada, divulgada, compartida sin 

autorización de la administración de la Empresa, se procederá con sanciones que se 

encuentren respaldadas dentro del Reglamento Interno de Trabajo así como la falta 

de confidencialidad del mismo.  

11. Alcance  

En el presente manual de procedimientos involucra al personal del Departamento 

Administrativo, Atención al Cliente, Finanzas y Contabilidad, Gestión de Ventas y 

Revisión y Mantenimiento, quienes a su vez participan en las diversas actividades que 

conllevan a la facturación para la venta de vehículos usados.  

A más de ello, entre las principales políticas de implementación se determinan las 

siguientes:  
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 Las actividades que conforman el presente manual se han identificado a los 

diferentes responsables para ejecutarlas, sin embargo, en caso de ausencia su 

jefe inmediato deberá designar el cumplimiento de las acciones faltantes a un 

colaborador encargado e informarle de sus funciones adicionales con al menos 

24 horas de anticipación.  

 La designación de recursos financieros para el cumplimiento de las actividades 

del presente manual será aprobada por el presidente de la Empresa y por el 

Gerente General, o sus delegados quienes asumirán la responsabilidad en la 

distribución de recursos.  

 

Sección I del manual  

 

I. 4.1. Identificación del responsable del procedimiento  

 

Gerente General  

 

II. 4.2 Entradas del procedimiento  

 

Visita del proveedor a las instalaciones de la empresa para vender su vehículo 

usado de acuerdo a las condiciones legales correspondientes.  
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III. Desarrollo del procedimiento   

 

 

LA ELEGANCIA SOBRE 

RUEDAS 

 

Manual de Procedimientos 

Fecha: junio 2019 

Versión: 2019 

Página: 1 

Capacitador :  Supervisado por:  

No. Actividades Documentación Responsables 

1 Llegar a las instalaciones 

de la empresa con el 

vehículo 

 

Proveedor 

2 Solicitar el avalúo del 

vehículo usado  

 

Proveedor 

3 Revisar la parte externa 

del vehículo  

 

Vendedor 

4 Revisar la 

documentación legal del 

vehículo y del proveedor 

Matrícula del vehículo, 

CORPAIRE, multas, 

impedimentos, citaciones, 

bloqueos  

Asistente 

 Atención 

Cliente 

5 Aprobar la 

documentación que 

cumpla los parámetros 

legales 

 

Asistente   

Atención 

Cliente 
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LA ELEGANCIA SOBRE 

RUEDAS 

 

Manual de Procedimientos 

Fecha: junio 

2019 

Versión: 

2019 

Página: 2 

Capacitador :  Supervisado por:  

No. Actividades Documentación Responsa

bles 

6 Informar propuesta de compra 

de vehículo usado 

Matrícula del vehículo, 

CORPAIRE, multas, 

impedimentos, citaciones, bloqueos 

Vendedor 

7 Solicitar revisión de la parte de 

interna del vehículo 

 Jefe de 

Ventas 

8 Revisar el estado en que se 

encuentra el vehículo 

 Jefe de 

Taller 

9 Solicitar aprobación de compra 

del vehículo 

Matrícula del vehículo, 

CORPAIRE, multas, 

impedimentos, citaciones, bloqueos 

Jefe de 

Ventas 

10 Revisar la documentación 

legal y el informe del estado 

del vehículo 

Matrícula del vehículo, 

CORPAIRE, multas, 

impedimentos, citaciones, 

bloqueos 

Presidente 
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LA ELEGANCIA 

SOBRE RUEDAS 

 

Manual de Procedimientos 

Fecha: junio 2019 

Versión: 2019 

Página: 3 

Capacitador :  Supervisado por:  

No. Actividades Documentación Responsables 

11 Aprobar la compra del 

vehículo usado del 

proveedor 

Contrato de intermediación, Acta de 

Recepción del Vehículo SRI, Formularios 

de Licitud de Fondos UAFE, Contratos de 

Compra y Venta, capturas de pantalla 

matricula, CORPAIRE y multas 

Presidente 

12 Imprimir el poder 

especial para la 

representación de la 

venta 

Poder especial 

Vendedor 

13 Adjuntar el Certificado 

Único Vehicular 

Certificado Único Vehicular 

Vendedor 

14 Emitir la recepción del 

vehículo 

Recepción del vehículo 

Vendedor 

15 Sacar las improntas del 

motor y chasis para 

verificarlas 

 

Jefe de Taller 
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LA ELEGANCIA 

SOBRE RUEDAS 
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Versión: 2019 
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Capacitador :  Supervisado por:  

No. Actividades Documentación Responsables 

16 Emitir el evalúo 

mecánico del 

vehículo a 

adquirirse 

 

Jefe de Taller 

17 Elaborar la carta de 

negociación y 

cheque 

Carta de negociación, cheque 

Gerente 

General 

18 Entregar el cheque 

al proveedor 

Cheque Gerente 

General 

19 Archivar la 

documentación que 

interviene en la 

compra 

Contrato de intermediación, 

Acta de Recepción del 

Vehículo SRI, Formularios de 

Licitud de Fondos UAFE, 

Contratos de Compra y Vent 

Gerente 

General 

20 Arreglar el vehículo 

que tiene 

imperfecciones 

 

Jefe de Taller 
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LA ELEGANCIA SOBRE RUEDAS 

 

Manual de 

Procedimientos 

Fecha: junio 2019 

Versión: 2019 

Página: 5 

Capacitador :  Supervisado por:  

No. Actividades Documentación Responsables 

21 Exhibir el vehículo en las 

instalaciones de la empresa 

 

Vendedor 

22 Visitar las instalaciones de la 

empresa 

 

Cliente 

23 Revisar los vehículos disponibles 

en las instalaciones 

 

Cliente 

24 Informar las características y 

precios de los vehículos 

 

Vendedor 

25 Realizar una contraoferta en el 

precio del vehículo 

 

Cliente 

26 Informar de la contraoferta 

propuesta por el cliente 

 Vendedor 

27 Aprobar la contraoferta del 

cliente 

 Jefe de 

Ventas 
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LA ELEGANCIA SOBRE 

RUEDAS 
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Fecha: junio 2019 

Versión: 2019 

Página: 7 

Capacitador :  Supervisado por:  

28 Elegir la forma de pago 

para la compra del 

vehículo 

 Cliente 

29 Cancelar el valor de la 

venta en entidades 

bancarias  

Certificado de depósito Cliente 

30 Recibir el depósito que se 

haya realizado por la 

compra 

Certificado de depósito Vendedor 

31 Verificar los depósitos 

realizados en las cuentas 

Certificado de depósito Asistente 

Servicio 

Cliente 

32 Realizar la 

documentación de la 

venta del vehículo 

Carta de negociación, Hoja 

de datos de la UAFE, 

Certificado de depósito, 

documentación del 

vehículo 

Asistente 

Atención 

Cliente 
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Capacitador :  Supervisado por:  

33 Imprimir carta de 

negociación y 

depósitos en 

cuentas 

Carta de negociación, 

confirmación de 

depósitos en cuenta 

Asistente Atención 

Cliente 

34 Aprobar la carta 

de negociación 

para la venta 

Carta de negociación 

Gerente General 

35 Entregar el 

vehículo que ha 

adquirido el 

cliente 

 Vendedor 

36 Entregar sobre de 

la negociación 

realizada 

Carta de negociación 

compra, carta de 

negociación venta 

Asistente Servicio 

Cliente 

37 Ingresar la 

información de la 

venta realizada 

Reportes de la UAFE,  Contador 
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Figura 12 - Flujograma 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.   

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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Figura 13 - Flujograma 2 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.   
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I. 4.4. Salidas del procedimiento  

 

El proveedor que ha entregado el vehículo a la Empresa recibe el contrato de 

compra y venta legalizada, así como la correspondiente factura original de la 

transacción realizado por la venta de su vehículo.  

II. 4.5. Registros y formularios  

 

Entre los principales formularios que intervienen en la ejecución de actividades 

que forman parte del procedimiento de facturación están:  

 Contrato de intermediación (Anexo 1) 

 Acta de Recepción del Vehículo SRI (Anexo 2) 

 Formularios de Licitud de Fondos UAFE (Anexo 3) 

 Carta de negociación (Anexo 4) 

 Contratos de Compra y Venta (Anexo 5) 

12. Glosario de términos  

 

 SRI. Servicio de Rentas Internas  

 RUC. Registro Único de Contribuyentes 

 CORPAIRE.  
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 UAFE. Unidad de Análisis Financiero y Económico  

 IVA. Impuesto al Valor Agregado  

 RISE. Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano 
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5.3.1.1 

ANEXOS 
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Anexo. 1- Contrato de intermediación 
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Anexo. 2- Acta de recepción SRI 
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Anexo. 3- Hoja de datos de la UAFE 
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Anexo. 4- Carta de negociaciones 
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Anexo. 5- Carta de compra  - venta 
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5.3.2. Socialización  

5.3.2.1. Etapas del proceso de socialización  

Para realizar la socialización del manual de procedimientos de facturación entre 

los trabajadores de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., es 

necesario tomar en cuenta las siguientes etapas que se explican en los párrafos 

siguientes:  

 Notificación formal. Se informa al personal que participa en el 

procedimiento de facturación sobre la implementación de un manual en el 

que se detallan sus actividades consecutivas. El comunicado se lo realizará de 

forma verbal y escrita por parte del responsable del procedimiento.   

 Cronograma de socialización. Se identifican los horarios y las fechas en las 

que se determinan la correspondiente sociabilización del manual para que 

posteriormente se dieran a conocer a todos los trabajadores que forman parte 

del procedimiento.  

 Notificación de fecha de socialización. A cada uno de los trabajadores se les 

notificará a través de su jefe inmediato y correo electrónico los horarios y las 

fechas para la sociabilización del manual.  

 Socialización. Se entrega el manual de procedimientos a los trabajadores 

previa autorización del Gerente General de la Empresa y se explica su 

estructura para su aplicación. Se realizó por medio de charlas y su respaldo 

está en el Anexo 2 

 Evaluación de impacto. La evaluación se realizará cada mes, cada tres 

meses, cada seis meses y cada año, luego de haberse implementado el manual 

de procedimiento por parte de los trabajadores de la empresa.  
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Posterior a la socialización del manual de procedimientos, se procedió a realizar 

una encuesta en el que se verifique el impacto que va a tener el manual propuesto.  

Tabla 16  
Encuesta posterior a socialización 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

Se verificó que de manera general el manual de procedimientos es bien visto, 

tiene buena acogida, es agradable para los colaboradores porque es fácil de entender 

y socializar. Es una herramienta bastante acertada para mejorar los procedimientos 

establecidos en la Empresa.  

5.3.2.2. Presupuesto de sociabilización  

Luego que se han identificado y descrito cada una de las actividades que 

conforman la sociabilización de la herramienta como lo es el manual de 

procedimiento, es indispensable que se establezca un presupuesto en el que se 

identifiquen sus costos para cada una de las actividades entre las cuales se enuncian a 

continuación:  

Tabla 17   

Presupuesto de socialización 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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CAPÍTULO VI 

6. Aspectos administrativos 

6.1 Recursos  

6.1.1. Recursos humanos  

Entre las principales personas que intervienen en la presentación del estudio 

actual se encuentran los siguientes:  

 Investigador o autor del proyecto 

 Empleados de la Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda. 

6.1.2. Recursos tecnológicos  

Los instrumentos o herramientas que se utilizan para llevar a cabo la presente 

investigación se destacan los siguientes:  

 Teléfono celular  

 Laptop 

 Internet 

 Flash memory  

 Impresora 
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6.1.3. Recursos administrativos  

Entre los principales medios físicos que se utilizaron para la realización de la 

investigación actual se detallan a continuación:  

 Resmas de papel bond  

 Cuadernos 

 Lápices 

 Esferos 

 Resaltadores 

 Grapadoras 

 Caja de grapas 

 Borrador de tinta 

 Sacapuntas 

6.2 Presupuesto 

El presupuesto se conforma por el detalle de los gastos que son necesarios para la 

realización del presente estudio, por lo que se requiere un detalle de todos ellos 

identificando cada uno de sus rubros y valores entre los cuales están:  

Tabla 18  
Presupuesto 

 
Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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6.3 Cronograma 

 
Figura 14 - Cronograma 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama
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CAPÍTULO VII 

7. Conclusiones y recomendaciones 

7.1 Conclusiones 

En base a la investigación realizada, se identifica que actualmente en la 

Empresa Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda., Un gran parte de los 

trabajadores conocen las actividades que conllevan a la ejecución del procedimiento 

de facturación, sin embargo, no existe un manual en el que se detalle por escrito cada 

una de ellas, por lo que dificulta el aprendizaje para los nuevos trabajadores que 

ingresen a la organización.  

Se reconoce que los trabajadores de la Empresa Tecniauto Ingeniería 

Automotriz Cía. Ltda., no han recibido algún tipo de capacitación con la que se 

posibilite un mejoramiento de los procedimientos actuales de facturación en la 

compra y venta de vehículos usados, lo que se evidencia una demora en la atención 

ya sea para los proveedores como para los clientes finales.  

Entre las principales entidades que intervienen en el procedimiento de 

facturación desde que se recepta el vehículo para su posterior venta se destacan el 

SRI (Servicio de Rentas Internas), la UAFE (Unidad de Análisis Financiero y 

Económico), la CORPAIRE (Corporación Municipal de Mejoramiento de la Calidad 
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de Aire en Quito), notarias y entidades financieras correspondientes para la 

recepción del dinero.  

7.2 Recomendaciones 

Es recomendable que todos los procesos y procedimientos que se ejecuten 

por los trabajadores, proveedores y clientes de la Empresa sean realizados por 

escrito, de tal manera que se identifiquen con claridad responsabilidades para el 

desarrollo de las actividades consecutivas.  

Es indispensable que eventualmente se realicen capacitaciones periódicas con 

las que sea posible mejorar los niveles de productividad de la Empresa, con ello se 

lograría una mayor optimización de tiempos lo que facilita una rapidez en la atención 

al usuario, lo que se estaría mejorando la calidad de eficiencia en la presentación del 

servicio.  

Es recomendable que se revisen al menos cada seis meses las actividades que 

conllevan la necesaria intervención de otras entidades tanto públicas como privadas, 

por lo que es indispensable efectuar una actualización continua para que en base a 

ello, se posibilite la mejora en la atención tanto en la prestación del servicio hacia el 

cliente final como con los proveedores de la Empresa.  
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ENCUESTA APLICADA A LOS TRABAJADORES QUE INTERVIENEN EN 

EL PROCESO DE FACTURACIÓN DE LA EMPRESA TECNIAUTO CIA. 

LTDA. 

Datos generales  

Tiempo que labora en la Empresa: ______ 

Área o departamento al que pertenece: ___________ 

Preguntas de investigación  

1. ¿Conoce usted las actividades consecutivas que conforman el procedimiento de 

facturación de ventas de su Empresa?  

__Si 

__No 

2. Conoce usted las características que posee un manual de procedimientos?  

__Si 

__No 

3. Existe un documento en el que se detalle el procedimiento por escrito de las 

actividades para la facturación de ventas en su Empresa?  

__Si 

__No 

4. ¿Qué tipo de conflictos se han presentado en el procedimiento de facturación de 

ventas?  

__Demora en la ejecución de actividades  

__Bajo control en el registro de documentos y formularios  

__Inconsistencias en el sistema para el archivo de facturación  

__Otros (especifique) 
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5. Usted ha recibido capacitaciones sobre el procedimiento de facturación de ventas 

en su Empresa?  

__Si 

__No 

6. ¿Existe una adecuada comunicación entre los trabajadores que forman parte del 

procedimiento de facturación de ventas?  

__Siempre 

__Casi siempre 

__Casi nunca 

__Nunca  

Anexo  1 Formato de la encuesta 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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Anexo  2– Reuniones para la divulgación del Manual de Procedimientos 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 
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ENCUESTA POSTERIOR A LA SOCIALIZACION DEL MANUAL 

 

Preguntas de investigación  

1. ¿Le parece claro el manual de procedimientos?  

__Si        __No 

2. ¿Cree que mejorará su trabajo con el Manual de Procedimientos?  

__Si      __No 

3. ¿Considera que deberá actualizarse cada semestre el manual?  

__Si      __No 

4. ¿Es claro y fácil de entender el Manual propuesto? 

__Si      __No 

 

 
Anexo 3 Encuesta posterior a la socialización 

Fuente: Tecniauto Ingeniería Automotriz Cía. Ltda.  

Elaborado por: Alexandra Pachacama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 
 

 



 

 

 



 

 

 

 
 

 

 

 


