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RESUMEN

El presente trabajo se desarrolla en la realidad del Comercial “DISPROVIT”,
analizando sus procesos actuales en el area de caja, con el objetivo de documentar
y mejorar dichos procesos, mediante el disefio de un manual de procedimiento que
dirjan las actividades inmersas en los procesos mencionadas. El comercial
‘DISPROVIT” es una organizacibn con un alto crecimiento desde su
establecimiento, por lo que su administracion consideré la importancia de contar con
manuales de procedimientos que normen sus principales actividades en el area de
caja, de manera que, al incrementar el niumero de personal y el volumen de
operaciones, sea mas agil el entrenamiento de los colaboradores y mas eficiente la

supervision del negocio.

Palabras claves: Manuales, procedimientos, control
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ABSTRACT

The present work is developed in the reality of the Commercial "DISPROVIT",
analyzing its current processes in the box area, with the objective of documenting
and improving these processes, through the design of a procedure manual that
direct the activities immersed in the processes Mentioned. The "DISPROVIT"
commercial is an organization with a high growth since its establishment, reason why
its administration considered the importance of having its manuals of procedures that
regulate its main activities in the box area, so that, by increasing the number of
personnel and the volume of operations, be more agile its training of the

collaborators and more efficient the supervision of the business.

Key words: Manuals, procedures, control
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INTRODUCCION

Esta investigacién tiene como objetivo proveer al Comercial “DISPROVIT” de
manuales que estandaricen las actividades que llevan a cabo diariamente en sus
operaciones de venta de mercaderia, y de esta manera, proporcionale a la
gerencia una herramienta administrativa que agilice la supervision de las
actividades mencionadas, considerando los planes de crecimiento a corto y media

plazo.

El &rea de caja se encarga principalmente de la recaudacion de los ingresos de la
venta de los productos del Comercial “DISPROVIT”, es importante que al terminar
de implementarse el nuevo manual de procedimientos se consideren los
cambios que afectaran a dicha area, los nuevos procedimientos para el personal
de caja y de esta manera evitar confusiones en la realizacién de sus actividades al

tener que acoplarse a las nuevas directrices.

El capitulo | se basa en la presentacién del Comercial “DISPROVIT”, su

problematizacién y delimitacion.

El capitulo Il presenta su teoria referencial, sustantivas, tedricas, metodologias y

técnicas.



En el capitulo Il se presenta la propuesta del manual de procedimientos para el
area de caja del Comercial “DISPROVIT”, que incluye una introduccion teorica,

manuales, procedimientos, tareas y funciones.

Por las razones antes expuestas, se considera viable la aplicacion de esta
investigacién en el area de caja y mas aun al poder colaborar en una de sus
necesidades que es la falta de un manual que documente los nuevos
procedimientos que deberd realizar el personal de caja al terminar de

implementarse el nuevo manual de procedimientos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

Comercial “DISPROVIT” es una empresa familiar ubicado en el Cantén Naranijito
del Provincia del Guayas, es evidente su lentitud en los procesos de despacho y
cobranza de los bienes provoca lo que provoca un descontento a los usuarios. La
empresa cuenta con un volumen considerable de clientes y este manual de
procedimiento aportard a que se logre un servicio predecible, consistente y

confiable.

La causa por la cual el Comercial “DISPROVIT” no lleva un control adecuado del
area de caja, por la falta de un manual de procedimientos contables, lo cual causa
pérdidas generales debido a la baja de capital por un mal manejo contable de sus
operaciones y especialmente la interrelacion entre los diferentes colaboradores de

la organizacion dificultando el desarrollo pleno las funciones y procedimientos.



El Comercial carece de manuales de procedimientos que rigen al personal en la
realizacion de sus funciones, esto provoca problemas laborales, tales como
negligencias en las actividades, evasiva responsabilidad, irregularidad de

funciones, desviacion de la informacion.

Esta investigacion fue realizada para establecer los debidos procedimientos para
el area de caja, la cual presenta debilidad en sus procesos. Se proponen los

mecanismos que se deben llevar a cabo para garantizar su adecuado control.

De acuerdo al planteamiento del problema sobre este estudio, surge la siguiente
interrogante:
e CoOmo afecta la falta de un manual de procedimientos en el area de caja

en Comercial DISPROVIT?

1.1.1. Delimitacién
El presente trabajo se limita al disefio de procedimientos de trabajo para el area de

caja del Comercial “Disprovit”, del cantén Naranijito, 2016.

1.1.2. Formulacion del problema
¢,De qué manera, EI Comercial DISPROVIT se ve afectado al no contar con un

manual de procedimientos para el area de caja?



1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General

Diseflar un manual de procedimiento para el &rea de caja de Comercial

“DISPROVIT”.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Analizar los procesos que se realizan en el area de caja del Comercial

“DISPROVIT".

e Definir politicas para la gestién de caja del objeto de estudio.

e Disefiar procedimientos de trabajos para el area de caja del Comercial

“DISPROVIT”.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL Y METODOLOGICO

2.1. Marco tedrico y Referencial

2.1.1. Teorias Generales

El manual de procedimientos es un instrumento de la informacién en el que se
consigna en forma metddica, las operaciones que deben seguirse para realizacion
de las funciones de una o varias personas.  El manual de procedimientos es util
porque permite conocer el funcionamiento interno de las dependencias en lo que
se refiere a la descripcién de tareas, ubicacion, requerimiento y a los puestos

responsables de su ejecucion. (Agualongo, 2015)

El Control Interno puede definirse como un conjunto de procedimientos y politicas
disefiadas para asegurar la eficiencia, seguridad y orden en la gestion contable y
administrativa de una entidad. EIl control interno es la base fundamental en toda

actividad que abarca todas las operaciones derivadas de las actividades como



produccion, finanzas, contabilidad, ventas, administracion de la organizacion.

(Aguirre & Armenta, 2012)

Bajo estos antecedentes, podemos indicar la importancia de un manual de
procedimiento dentro del &rea de caja, los mismos que contaran con una
metodologia apropiada para el proceso de informacion contable y en la garantia
de una correcta gestion que evite la posibilidad de errores y fraudes.

2.1.2. Teorias Sustantivas

Relacion entre Procedimientos, Métodos y Politicas

Los procedimientos se exponen para exteriorizar como crear el trabajo, es decir
indicar y establecer una guia para la accién real de la labor y no para su
especulacién. El procedimiento administrativo es el cauce formal de la serie de
actos en la que se concreta la actuacion administrativa para la realizacion de un

fin. (Beth, 2016)

Las politicas y los procedimientos son una parte esencial de la administracion de
negocios, dado que evita a los empleados tener que reinventar la rueda, y
proporcionan un pardmetro contra el cual pueden ser juzgados los desempefios
individuales. En términos sencillos, una politica define un resultado, en tanto que

un procedimiento define los medios para hacerlo. (Beth, 2016)

Los métodos sin embargo son mas minuciosos que un procedimiento. El método
es la forma ordenada de efectuar un trabajo pasando al objetivo, asi como al

tiempo, costo y voluntad. Mientras el procedimiento marca una serie de etapas a
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perseguir, el método se cuenta Unicamente a una sola, exponiendo puntualmente

como debe verificarse dicha etapa. (Beth, 2016)

Ventajas de usar un Manual de Procedimiento:

Favorece en la ensefianza y capacitacion del personal

Ayudan en el proceso de estimulo al puesto de trabajo

Determina en forma detallada las actividades de cada puesto.

Provee la interaccion y la interrelacion de las distintas areas de la empresa.
Permite una adecuada coordinacion de las actividades a través de un flujo
eficiente de la informacion.

Proporciona una vision integral de la empresa a todo el personal

Puntos Principales para poder Elaborar un Manual de Procedimientos

Se procede a definir el contenido cuales son las pautas y puntos esenciales
como la introduccién, objetivos, areas de aplicacion, los responsables, las
politicas, la descripcidn de operaciones, los formatos, los diagramas de flujo
y la terminologia.

Se procede a la recopilacion de la informacion.

Analizar mediante un estudio las areas que componen la empresa
Elaboracion de inventarios de procedimientos

Integracion de la informacidon como los archivos de la empresa es

decir el gerente y sus colaboradores.



Revision y Aprobacién, Distribucion e Implantacion

Es conveniente permitir que los colaboradores tengan una induccion adecuada
para realizar eficientemente su labor. Sin embargo, las circunstancias en
ocasiones exigen que se formule un procedimiento anticipado. En todo organismo
social existen ciertas actividades que deben llevarse a cabo exactamente de la
misma manera. Por lo tanto, el procedimiento, la politica y el método son

necesarios para asegurar resultados productivos. (Gémez, 2013)

Seria bueno poder preparar una serie de politicas de empresa al inicio de la
actividad comercial, y nunca tener que volver a retomarlas. No obstante, el libro de
politicas y procedimientos deberia ser pensado como un documento vivo, con el
agregado de nuevas politicas, si surge la necesidad de hacerlo.

2.2. Marco Metodoloégico

De acuerdo al marco metodolégico se lo puede determinar cémo no experimental
ya que los fenébmenos observados fueron tomados tal como se dan en su contexto
natural, ademas es de tipo descriptivo porque se realizé el levantamiento de la
informacion de los procesos que se lleva a cabo en la empresa. Ademas de ser
exploratoria, se procedié a investigar los problemas que existen dentro de la

empresa para encontrar una solucion viable para la empresa.

Por lo antes expuesto se procedio a elaborar un cuestionario en donde se llevo a
cabo la entrevista con el fin de verificar su efectividad y de alli se obtuvo los datos

para elaborar las acciones correctivas al area de caja de este comercial, asi como



también se aplicé un cuestionario con alternativas compuesto por diez preguntas a

los funcionarios que llevan el control de caja.

2.3. Poblacién y Muestra
Para nuestra investigacion hemos definido el estudio de tres grupos poblacionales:
por una parte, personal que labora en el &rea de caja, por otra parte, el Gerente

General y finalmente los clientes del Comercial Disprovit.

2.4. Métodos y Técnicas
Los métodos que se usaron en el desarrollo de este proyecto son:
e Analitico — Sintético. — Este método nos permitié efectuar la tabulacién de
los datos que se lograron obtener por medio de las encuestas que se

realizé a los clientes y colaboradores del comercial.

e Inductivo — Deductivo. — Este método nos permitid concluir los procesos
operativos en la empresa y los resultados que se logré a través de la
investigacion, posteriormente para disefiar las conclusiones 'y

recomendaciones de este estudio.

Las técnicas de investigacion a emplear son:
e Observacion directa. — Se visitd el Comercial “DISPROVIT” la misma que
permiti6 recopilar la mayor informacion posible sobre el proceso

administrativo - operativo llevado a cabo en las diferentes areas que
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mantiene la empresa. Observando que el comercial solo cuenta con una

caja habilitada.

e Entrevista. — Esta técnica ayudo a obtener informacién de la persona
encargada del control de caja, asi como también dar a conocer al Gerente
las novedades de dicha entrevista, con el propdésito de recopilar informacion
relevante y significativa, para lo cual se utilizé el cuestionario de preguntas
abiertas y cerradas como instrumento para facilitar el conocimiento de las

actividades y funciones que se llevan a cabo en la empresa.

2.5. Resultados

Hemos realizado el andlisis de la encuesta que se efectlo al personal de caja del
Comercial Disprovit en el cual se logré determinar que no conto con una induccién
a su puesto de trabajo, y no ha recibido ningun tipo de capacitacion sobre las

normas y procedimientos del Comercial Disprovit.

También se entrevisto al Gerente del Comercial Disprovit, el mismo que manifesté
los problemas que radican al no contar con un manual de procedimiento para el
area de caja tales como el desconocimiento de sus funciones, duplicidad de las

tareas.

Ademas, los clientes manifestaron su incomodidad debido a que existe solo una
cajera y no contribuye a la solucion de conflictos que se presenten en el puesto de

trabajo.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA

3.1. Descripcion de la Propuesta

El objetivo del trabajo de investigacion es proporcionar un manual que describa el
proceso en el area de caja, que ayude al Comercial “DISPROVIT” a desarrollar un
mejor control interno en esta area de importancia relevante, logrando asi

efectividad en la realizacion de cada una de sus actividades.

Se elabora este manual como una herramienta importante para el cumplimiento de
los procedimientos en el area de caja de Comercial “DISPROVIT”, el cual permitira
la revision y supervision de cada actividad por parte de la administracion. Cada
colaborador tendra pleno conocimiento de lo que debe realizar y cémo lo debe
llevar a cabo, asi como de las areas que se relacionen con la actividad a

desempeiniar, sea compra o venta de mercaderia.

En definitiva, el manual de procedimiento evitara la duplicidad de actividades entre

colaboradores, ademas, proporcionara fortaleza administrativa debido a que se

12



definira claramente los controles en los procesos de cobranza de la mercaderia,
ganara agilidad en sus operaciones y minimizaré el riesgo de irregularidades o
errores.

Concepto de Caja

Se entenderd como gestion de caja a los procesos de recaudacion fruto de las
ventas, su custodia y control, hasta su depdésito en las cuentas de Comercial

“‘DISPROVIT”.

FIGURA No. 1

DISTRIBUCION DEL ORGANIGRAMA DEL COMERCIAL “DISPROVIT”

=

Administrador i

Area '
Administrativa
[ ]
— o
] ]
I e

——

Fuente: Elaborado por la autora del Proyecto
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DISENO DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO PARA EL COMERCIAL
DISPROVIT EN EL AREA DE CAJA
1. Introduccién
La implementacién de un manual de procedimientos para el area de caja en
Comercial Disprovit permitird optimizar los procesos de control interno mediante
las politicas y procedimientos reflejadas en el manual, orientadas al desarrollo y
optimizacién de los procesos del area de caja, por ello es imprescindible su

aplicacion por parte del personal.

Se recomienda que el presente manual sea revisado periddicamente por la
administracion del comercial para identificar los nuevos cambios que se podrian

realizar en un futuro de acuerdo a sus necesidades.

2. Objetivo General
Elaborar un manual de procedimientos que fortalezca el control interno en el area

de caja del Comercial Disprovit.

3. Objetivos Especificos
e Minimizar el riesgo de irregularidades o errores en los procesos del area de
caja.

e Fortalecer el control interno en el area de caja del Comercial “DISPROVIT”.
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4. Descripcién del Puesto de Caja
Se encarga del cobro del efectivo, por la venta de productos, adicionalmente se
encarga de la atencion de clientes, debiendo hacer entrega de los productos
envasados adquiridos por los usuarios, ademas, debe mantener un control estricto
de las facturas emitidas y, finalmente reportar a su superior el respectivo arqueo

de caja y la cantidad de productos vendidos al finalizar su jornada de trabajo.

5. Perfil del Puesto de Caja
Poseer conocimientos informaticos basicos, ser amable con los clientes, destreza
en el conteo de los billetes y cambio del dinero, tener experiencia como minimo de

un afo, ser Bachiller, eficiencia en el puesto y disponibilidad.

6. Funciones del Puesto de Caja

e Ejecutar diariamente las operaciones de apertura y cierre de caja

e Escanear los productos y asegurar el correcto cobro a los clientes.

e Contar el dinero de la caja para garantizar que las cantidades sean las
correctas.

e Retirar las etiquetas de los precios, los dispositivos especiales de seguridad
y, si fuera necesario empaquetar las mercancias.

e Ocuparse de las devoluciones y los cambios.

e Mantener limpia y en orden la zona de caja y surtirla de cambio, de rollos

para las cajas, fundas y otros articulos.

15



Ejecutar el sobre de remesa

Realizar el cuadre diario de caja, detallando el total de la recaudacion, sea
este en monedas, billetes, cheques y bouchers.

Elaborar el sobre de remesa, el mismo que contendra el efectivo
recordando, el informe de cuadre de caja, el mismo que sera entregado a la

administracion para su depésito.

Tareas de Control en el Area de Caja

Verificar el dinero no sea falso y si su derivacién es legal.

Las facturas deben ir firmadas con tinta de color azul.

Verificar en la central de tarjeta de crédito (MasterCard, Visa, American
Express, etc.), para requerir informacién sobre el pago de la cuenta.
Corroborar el Boucher con los datos de la venta y de la tarjeta.

Cerciorarse, si en el pago a través de cheques, que este tenga fondos.

El sujeto encargado de la caja tiene como responsabilidad evidenciar y
corroborar que los depdsitos estén de acuerdo a lo informado por el sobre
de remision antes de ser firmado por el responsable.

El cajero debe comprobar las sumatoria de los recibos generados del dia,
sumando: efectivo, cheques, tarjetas de crédito y débito para luego crear un

total del dinero ingresado a la caja en su turno.
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Se crea el informe y se imprime, se firma por el cajero que entrega este
turno con su pertinente documentacién, el cajero que recibe turno debera

firmar el arqueo.

REMISION DE FONDOS

Esta funcién es empleada por el cajero, para entregar el total de dinero que recibio

durante su turno, a su jefe inmediato.

PROCEDIMIENTO:

Para abordar el procedimiento de cdmo se debe encaminar el sobre de remision

de fondos, se empieza:

1.

Poner el nimero del sobre, la fecha y la ciudad en el formato de sobre
de remision.

Comprobar y establecer el orden del dinero que entra a la caja, teniendo
en cuenta que se incluye el dinero en efectivo, los Boucher y los
cheques.

Realizar la separacion de los billetes en sus concernientes
denominaciones, igualmente con las monedas.

Instalar la cantidad de billetes de su concerniente calificativo, es decir, el
namero de billetes que hay de cada uno. En este paso omitimos los
Boucher y los cheques, ya que de ellos no podemaos referir la cantidad.
Para finiquitar la diligencia de este formato de remisién de fondos, debe
firmar el cajero que lo procesa y el jefe inmediato que modifica con su

respectivo numero de identificacion.
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Para obtener una claridad de todo el procedimiento es conocer el formato de

remision de fondos, ya que nos ayudara para entender y mejorar los

procedimientos.

POLITICAS

Mantener papeleria autorizada para la operacion.

Llevar con responsabilidad del control de los formatos oficiales, como
credenciales.

Todos los comprobantes deben ser impresos por el sistema

Los depdsitos deben de ser archivados en los folders correspondientes, se
debe mostrar copias originales al jefe inmediato.

Comprobar que la firma del formato sea legible, (como constancia de que
se realiz0)

Llenar y firmar los formularios

Anadir los Formularios Comprobantes, con sus facturas y recibos
correspondientes.

Todas las facturas o formatos, deben tener el nombre y los datos.

Ordenar los billetes de acuerdo a su nomenclatura

Al instante de entregar las ventas del dia, revisar que la persona
encomendada cuente bien el dinero y no perder de vista si esta de acuerdo
con el cuadre que usted realizo.

El depdsito de efectivo recomendado en caja se realizara de manera

integra; y maximo al siguiente dia de recomendado.
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CONCLUSIONES

La recaudacion por los productos vendidos se encuentra concentrada en un
solo lugar, sumada la excesiva afluencia de clientes en el area de caja
ocasiona incomodidad en los usuarios.

Un adecuado establecimiento de politicas y procedimientos escritos en un
manual aumentara la eficiencia en el manejo de los recursos humanos y

financiero.
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RECOMENDACIONES

Implementar el manual de procedimientos de trabajo para el area de caja
de Comercial Disprovit.

De capacitar al personal del &rea de caja para que tenga claros los
procedimientos que deben realizar, las politicas a aplicar y comprendan con
mayor facilidad la informacién y los documentos que utilizan para obtener
resultados mas favorables en beneficio del comercial.

Actualizar, cuando las circunstancias lo ameriten, el manual de

procedimientos de trabajo para el area de caja de Comercial Disprovit.
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ANEXO No. 1

Naranijito, 04 de Noviembre del 2016

AUTORIZACION

Por medio del presente documento se procede a dar autorizacion a la Sta.
MOROCHO PILATAXI CECILIA VERONICA con C.|. 0603636408, egresada de
la UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO en la carrera de Contaduria Publica y
Auditoria-CPA realice su TRABAJO PRACTICO DE EXAMEN DE GRADO DE
CARACTER COMPLEXIVO, en el COMERCIAL DISPROVIT Ubicado en el

Canton Naranjito provincia del Guayas,

Para lo cual autorizamos a la egresada, para que pueda observar, tomar
informacién, de nuestra entidad, en beneficio del desarrollo de su tema de estudio
titulado, “DISENO DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO PARA EL
COMERCIAL DISPROVIT EN EL AREA DE CAJA”, mismo que la solicitante
realiza, ademas se espera que éste caso practico aporte mejoras a la entidad y

ayude a aumentar el grado de cumplimiento de sus objetivos.
Para fines convenientes.

Atentamente

C.1. 0909501135
GERENTE



ANEXOS No. 2

ENTREVISTA AL PERSONAL QUE LABORA EN EL COMERCIAL

DISPROVIT EN EL AREA DE CAJA

1. ¢Ejecuta usted la aperturay cierre de caja de manera adecuada?

Sl NO

2. Elabora los reportes e informes de evaluacion de acuerdo a las

normas de seguridad establecidos a la empresa.

Sl NO

3. Conoce usted si la empresa cuenta con objetivos estratégicos.

Sl NO

4. Ha sido capacitada en su area de trabajo sobre las normas vy

procedimientos

Sl NO
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5. Ha recibido instrucciones por su Jefe inmediato sobre las

promociones diarias de acuerdo a lo establecido por la empresa

Sl NO
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ANEXOS No. 3

DIAGRAMA DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS GENERALES DE CAJA DEL
COMERCIAL DISPROVIT

1. Presencia de
clentes a caja
con la mercancia
seleccionada.

2. Lacajers hace el
tedgistro de laventa de
Frercancia en caja.

3. Cajera salicta al
cliente el importe total
de las mercancias
vendidas,

4, Farma 4.4 e e
de pago. cubre gl devuely e
paga el carbio

4.1, Se desliza
la tarjeta.

Indicar al cliente
una nueva farma ¥
de pago.

“erificar si hay
fondos.

Fondos
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ANEXOS No. 4

ARBOL DEL PROBLEMA

DEBILIDAD DEL CONTROL INTERNO

OPORTUNIDAD PARA COMETER FRAUDES

L

USURPACION INCONSCIENTE DE DEBERES AJENOS

J

DEBILITAMIENTO DEL CONTROL CONTABLE

MAL MANEIO DE LAS NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

FALTA DE UN DISENO DE PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO PARA EL AREA DE
CAJA EN LA EMPRESA “DISPROVIT” UBICADO EN EL CANTON NARANJITO.

A

FALTA DE LAS FUNCIONES PARA
EL PERSONAL DE CAJA DE
ACUERDO A SU NIVEL DE
RESPONSABILIDAD

FALTA DE UN MANUAL DE
FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS
PARA EL AREA DE CAJA EN LA
EMPRESA.

POCA IMPORTANCIA EN
IMPLEMENTAR EL CUMPLIMIENTO
DE LAS FUNCIONES QUE REPRESENTA
EL AREA DE CAJA DENTRO DE LA
EMPRESA

Fuente: Realizado por la autora del proyecto
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ANEXOS No. 5
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