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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo: implementar un Manual de
Politicas y Procedimientos para el area de caja del “INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA”, para controlar las
actividades de ingresos y egresos de la organizacién en esa area,
permitiendo el ahorro de la pérdida de ingresos y la reduccién de gastos.
Este proyecto se justifica porque optimizard el control financiero, evitando
pérdida de ingresos por aportes de estudiantes y reduccién de gastos
operativos y administrativos, dinamizando la toma de decisiones vy
mejorando la planificacién del servicio a corto, mediano y largo plazo. Para
el efecto, se ha realizado encuestas a los estudiantes y entrevistas al
personal que maneja el area de Caja de la organizaciéon, cuya informacion
ha sido analizada e interpretada para poder obtener los resultados que
permitan identificar las causas y efectos que genera la falta de un Manual
de Politicas y Procedimientos. De esta manera, se ha planteado como
alternativa de solucion implementar un Manual de Politicas vy
Procedimientos para mejorar el control interno en el “INSTITUTO
SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA”, acorde a lo
gue exigen las normativas nacionales e internacionales, con lo que se
aprovechara la disponibilidad de recursos gue existe en la institucion, por
lo que la institucion se beneficiara al reducir el exceso de gastos, este
manual sera un instrumento primordial que le ayudard en la toma de
decisiones, lo que motiva al autor de la presente investigacién a sugerir a
la institucién se aplique el Manual de Politicas y Procedimientos, producto
de esta investigacion , dada la importancia que reviste y la factibilidad para
realizar esta inversion. El uso de Manuales de Politicas y Procedimientos
no necesita de una extensa capacitacion, los manuales son practicos y
muy faciles de entender y usar, por lo que cualquier colaborador en el
instituto estd en capacidad de poder entenderlos y utilizarlos.

MANUAL POLITICAS PROCEDIMIENTOS CAJA
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ABSTRACT

This research aims to: implement a Policy and Procedures Manual for the
box area "BOLIVARIANO Technological Institute of Technology," to control
income and expenditure activities of the organization in that area, allowing
the saving of the loss revenue and reducing costs. This project is justified
because it optimizes the financial control, avoiding loss of income from
student contributions and reduced operating and administrative expenses,
streamlining decision making and improving service planning in the short,
medium and long term. For this purpose, has conducted surveys to
students and staff interviews that handles box area of the organization,
whose information has been analyzed and interpreted to obtain the results
to identify the causes and effects caused by the lack of a Policies and
Procedures Manual. In this way, it has been proposed as an alternative
solution to implement the Policy and Procedures Manual to improve
internal control in the "BOLIVARIANO Technological Institute of
Technology," according to what is required by national and international
standards, which will be used the availability of resources that exists in the
institution, so that the institution will benefit by reducing the cost overruns,
This manual is an essential tool to help you in making decisions, what
motivates the author of this research suggest the institution applies
Policies and Procedures Manual, the product of this research, given the
importance and the feasibility of this investment. The use of policies and
procedures manuals does not require extensive training, the manuals are
practical and easy to understand and use, so anyone working in the
institute is able to understand and use.

HANDBOOK POLICIES PROCEDURES CASH BOX




INTRODUCCION

Con el proposito de poder cumplir con los requisitos necesarios para
obtener la tecnologia en Contabilidad y Auditoria en el “Instituto Superior
Tecnologico Bolivariano de Tecnologia” surge como necesidad el realizar
un proyecto previo a la graduacion, en la busqueda de temas que
pudieran presentar la factibilidad de su realizaciéon, se llego a la
conclusion de poder realizar un Manual de Politicas y Procedimientos
para el area de caja del “Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia”.

Este tema antes mencionado, se escogido como respuesta a la falta de
Manuales de Politicas y Procedimientos en la institucion, se destino el
desarrollo de esta investigacion al area de Caja del Instituto, por ser el
area mas vulnerable y de mayor importancia, porque es también una de
las areas donde se puede medir la sensibilidad de los clientes a travées de
la interaccion directa con ellos.

La experiencia del autor de esta materia fue un factor importante para
la realizacion del Manual de Politicas y Procedimientos, producto de esta
investigacion.

Es por lo antes expuesto que se realiza esta investigacion que tendra
como resultado final, la elaboracién de realizacion de dicho manual para
el area antes expuesta. Lo cual brindara a la gerencia la seguridad en los
procedimientos que se realizan en esta area y que se esta atendiendo de
la manera correcta a sus clientes. Sera también un mecanismo de control
y prevencién de incidentes podra ser modificado en caso de asi
necesitarlo.

El desarrollo de la investigacion comienza con el capitulo uno, donde
se establece la ubicacion del problema en un contexto, la situacién y el
conflicto, causas y consecuencias, delimitacion, formulacion, evaluacion,
los objetivos de la investigacion donde enunciamos el objetivo general y



los objetivos especificos y finalmente tenemos la justificacion e
importacion del problema.

En el capitulo dos, se desarroll6 el marco tedrico con su
fundamentacién tedrica, fundamentacién legal, planteamos preguntas de
investigacion propias del proyecto, enunciamos las variables y se plasmé
algunas definiciones conceptuales.

En el capitulo tres, referente al marco metodolégico investigamos
sobre la modalidad de la investigacion, los diferentes métodos vy tipos de
investigacion, niveles de investigacion, la poblacion y muestra que vamos
a estudiar, también mencionamos la operacionalizacion de las variables,
las técnicas e instrumentos utilizados para la investigacion, el
procedimiento y recoleccion de la informacion para posteriormente pasar
al procesamiento y analisis obtenidas del cuestionario de preguntas que
fueron realizadas a la poblacion de nuestro proyecto.

En el capitulo cuatro se realizo el analisis e interpretacion de los
resultados aplicando los instrumentos de investigacion por medio de
cuadros y graficos, se contesto las preguntas de investigacion vy
finalmente llegar a las conclusiones y recomendaciones del trabajo
ejecutado.

En el desarrollo del capitulo cinco, abordamos el tema de la propuesta,
justificacion, fundamentacion y principalmente el nuevo objetivo general
trazado asi como sus objetivos especificos, la importancia del presente
proyecto, la ubicacion de la organizacién con su respectivo croquis.

Realizamos un plan de ejecucién con su respectivo cronograma en el
cual se detallan los plazos esperados para la ejecucién de las actividades;
concluyendo con la factibilidad, impacto del tema y la evaluacion de la
propuesta. En los anexos se expone el manual que se realizo para ser
implementado en el area de caja de la institucion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del Problema en un Contexto

El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, se
encuentra ubicado en las calles Victor Manuel Rendén 236 y Pedro Carbo

en el centro de la ciudad de Guayaquil Provincia del Guayas en Ecuador.

Es una institucion de educacion superior, con registro institucional Nro.
09-030 otorgado por el Consejo Nacional de Estudios Superiores, de
derecho publico, pon personeria juridica propia, y capacidad de

autogestion Administrativa y Financiera.

Inicia con la cesion de derechos que realiza el Sefior Antonio Gregorio
Gutiérrez Pefafiel del Instituto Técnico Particular Mastercomp con sede
en la ciudad de Milagro, creado por resolucion 2763 del Ministerio de
Educacion y Cultura del 24 de junio de 1996, al Lsi. Manuel Roberto

Tolosano Benites.

Posteriormente la Direccion Provincial de Educacion y Cultura en

acuerdo Nro. 0068 del 12 de octubre de 1999 autoriza el cambio de



nombre de Instituto Técnico Particular Mastercomp a Instituto Técnico
Superior Particular Megacompu.

Luego la Subsecretaria Regional de Educacion con acuerdo Nro. 0474
del 28 de junio del 2000 reconoce el acuerdo Nro. 0068 expedido por la
Direccion Provincial de Educacion del 12 de octubre de 1999; la cesion de
derechos a favor del sefior Lsi. Manuel Roberto Tolozano Benites; y
autoriza el cambio de domicilio del cantén Milagro a la ciudad de

Guayaquil; reconociendo al Lsi. Gonzalo Enrique Jarrin Mora como rector.

El 11 de diciembre del afio 2001 la Junta General de Directivos y
Profesores, acepta la renuncia presentada por el Lsi. Gonzalo Enrique
Jarrin Mora a su cargo de rector y nombra en su lugar al Lsi. Manuel

Roberto Tolozano Benites.

Quien con orden, experiencia y muchas metas para el Instituto
Técnico Superior Particular Megacompu se puso en marcha de inmediato
logrando grandes avances dentro del Instituto que empezaba a dirigir, he

hizo llegar el documento al Consejo Nacional de Estudios Superiores.

El 25 de septiembre del 2008, el Consejo Nacional de Estudios
Superiores con resoluciéon RCP. S21. Nro. 368.08 autoriza el cambio de
nombre de Instituto Superior Tecnoldgico Megacompu a Instituto Superior

Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.



Su domicilio civil es en la ciudad de Guayaquil y su @mbito en el area
de docencia es la provincia del Guayas y en los de Ciencia y Tecnologia y

vinculacion con la comunidad su @mbito es nacional.

Situacion conflicto

El problema tiene su origen en el departamento financiero debido a
gue en esa area se recoge la informacién que constituird, los estados
financieros al cierre de cada periodo fiscal, el movimiento del negocio en
cuestion no es muy amplio, motivo por lo cual no existen mas de dos
personas trabajando en dicho departamento que realicen la tarea de

realizar los estados financieros del Instituto.

En la actualidad el area financiera esta realizando auditoria interna a
sus procesos Yy actividades del personal, pero ese seguimiento no se basa
en los procedimientos de un manual de auditoria y control interno para
realizar y analizar los estados financieros del Instituto, por lo que las

autoridades desconocen los beneficios de realizar dicha actividad.

El trabajo de el area de caja es arduo debido a la gran cantidad de
alumnos que realizan sus pagos de mensualidades, matriculas,
certificados, justificaciones y demas tareas de las cuales es responsable
esta area, que para ello solo tiene una ventanilla en la cual se realizan

todas las tareas antes mencionadas.

Causas del problema, consecuencias

La utilizacién de manuales de politicas y procedimientos dentro de las
diferentes areas administrativas y operativas del Instituto Superior

Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia es una herramienta que se torna



muy necesaria, debido a que esta se pone de manifiesto a medida que
aumenta en volumen, extensién geografica, carreras profesionales y
alumnado, haciendo asi imposible el control directo por parte de la

direccion las operaciones y transacciones.

Con anterioridad, el control lo ejercié directamente la direccién de la
empresa por medio de un permanente contacto de sus mandos

intermedios, y hasta con los empleados de la empresa.

En el Instituto actual y extenso que tenemos, esta particular forma de
ejercer el control ya no es posible hoy dia, y de ahi la emergencia de la
llamada Auditoria Interna que ayudara a mejorar la calidad del servicio y
obtener los objetivos esperados, estableciendo controles y manuales de
politicas y procedimientos para lograr un mejor nivel de cumplimiento de

politicas y objetivos de la Institucion.

El manual de politicas y procedimientos es un instrumento esencial
para el funcionamiento del control interno, siendo uno de los principales
objetivos la definicién clara de las normas operativas de la organizacion
empresarial y de las lineas de responsabilidad y autoridad, en base a

unos principios

Delimitacion del problema

CAMPO: Auditoria
AREA: Control
ASPECTO: Manual de Politicas y Procedimientos del Area de Caja

TEMA: Beneficios del uso de un manual de politicas vy

procedimientos para el area de Caja.



Formulacion del problema

¢, Qué beneficios tendria la implementacion, de un manual de Politicas
y Procedimientos, para el area de Caja, del Instituto Superior Tecnolégico
Bolivariano de Tecnologia, de la ciudad de Guayaquil, a partir del afio
lectivo 20117

Variables de investigacion

VARIABLE INDEPENDIENTE: Manual de Politicas y Procedimientos

VARIABLE DEPENDIENTE: Area de Caja

Evaluacion del problema

A continuacién se expone algunos de los aspectos que permiten
evaluar y conocer el problema, desde un punto de vista general

mediantes los cuales se da una introduccién al tema de investigacion.

Delimitado: Es realizar una descripcion del problema y su significado

en términos de tiempo espacio y poblacion.

El comprender y saber los beneficios que obtendria el Instituto
Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia al seguir la guia de un
manual de politicas y procedimientos a partir del afio 2011 constituiria una
ayuda importante en varios aspectos administrativos, por ser mas
confiables para los responsables del area de caja, guiarse de acuerdo a
procedimientos ya documentados y establecidos que luego podran ser

auditados.



Claro: Se trata de redactar en forma precisa y facil de comprender e

identificar con ideas concisas.

Esta investigacion es transparente y muy facil de comprender debido a
gue hoy en dia se torna una necesidad tener dentro de la institucion
alguien encargado de realizar la auditoria y control interno, que en base a
los manuales de politicas y procedimientos guian su revision de las

actividades responsables de cada area.

Concreto: Es cuando se redacta de manera que sea corto, preciso,

directo y adecuado.

Al ser el tema de investigacion facil y claro de comprender, no es
necesario realizar una investigacion muy profunda acerca de todos los
beneficios que brindaria al Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia el basar su auditoria y control interno de acuerdo a los

manuales de politicas y procedimientos.

Contextualmente: Se define cuando el tema pertenece a la practica

social del texto educativo.

Esta investigacion contiene informacion muy importante para todas las
arias administrativas de cualquier empresa debido a que es aplicable no
solo para el sistema educativo sino también ya sean empresas
comerciales, industriales, fundaciones, cooperativas, corporaciones, etc.

Que podran beneficiarse de informacion aqui expuesta, al poner en



préactica el contenido de la misma, también formaré parte de la biblioteca

del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.

Factible: Es cuando se presenta la posibilidad de solucién del contexto

educativo. Identificando los productos esperados.

Una vez terminada esta investigacion esperamos que el Instituto
Tecnologico tome las medidas necesarias para ser participe de los
beneficios que se expondran dentro de este proyecto de graduacion, los
cuales le proporcionaran un mejor funcionamiento del control interno en
cualquier momento, al obtener la informacion necesaria para realizar

pruebas de auditoria al personal que labora dentro del area de caja.

Variables: Se trata de identificar con claridad cada una de las

variables de investigacion.

Un manual de politicas y procedimientos es un documento mediante el
cual se deja constancia de las responsabilidades, tareas, funciones y
demas politicas y criterios a ejecutar con de debida aprobacion de los
organos de direccion de la empresa. El Departamento de Caja se
encarga de instrumentar y operar las politicas, normas, sistemas y
procedimientos de control necesarios para salvaguardar los recursos
financieros de la entidad, promoviendo la eficiencia y eficacia del control
de gestién, y atendiendo con oportunidad y competencia las solicitudes de
pago de los diferentes compromisos contraidos por la entidad de acuerdo
a lo establecido, cuidando que la documentacion que soporta los egresos

cumpla con los requisitos de caracter fiscal y de control interno.



OBJETIVOS

Objetivos Generales

Identificar los beneficios que le traeria al Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia el usar un manual de politicas vy
procedimientos, en el area de caja, para que asi se puedan tomar las
decisiones correspondientes que ayuden a mejorar el servicio en esta

prestigiosa institucion que cada dia va creciendo.

Objetivos Especificos

e Realizar el Manual de Politicas y Procedimientos para el area de
Caja, basandonos en el método de observacion para lograr

documentar las politicas y procedimientos que debe cumplir.

e Proponer estrategias de la aplicacion del manual de politicas y

procedimientos.

e Especificar los beneficios de la aplicacion de dicho manual.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La actividad principal del Instituto Superior Tecnol6gico Bolivariano de
Tecnologia es brindar a la sociedad generaciones de profesionales
capacitados en cualquiera de las carreras educativas que brinda al

publico en general.



Esto lo ha logrado y lo sigue haciendo con un disciplinado grupo de
docentes expertos, que brindan conocimientos actualizados, y un grupo
administrativo que trabaja por la superacion, los cuales acompafiados de
la tecnologia necesaria para que la pedagogia sea una via segura de la

transmision de estos conocimientos.

En la actualidad el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia ha incorporado a la sociedad mas de ochenta (80)
profesionales capacitados por cada promocion de estudiantes graduados.

Cabe indicar que en un afio se realizan dos graduaciones, brindando
asi posibilidades de un mejor futuro para nuestro pais y creando
desarrollo para el mismo, al permitir a las personas actuar con
conocimientos avanzados y actualizad que han permitido que esta unidad
educativa se llene de prestigio y alcance cada dia un impacto en nuestra

comunidad.

Debido a los motivos antes expuestos esta institucion educativa ha
adquirido popularidad y competencia ante las demas instituciones de
educacion superior dentro de la ciudad de Guayaquil ganando mercado
(estudiantes en numeros cada vez mas elevados) teniendo asi que
incrementar sus instalaciones, abrir nuevas carreras para si poder

satisfacer las exigencias y necesidades de su alumnado.

Motivo por el cual la administracién ya no puede abarcar tan extenso
control personalmente, debido al incremento de sus responsabilidades en
tantos campos en los que tiene obligaciones dentro de la institucion. Es

por lo antes expuesto, la preocupacion por tal vez, de la mejor manera dar



a conocer a la administracion como podrian beneficiarse de la
investigacion que se dispone realizar, para asi contribuir al desarrollo y
poder brindar informacién oportuna y necesaria para mejorar cada vez

mas el nivel de atencién a los alumnos.

Todos los profesionales que de alguna u otra manera estan vinculados
con el ejercicio de auditoria, tienen conocimiento que es de vital
importancia para el éxito del negocio, contar con un equipo de auditoria
interna, que responda a los intereses del mismo, ya que esto constituira
un factor aliado de la alta jefatura de la entidad, asi garantizara velar por
la correcta administracion, uso y control de los recursos humanos,

materiales y financieros.

Por lo que, la Auditoria Interna deberia funcionar como una actividad
realizada para dar mas valor y mejorar las operaciones de una
organizacion, asi como contribuir al cumplimiento de sus objetivos y

metas.

Lo cual significaria un gran avance en el desarrollo organizacional del
Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia al poder tener un

control organizado y mejorando el servicio que brinda.

Toda entidad bien organizada podra mantener la vigilancia sobre la
cadena de control y direccion, se hace necesario la creacion de un
programa sistematico de revision y valoraciébn para comprobar que las
responsabilidades delgadas han sido bien encausadas y que las politicas
y procedimientos establecidos se han llevado tal como estaba previsto,
logrando asi mejoramiento continuo de los procesos y ayudando a
satisfacer las necesidades de los usuarios del area designada con un

formato sistematizado de procesos cada vez mas agiles.



Sin embargo para poder realizar la Auditoria Interna que mencionamos
en necesaria la creacion de documentos que contengan la informacion
sobre las responsabilidades de cada puesto de colaboracién dentro de la

empresa.

Es por eso el propdsito de crear dicho documento llamado Manual de
Politicas y Procedimientos para el area de Caja que es una de las areas
mas Importantes de la empresa y de mucha vulnerabilidad por el
constante riesgo al que esta expuesta.

Es importante tomar en cuenta que muchas empresas han dejado de
existir como producto de sus falencias en el control interno, y en la falta de

una auditoria interna que evalue eficazmente la misma.

La falta de buenos controles internos (no meramente normativos, sino
aplicados) no soélo han dado lugar a estafas o defraudaciones (sea esta
por parte de ejecutivos, empleados o clientes), sino también a graves
errores en materia de decisiones producto de graves errores en materia

de informacion.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Al realizar la investigacion para el desarrollo de este proyecto de
graduacién se ha podido notar que existe una diversidad muy grande de
investigaciones realizadas acerca del tema de manuales de procesos para
Auditoria Interna. Seria de minima importancia detallar todos los nombres
de autores que tengan investigaciones relacionadas a esta que se
presenta en esta ocasion. Sin embargo la investigacion se basa en
expresar beneficios puntuales para el Instituto Superior Tecnoldgico

Bolivariano sobre el cual se basa esta investigacion.

Por lo cual se deja constancia que este es un trabajo de investigacion
anico y que dentro de él no se ha plagiado informacion de ninguna
monografia o tesis de graduacion, del Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia o de alguna otra Institucion Educativa dentro de

la ciudad o del pais.

FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para el desarrollo de este proyecto se ha tomado la orientacion
filosofica hacia el Pragmatismo. Para los pragmaticos existe una estrecha

relacion entre la teoriay la practica, inclusive paralos pragméaticos no



puede haber produccién de conocimientos si no estan presentes

simultaneamente los elementos de teorias y practicas.

Para los pragmaticos el ser humano produce conocimiento
comenzando con sus problemas practicos. El conocimiento no es un fin
en si mismo, sino un medio para resolver los problemas practicos que
enfrenta el ser humano. Los valores son conceptualizados como aquello
gue resuelve los problemas préacticos. Aquellos elementos que resuelven
nuestros problemas practicos son valorados positivamente, mientras que
aquellos que constituyen problemas o que no resuelven problemas estan

valorados negativa o neutralmente.

Las teorias son ideas que tienen potencialidad de resolver nuestros
problemas practicos. Cuando la pragmatica habla de teoria, no se refiere
a la teoria especulativa, ni a teoria que no es susceptible a ser traducida a
la practica. Para el pragmatico, tiene que traducirse en la accion practica.
La teoria cientifica no es mas que acciones por realizarse. Ideas son

acciones en potencia.

Las teorias guian a la accion; si una teoria no se traduce a la accion,
no hay posibilidad de producir o justificar el conocimiento. Se puede
apreciar que el pragmatismo rechaza profundamente la teoria
especulativa y sola acepta la teoria ligada a la actividad practica. Esta

actividad practica tiene necesariamente consecuencias.

La cadena de produccién de conocimiento es el siguiente: Para los
pragmaticos la produccién del conocimiento comienza con un problema

practico por resolverse. Los valores son aquellos que resolveran ese



problema practico. La teoria son ideas no son mas que acciones en
potencia que van a operacionalizar la resolucion del problema practico. La
teoria tiene que ser operacionalizada. La teoria tiene que traducirse a la

accion y esa accion tiene consecuencia.

Una teoria es justificable si las consecuencias de la accion que la
guian cumplen con las predicciones de la teoria, maximizan el valor en
cuestion y resuelve el problema que dio origen a la investigacién en un

principio.

Es en este sentido que al tener ya empresas que han puesto a prueba
el uso de manuales de procedimientos en su area de caja, dando buenos
resultados, se puede observar un éxito indiscutible en el uso de los

mismos para el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia.

FUNDAMENTACION SOCIOLOGICA

En un entorno de globalizacion como en el que vivimos, la informacion
economica adquiere un papel fundamental en el &mbito de las decisiones
empresariales siendo utilizada por un gran numero de agentes

econdmicos.

En el ndcleo de los instrumentos que se manejan en la elaboracion de
informacion econdmica se encuentran los datos aportados por la
contabilidad. La importancia de esta informacion es la que ha determinado
gue las autoridades econdmicas y gobiernos, desarrollen decretos y
medidas tendentes a la consecucion de un mayor nivel de armonizacion
contable fiabilidad y transparencia. Y es en este punto donde el trabajo de
los auditores se convierte en garante de la fiabilidad de los estados

contables.



Es por ello que para asegurar la fiabilidad y transparencia de los
estados financieros se torna necesario establecer un orden institucional
llamado auditoria y control interno. El cual se realiza a través de la
revision y medicién de las politicas y procedimientos a los que se estan

dando cumplimiento dentro de la institucion.

FUNDAMENTACION TEORICA

Dentro del campo de La Auditoria que es la ciencia que se preocupa
por estudiar y comprobar la razonabilidad de los estados financieros,
basados en procedimientos y normas estrictas, mediante las cual se llega
al informe de auditoria, el cual sirve para medir la rentabilidad y estado

real de la empresa a analizar.

En otras palabras como lo dice Holmes Arthur Wellington (1996):

. la auditoria es el examen de las demostraciones y registros
administrativos. El auditor observa la exactitud, integridad vy
autenticidad de tales demostraciones, registros y documentos."(22)

Por otra parte al tratar de exponer un concepto actualizado, en el
Manual Basico de Auditoria Interna el cual es una version resumida del
Manual de Auditoria Interna el cual refleja todos los cambios importantes
gue se han producido en el campo de Auditoria Interna, durante los

ultimos que fue escrito por Pickett, K. H. Spencer:

La auditoria interna es una actividad
independiente, para el
aseguramiento de los objetivos y de
consultoria, que ha sido disefiada

pata dar valor y para mejorar las



operaciones de una empresa. Ayuda
a una empresa a seguir sus
objetivos, aportando un enfoque
sistematico y disciplinado para
evaluar y para mejorar la efectividad
de la gestion de riesgo, del control y
de los procesos. (212)

El objetivo de la Auditoria consiste en apoyar a los miembros de la
empresa en el desempefio de sus actividades. Para ello la Auditoria les
proporciona analisis, evaluaciones, recomendaciones, asesoria e
informacion concerniente a las actividades revisadas. Los miembros de la

organizacion a quien Auditoria apoya, incluye a Directorio y las Gerencias.

Los fines de la auditoria son los aspectos bajo los cuales su objeto es

observado. Podemos escribir los siguientes:

e Indagaciones y determinaciones sobre el estado patrimonial

e Indagaciones y determinaciones sobre los estados financieros.
e Indagaciones y determinaciones sobre el estado reditual.

e Descubrir errores y fraudes.

e Prevenir los errores y fraudes

e Examenes de aspectos fiscales y legales

e Examen para compra de una empresa (cesion patrimonial)

e Examen para la determinacion de bases de criterios de prorrateo,

entre otros.

e Estudios generales sobre casos especiales.



Con el objetivo de poder brindar seguridad y una herramienta de apoyo
al auditor Interno del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia se ha desarrollado esta investigacidbn que traerd como

resultado un Manual de Procedimientos para el Area de Caja.

Un diccionario define la palabra “MANUAL” como un libro que contiene
lo més sustancial de un tema, y en sentido, los manuales son vitales para
incrementar y aprovechar el cumulo de conocimientos y experiencias de
personas u organizaciones. Los manuales son herramientas mas
eficaces para transmitir conocimientos y experiencias, porque ellos
documentan la informacion acumulada hasta ese momento sobre un

tema, como lo expresa Alvarez Torres, Martin G (2006):

Dentro del ambito de los negocios,
cada vez se descubre mas la
necesidad e importancia de tener y
usar Manuales, sobre todo,
Manuales de Politicas y
Procedimientos que le permita a la
organizacion formalizar sus sistemas
de trabajo, y multiplicar la tecnologia
gque le permita consolidar su
liderazgo y su posicion competitiva.
Los Manuales son una de las
mejores herramientas
administrativas porque le permiten a
cualquier organizacion normalizar su
operacion. La normalizaciéon es la
plataforma sobre la que se sustenta

el crecimiento y el desarrollo de una



organizacion dandole estabilidad y
liquidez. Para las empresas los
Manuales deberian ser, lo que los
cimientos son a un edificio. El
tenerlos, facilitan y soportan el
crecimiento; no tenerlos, limita las
cargas y el numero de pisos que el

edificio podria soportar. (24)

Un Manual de Procedimientos es un Manual que documenta la
tecnologia que se utiliza dentro de un area, departamento, direccion,
gerencia u organizacion. En este Manual se deben constatar las
preguntas sobre lo que hace (politicas) el area, departamento, direccion,
gerencia u organizacion y como hace (procedimientos) para administrar el
area, departamento, direccion, gerencia u organizacién y para controlar
los procesos asociados a la calidad del producto o servicio ofrecido (este
control incluye desde la determinacion de las necesidades del cliente
hasta la entrega del producto o relacion de servicio, evaluando el servicio

post-venta).

En caso de empresas pequefias un manual para toda la organizacion
puede ser suficiente. Sin embargo, dado que el Instituto Superior
Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia tiene definida las principales
areas del negocio (recursos humanos, finanzas, calidad, produccion, caja,
ventas, administracion, supervision, etc.) es conveniente por aspectos de
control y facilidad del manejo de informacion que cada area tenga su
propio Manual de procedimientos. En el caso que un area sea demasiado
grande y maneje areas o departamentos mas pequefios, se podria decidir
autorizar también a estas areas o departamentos a tener sus propios

Manuales para asegura consistencia en toda la organizacién, las Unicas



personas autorizadas para aprobar politicas o procedimientos son los
Responsables, Directores o Gerentes del primer nivel jerarquico, como lo
dijo Parera Pascual, Cristina (2002):

En toda empresa debe haber un
Manual de Procedimientos, general
0 corporativo que nos sefala, de
acuerdo con las politicas concretas
establecidas por la compafiia,
directrices para llevar a cabo
actividades rutinarias, que toso el
personal debe seguir para realizar el
trabajo eficientemente y mantener la
imagen  corporativa. Estas
directrices dependeran del tipo de

negocio. (209)

Por supuesto, cada area solamente incluira en su Manual las politicas
y procedimientos en los que esté directamente relacionado. Es decir,
cada area tendra solamente aquellos documentos que por sus funciones
maneje cotidianamente, sean estos politicas y procedimientos que su
propia area haya generado y politicas y procedimientos en que este
directamente relacionado con otras areas. Cualquier persona de la
organizacion que tenga deseos de colaborar con el desarrollo de los
Manuales podra elaborar politicas y procedimientos siempre y cuando se

le dé un adecuado entrenamiento.

Los capitulos en que se puede estar dividiendo el Manual de politicas y
procedimientos del area, esta en funciobn de las actividades vy

responsabilidades que realiza dicha area. Esto significa que a pesar de



gue en todas las &reas se tengan Manuales de politicas y procedimientos,
los contenidos de cada uno de ellos sean distintos. Aunque por
supuesto, habra politicas y procedimientos que estén repetidas en mas de
un éarea debido al alcance de dicha politica o procedimiento. La
elaboracion de Manuales de politicas y procedimientos implica en primer
lugar definir las funciones y responsabilidades de cada una de las areas
que conforman la organizacién, incluso, en algunos casos lo primero que
hay que hacer es definir las &reas, agrupando o separando funciones
segun sea lo mas conveniente, para hacer frente al mercado y cumplir con

su mision.

Contenido comun de los Manuales de Politicas y Procedimientos

El siguiente contenido es solamente una referencia de lo que podria

incluir un Manual de politicas y procedimientos:

Portada.

indice.
l. Hoja de Autorizacion del Area.
II.  Politica de calidad (cuando sea aplicable).
[ll.  Objetivo(s) del Manual.

IV. Bitacora de revisiones Yy modificaciones a politicas y
procedimientos.

V. Politicas.
VI. Procedimientos.
VIl. Formatos.

VIIl. Anexos.



Las Politicas

El proposito de las politicas de una organizacion, es simplificar la
burocracia administrativa y ayudar a la organizacion a obtener utilidades.
Una politica tiene razén de ser, cuando contribuye directamente a que las
actividades y procesos de la organizacion logren sus propésitos. Todas
las organizaciones conscientes o no de ello, se rigen por politicas
independientemente que estén o no por escrito. Sin embargo, al
comparar los resultados que tienen dos empresas de un mismo giro,
observamos que hay en algunos casos diferencias abismales, por
ejemplo, que hace que en un Banco le den a uno un asiento mientras
espera, y en otro no, porque una pizza llega antes de treinta minutos y en
otros casos hay que esperar casi una hora para ser atendidos, porque
una linea aérea permite el pago del vuelo en comodas mensualidades y
otro no, como puede una empresa ofrecer una computadora en mil
dolares y otra del mismo tipo ofrecerla en dos mil, y asi volteamos a
nuestra derecha, a nuestra izquierda, hacia adentro y hacia afuera,
podemos observar, miles de ejemplos que nos hacen sorprender del por
gué unas organizaciones si la hacen y otras no, la respuesta esta en el

disefio de sus procesos.

Si los procesos no de disefian para ser sencillos, efectivos y fluidos, se
auto disefian complejos y burocraticos como lo menciona Alvarez Torres,
Martin G (2006):

Los procesos son como un rio, su
velocidad depende de la eliminacion
de obstaculos y cuellos de botella,

igualmente en las organizaciones las



Por ello si una organizacion desea obtener resultados aceptables,
debe disefiar su organizacion alineando los criterios y politicas de todo el
personal, iniciando por el equipo directivo. Para ello para que una politica

sea bien disefiada y en consecuencia bien aceptada se deben tomar en

politicas bien disefiadas permiten la
eliminacibn de burocracia y la
eliminacion de cuellos de botella. En
una empresa lo que no se disefia se
auto disefia, y muchas veces lo auto
disefiado no funciona
adecuadamente porque en el auto
disefio han intervenido de manera
anarquica todas las personas que
integran la empresa, ocasionando
con ello que mientras unos quieren ir
al norte otros quieren ir al sur, y los
clientes quieren ir al este, todo ello
logra que la empresa esté
confundida y sus resultados ademas
de pobres, sean obtenidos de una

manera muy desgastante.

cuanta dos as pectos:

Una vez implantadas las politicas es necesario vigilar que haya

congruencia entre lo que dicen y lo que la gente hace. Por ello, es

Involucrar activamente a la gente que conoce y trabaja con los
procesos.
Informar y explicar oportuna y adecuadamente a la gente afectada
o involucrada (colaboradores, directivos, proveedores, visitantes,

etc.) los beneficios.



importante revisarlas continuamente, tomando en cuenta la opinion y
sentimiento de los usuarios, sin perder de vista el propdsito por el cual
fueron creadas. Generalmente las politicas dentro de una organizacion,
simplemente son impuestas, ocasionando molestias innecesarias en la
gente involucrada. De alli, que si se desea que las politicas se respeten
cabalmente, es muy importante tomar en cuenta a la gente, antes,

durante y después de emitirlas.

¢, Qué es una Politica?

Se define una politica como:

Una decision unitaria que se aplica a todas las situaciones
similares.

e Una orientacion clara hacia donde deben dirigirse todas las
actividades de un mismo tipo.

e La manera consciente de tratar a la gente.

e Un alineamiento que facilita la toma de decisiones en actividades
rutinarias.

e Lo que la direccion desea que se haga en cada situacion definida.

e Aplicable al 90-95 % de los casos. Las excepciones solo podran
ser autorizadas por alguien de un nivel inmediato superior.

Las politicas ayudan a evitar lentitud, defectos y sobre todo, pérdida de
tiempo en las principales actividades y procesos de la organizacion. Las
politicas son como linternas en la oscuridad, porque permiten visualizar un
camino claro, preciso y seguro para las actividades cotidianas, sobre todo,

en los puntos criticos donde se requiere una decision.



¢Como surgen las politicas?

Al estar relacionadas directamente con personas las politicas surgen
en todas las actividades en que las personas se desenvuelven dentro de

la organizacion como por ejemplo:

e Procesos.- En procesos de planeacion, de atencion de visitantes,
de recepcion de materiales, de pago a proveedores, de elaboracion
de pedidos, de contratacion y evaluacion de personal, etc.

e Sistemas.- En sistemas de calidad, de trabajo, de control, de
investigacion y desarrollo, de mejora, etc.

e Planes.- En planes para controlar y reducir costos, para eliminar
desperdicios, para desarrollar proveedores, para mejorar la

comunicacion, para impartir capacitacion, etc.

e Mejoras.- En mejoras de procesos, sistemas, planes, estrategias,

proyectos, etc.

e Conflictos.- En conflicto con clientes, proveedores, dependencias
gubernamentales, sindicatos, en otras areas y niveles jerarquicos,

etc.

Los Métodos y Procedimientos

Se define un proceso como el conjunto de elementos que interactdan
para transformar insumos, en bienes o productos terminados. Un proceso
estd formado por Materiales, Métodos y Procedimientos, Recursos
Humanos, Maquinaria y Equipo y el Medio Ambiente. En este capitulo

solo nos enfocaremos a los Métodos y Procedimientos.



Un METODO es la guia detallada que muestra secuencial y
ordenadamente como una persona realiza un trabajo. En algunos

métodos, los pasos exactos, varian.

Un PROCEDIMIENTO es la guia detallada que muestra secuencial y

ordenadamente, como dos 0 mas personas realizan un trabajo.

Los procedimientos que se usan dentro de una organizacion,
generalmente son informales y los podemos observar facilmente a traves
de las costumbres y habitos de las personas. Los meétodos vy
procedimientos que son escritos ademas de asegurar la repetitividad de
un trabajo, permiten que el usuario siga tranquilamente por un camino
seguro previamente probado. Ademas, al usarlo continuamente podra
estar capacitado para irlo mejorando, como lo dice Alvarez Torres, Martin
G (2006):

Usando adecuadamente métodos y
procedimientos escritos, las
personas ganan dos  cosas:
Precisién y velocidad. Si la persona
es nhueva, adicionalmente gana
conocimiento y experiencia. Usted
puede beneficiarse igualmente, si en
su organizacién, oficina, taller o
negocio asegura que para todos los
trabajos clave del negocio, se tengan
métodos y procedimientos escritos
que documenten la mejor

experiencia de la organizacién. Si la



gente conociera los respectivos
procedimientos y estuviese
adecuadamente enterada de de
ellos, cuando hubiese necesidad

sabrian exactamente qué hacer. (36)

Es por ello que el Manual de Politicas y Procedimientos estara sujeto a
un proceso de actualizacibn permanente debido a las nuevas
adaptaciones a que dé lugar la organizacion de la empresa y por
consiguiente la necesidad de revisar 0 incorporar nuevas normas,

procedimientos o politicas en el manual de procedimientos de la entidad.

Elementos del Analisis de los Procesos

El analisis de los procesos ha de permitirnos realizar un diagnostico

acerca de los cinco factores clave de disefio de un proceso.

e Eficiencia

e Capacidad
e Flexibilidad
e Efectividad

e FEficacia

Técnicas de analisis y mejora de procesos

Si las funciones representan el puente entre el nivel estratégico y el
nivel organizativo, los procesos son los que dan coherencia a las
actividades al integrarlas en una secuencia ordenada. Esta secuencia no
estd siempre bien definida, o no es conocida con claridad por el personal.

De ahi la necesidad de empezar por una descripcion detallada del



proceso. Seguidamente, una vez conocido el proceso, es el momento de

centrarse en las etapas del mismo y aplicar medidas racionalizadoras.

La fuente de informacion para el andlisis de procesos pueden ser los
manuales de politicas y procedimientos, si estos existen, conjuntamente
con la observacion directa y la entrevista con los responsables del
proceso general y de las etapas principales. Esta informacion se
complementa con la documentacion asociada al proceso (planificacion de

actividades, 6rdenes de trabajo, etc.).

Procedimientos del Area de Caja

La necesidad de control, en los aspectos de recepcion, custodia,
mantencion y despacho de bienes monetarios, han hecho sentir la
necesidad de elaborar un manual que permita establecer los distintos
procedimientos tendientes a facilitar el cumplimiento de las normas y

politicas del area de caja.

En el Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano el area de caja es la
encargada principalmente de las recaudaciones que se realizan a los
estudiantes por motivos de pagos de matriculas, mensualidades, derecho

de examen atrasado, justificaciones y demas tramites del alumnado.

A continuacién se expone algo basico relacionado con el propdésito del
control que se deberia realizar internamente al area de caja algunos
conceptos y procesos generales. Los cuales nos ayudaran a tener una
comprensién mas clara de las funciones y responsabilidades del area de

caja.



La Caja General

Es la cuenta que registra todo el efectivo que ingrese y salga de la
Empresa. Se carga con los cheques que recibe y se abona cuando se
hace el depdsito de los mismos en Banco. Es una cuenta de saldo deudor
0 cero, nunca acreedor. Indicard el efectivo, cheques o vales que se

encuentran en la Caja.

El Arqueo de Caja consiste en el analisis de las transacciones del
efectivo, durante un lapso determinado, con el objeto de comprobar si se
ha contabilizado todo el efectivo recibido y por tanto el Saldo que arroja
esta cuenta, corresponde con lo que se encuentra fisicamente en Caja en
dinero efectivo, cheques o vales. Sirve también para saber si los controles

internos se estan llevando adecuadamente.

Esta operacion es realizada diariamente por el Cajero. Los auditores o
ejecutivos asignados para ello, suelen efectuar arqueos de caja en fechas

no previstas por el Cajero.

Es frecuente que en los arqueos de caja aparezcan faltantes o
sobrantes, con respecto a la cuenta de control del libro mayor. Estas
diferencias se contabilizan generalmente en una cuenta denominada "
Diferencias de Caja". Se le cargan los faltantes como pérdidas y se
abonan los sobrantes como ingresos. Si no se subsanan estas
diferencias, al cierre del ejercicio, la cuenta "Diferencias de Caja" se

debera cancelar contra la de "Pérdidas y Ganancias".

La Conciliacién Bancaria

Consiste en la comparacion de los registros de las operaciones con los

Bancos, de nuestros libros con los movimientos registrados en los



Bancos, mostrados en los Estados de Cuenta Mensuales que emiten
dichas instituciones, para proceder a hacer las correcciones 0 ajustes
necesarios en los libros de la Empresa.. Esto se realiza ya que es comdn
gue los saldos de dichos estados de cuenta de los Bancos, no coincidan

con los de nuestros libros por cualquiera de las siguientes razones:

e Cheques pendientes de cobro por parte de los beneficiarios de los

mismos.

e Depdsitos de ultima hora que la Empresa realizé y que el Banco no
registro por haber cerrado.

e Los libros de las cuentas corrientes, para preparar los Estados de

fin de mes.
e Errores numéricos u omisiones en los libros de la Empresa
e Cheques ajenos que el Banco carga por equivocacion
e Cheques devueltos por falta de fondos o cualquier otra causa.

e Cargos que el Banco efectia causados por intereses, comisiones,

impuestos, etc.

e Abonos hechos a la Empresa por el Banco, por concepto de
intereses, cobros realizados en su nombre o cualquier otro

concepto

e Errores u omisiones por parte de los Bancos

Objetivos del Manual de Procedimientos del area de Caja

e Que el funcionario que actie como Cajero tenga una guia para
ejecutar cada uno de los procedimientos que implica el desarrollo

de la funcion de Caja.

e Tener presente todas aquellas operaciones que sean necesarias

para la ejecucion de su trabajo.



e Permitir al Cajero, principalmente al que se inicia en esta funcion,
comprenda més facilmente cada trabajo en particular, aclarando
dudas sobre coémo realizarlo. Ademas, su consulta constante
permitira que se adquiera cada vez mayor conocimiento de los
detalles de la funcién Caja, lo cual redundara en una disminucion
de las posibilidades de error y en una mayor rapidez en los
registros.

Descripcion del Cargo de Cajero

Responsabilidad: Custodia y manejo adecuado de los valores que
mantiene en Caja y correccion en las anotaciones contables que el

manejo de estos valores requiera. El funcionario debe rendir fianza.

Linea de dependencia jerarquica: El Cajero depende directamente

del Jefe de Contabilidad y Presupuesto.

Descripcion de funciones:

e Recibir pagos en dinero y documentos y pagar a su vez a los
proveedores, rigiéndose en todo momento a las disposiciones

sefaladas tanto en este manual como en reglamentos vigentes.
e Depositar los fondos pertinentes en los Bancos correspondientes.

e Realizar diariamente un recuento de valores en su poder y registrar

detalladamente su resultado en el Libro Arqueo Diario



Exigir la rendicion, en un plazo no superior a 24 horas, de los
fondos entregados a determinados funcionarios para compra de
urgencia ( vale gastos menores, avances, anticipos a proveedores )

Revisar la documentacion que se requiere para efectuar los pagos.

Ademas de otras funciones relacionadas con Caja, que le
encomiende el Jefe de Contabilidad y Presupuesto.

Prohibiciones:

No se entrega documentos a las personas que no se encuentran

autorizadas

No se puede entregar ninguna informacion referente a valores de

sueldo antes de la fecha de pago.

Todo documento que se cancele debe estar con toda su

documentacion y firmas que respalden dicho pago.

Arqueos diarios y depdsitos

El arqueo es para efectuar un recuento de los valores existentes en

caja y debe ser realizado por el propio Cajero. El objetivo de este arqueo

es:

Controlar el movimiento diario de caja

Terminar la labor diaria con la seguridad que los valores en caja

correspondan a la realidad.

Presentar a la Direccion del Establecimiento un detalle del arqueo

diario, mediante el Libro de Arqueo.

Tener conocimiento de la disponibilidad de caja.

Depésitos: estos deben realizarse diariamente, con la recaudacion

ingresada el dia anterior, se efectian los comprobantes de depdsitos en



efectivos como en cheques para ser depositados en las cuentas

corrientes del establecimiento.

En el Libro Arqueo se debe registrar de la siguiente forma:

Detalle en documentos: se anota el nimero del cheque, el nombre

del Banco y el valor. Luego la suma del total de cheques ingresados.

Detalle en efectivo: el Cajero debe ordenar los billetes segun

correspondan, y se suma el total del efectivo.
e Saldo arqueo, se suman los dos valores cheques y efectivo.
e Saldo en Banco, se anotan los saldos en las cuentas corrientes.

e Total, se suman los totales de ingresos mas los de las cuentas

corrientes.

e Saldo segun libro caja, se traspasa el saldo de caja del dia.

Diferencia a favor/en contra, si existiere diferencia, se debe anotar en
esta columna, pero esto se realizara después de haber agotado todos los
medios para ubicar el origen de la diferencia, por lo general jamas debe

haber diferencia.

Posteriormente una vez terminadas las operaciones el Cajero firmara el
Libro de Arqueo, luego el Jefe de Contabilidad y Presupuesto y
posteriormente al dia siguiente este serd presentado al Subdirector
Administrativo, para luego ser enviado al Director del Establecimiento,

para conocer la disponibilidad de fondos y como medida de control.



Libro Caja-Banco: este es entregado por el sistema, el cual detalla el

ingreso y gasto diario automaticamente.

Archivos: La forma de archivar las facturas pendientes de pago, son
por abecedario, separando las locales de las otras plazas. Las copias de
facturas emitidas por la unidad de cuentas corrientes se archivan en

espera de su cancelacion.

Debe existir un archivador con el registro de los informes de caja, que
son realizados a diario. Otro archivador con solicitudes de arriendo
auditorium, practica profesional, para luego adjuntarlos cuando los

interesados cancelen.

Las Normas de Calidad ISO 9000

Con la serie de las normas internacionales de la calidad ISO 9000, se
trata de visualizar los diversos sistemas de la Gerencia de la calidad,
divulgar las Normas y conseguir la certificacibn masiva de empresas
ecuatorianas de calidad, tanto en servicios y produccidén, como
instrumentos normativos de competitividad dentro y fuera de los mercados
internos y como herramienta para conseguir la calidad total de la

empresa.

La calidad garantia del futuro Empresarial

¢Para qué las normas?
Las empresas publicas y privadas, al crear servicios y productos

destinados a satisfacer las necesidades y demandas de los clientes o



usuarios, es decir para conseguir de que el producto o el servicio
obtengan la calidad deseada, concertada, pactada o contratada entre el
cliente y la empresa, tiene que adoptar y aprobar una serie de
especificaciones técnicas y de uso, que a nivel internacional se conocen

con el nombre de la serie de Normas 1SO 9000.

Origen de las normas ISO 9000

Las Normas ISO 9000 fueron creadas por la Organizacion
Internacional de Normalizacion(ISO) con sede en Suiza, organismo que
redine a mas de 130 paises que tienen como finalidad establecer
parametros que aseguren la normalizacion o igualdad en la produccion de

las industrias o en la prestacion del servicio.

La ISO, se originG en Londres en 1.947 con la participacion de 25
paises y el objetivo inicial fue el facilitar las condiciones y unificacion
internacional de estandares industriales. La primera Norma se publicé en
1.951 y consistioé en la regulacion de una temperatura recomendada para

la medicion de longitudes en las industrias.

Al transcurrir el tiempo, las Normas ISO se fueron extendiendo a
diferentes campos empresariales como: la tecnologia de informacion,
comunicacion, industria textil, embalaje, distribucion de productos,
energia, sector naviero, banca, servicios financieros y ain en empresas

artesanales o industriales pequefias y medianas.

Puntos de la empresa a normalizarse a través de las ISO 9000

e Responsabilidad y direccién

e Sistemas de calidad



Revision de contrato

Control de disefio

Documentacion y datos

Compras,

Control de productos suministrados por el cliente
Identificacion y trazabilidad del producto
Control, de procesos

Inspeccion y ensayo

Equipos de inspeccion

Medicion

Manipulacion

Almacenamiento

Embalaje

Conservacion

Entrega etc.

Objetivos primordiales de las normas ISO 9000

Armonizar las caracteristicas de las tecnologias de produccién entre
diferentes paises para evitar que las diferencias se conviertan en

obstaculos o barreras para la exportacion y el intercambio comercial.

Las ISO 9000 desnudan o identifican las falencias de los procesos
tradicionales en produccidon o servicios, y sirven para definir su
secuencia e interaccion, crea métodos de control, aplica sistemas de

supervision y documenta cada uno de los procedimientos de

produccion, de transformacién o de servicios.

Satisfacer los requerimientos de los clientes y evitar accidentes y

errores de produccion que perjudiquen la calidad de un producto o

servicio.



Las ISO 9000, el INEN vy las Consultoras de

Certificacién en el Ecuador

Entre los 130 miembros de las 1ISO, con opcion a votar y promover la
adopcion de nuevos estandares, se encuentra el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacién INEN. Desde 1.995 ha venido participando como miembro
de la ISO en los comités técnicos 176 y 207 que hacen relacién con
normas de calidad y medio ambiente (ISO 9000 Y 14.000)

De igual forma, las diferencias tecnolédgicas y de presupuesto de las
empresas ecuatorianas hacen que se corra el riesgo de quedarse al
margen de los negocios internacionales, sino se adopte la normalizacion,
lo que actualmente esta sucediendo con las empresas camaroneras, en

las aerolineas y en algunas bananeras etc.

Para inducir a las empresas ecuatorianas en las Normas ISO, el INEN,
brinda capacitacion a ejecutivos y empresas a nivel nacional, en el
registro y certificacion de la empresa de calidad y en especial prepara
auditores certificados para las etapas de evaluacion que se llevan a efecto
durante y después de los procesos de certificacion. Sin dejar de advertir
gue el tema de la certificacion de las Normas 1SO en el Ecuador, no ha
sido un proceso transparente, sé conoce de varios casos en que la misma
empresa contratada para asesorar sobre la implantacion de los procesos
de calidad, casi siempre termina otorgando la certificacion de empresas
de calidad, es decir, la consultora no puede auditar en la calidad de la ISO
sea de la serie 9000 o 14.000 y ella mismo certificar, se tiene que

contratar por separado a una empresa independiente, seria y competente.



Se tiene conocimiento también, que a nivel nacional o audn
Internacional, la obtencién de certificados, se esta volviendo un asunto
netamente comercial, se tienen noticias de la pirateria de los certificados e
incluso de cobros ilegales por supuestos cursos de capacitacion sin
ningun tipo de evaluacion, lo que al final afecta a las mismas empresas,
porque a mediano y largo plazo, se dan cuenta que no estan
suficientemente preparadas para cumplir con las exigencias que imponen

las mismas normas ISO , o la competencia .

En este tema los organismos de control y las mismas empresas deben
hacer conciencia de que la normalizacion no es un asunto comercial, o un
modismo pasajero, pues la apertura comercial a través de la creacion del
area para el Libre Comercio de América y la misma globalizacion de las
economias a nivel mundial, obligan a las empresas sean estas de
servicios o de produccion a buscar nuevos mercados, a mantenerse en el
liderazgo en su linea y esto se logra siendo mas competitivos a través del

instrumento de la calidad denominado Normalizacion integral.

Pasos para implantar un sistema de calidad a través de ISO

1. Tomar Conciencia de la necesidad de implantar un sistema de

calidad o de certificar la empresa.

2. Concientizacion de todo el equipo directivo, de los mandos medios

y de toda la planta de trabajadores.
3. Tomar la decision en firme, hacerlo proyecto y ponerlo en marcha.

4. Lograr el compromiso de todos mediante un proceso de formacién

y capacitacion

5. Poner en practica paso a paso, las innovaciones, mejoras cambios

y documentos.



6. Control junto a la mejora el Registro y Certificacion de Empresas de

calidad

La empresa interesada debe conocer al detalle, el proposito de la

certificacion y contar con la informacion de sus requerimientos.

Contactar a un Organismo nacional o internacional consultor, que
asesore a la empresa sobre la implantacion de un sistema de calidad que
mas se adapte a la empresa o sobre la homologacion de productos y

servicios 0 simplemente para aumentar la competitividad empresarial.

El consultor recomendara a la empresa la organizacion de un
seminario de 15 a 50 horas de acuerdo a la complejidad y tamafo de la
empresa, a efectos de cruzar informacion, disefiar un anteproyecto de
sistema, motivar al grupo, unificar criterios, superar la resistencia al
cambio, formular estrategias de cambio de la cultura organizacional
documentar el sistema de calidad, es decir, redaccion del Manual de la
calidad, y de los procedimientos, efectuar ajustes, formular sugerencias y
concretar acciones correctivas de campo, o en los procesos de la

empresa.

La Auditoria o evaluacion integral del sistema, a partir del cual se puede

otorgar o negar la certificacion de empresa de la calidad.

Si la auditoria, pasa aceptablemente, se otorga el Registro de
Empresa, de lo contrario, el informe de auditoria, sugerird las acciones
requeridas para volver a intentar una nueva certificacion. Las
certificaciones de las Normas ISO, tienen una validez de tres afos,
periodo durante el cual debe sujetarse a chequeos o actualizaciones del

sistema de por lo menos una vez al afio.



FUNDAMENTACION LEGAL
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
Seccion tercera: Contraloria General del Estado

Art. 211.- La Contraloria General del Estado es un organismo técnico
encargado del control de la utilizacion de los recursos estatales, y la
consecucion de los objetivos de las instituciones del Estado y de las
personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos

publicos.

Art. 212.- Seran funciones de la Contraloria General del Estado,

ademas de las que determine la ley:

1. Dirigir el sistema de control administrativo que se compone de
auditoria interna, auditoria externa y del control interno de las entidades
del sector publico y de las entidades privadas que dispongan de recursos

publicos.

2. Determinar responsabilidades administrativas y civiles culposas e
indicios de responsabilidad penal, relacionadas con los aspectos y
gestiones sujetas a su control, sin perjuicio de las funciones que en esta
materia sean propias de la Fiscalia General del Estado.

3. Expedir la normativa para el cumplimiento de sus funciones.

4. Asesorar a los 6rganos y entidades del Estado cuando se le solicite.

Seccidn cuarta Superintendencias

Art. 213.- Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia,
auditoria, intervencion y control de las actividades econémicas, sociales y

ambientales, y de los servicios que prestan las entidades publicas y



privadas, con el proposito de que estas actividades y servicios se sujeten
al ordenamiento juridico y atiendan al interés general. Las
superintendencias actuaran de oficio o por requerimiento ciudadano. Las
facultades especificas de las superintendencias y las areas que requieran
del control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinaran de
acuerdo con laley.

Las superintendencias seran dirigidas y representadas por las
superintendentas o superintendentes. La ley determinard los requisitos
gue deban cumplir quienes aspiren a dirigir estas entidades. Las
superintendentas o los superintendentes seran nombrados por el Consejo
de Participacion Ciudadana y Control Social de una terna que enviara la
Presidenta o Presidente de la Republica, conformada con criterios de
especialidad y meéritos y sujeta a escrutinio publico y derecho de

impugnacioén ciudadana.
Art.211 de la Constituciéon

Apunta a establecer si con los recursos dados a las instituciones se
cumplieron o no los objetivos propuestos y no simplemente a establecer
como fueron utilizados los recursos del estado. Lo secundario de la nueva
ley, en cuanto a lo accesorio y de detalle deberia considerar el informe
COSO-ERM del 2004, y las notificaciones que se preparan con motivo de
la reciente crisis financiera y econdmica mundial de lo anterior es
deseable que la comisién logre superar el enfoque del punto a y, expedir
una reforma a LOCGE a tono con la actual constitucion y a las exigencias
de la sociedad.

Asi en el Art.14 de la LOCGE

Luego de la frase “El personal auditor”, agréguese la frase: “tiene
garantizada la estabilidad en su puesto de trabajo”, en tanto que la frase
‘excepto en los gobiernos seccionales autbnomos y en aquellas
dependencias en que por estar amparados por contratos colectivos, se

sujetaran al Codigo del Trabajo, en los que hara la respectiva



cooperacidon” debe ser eliminada, por lo anotado en el punto 4, ademas de
contradictoria y contraproducente. En lugar de dicha frase, deberia
anotarse esta: “La ley organica de la auditoria interna gubernamental
regulara como”. De este modo la frase sugerida para este articulo seria “El
personal auditor tiene garantizada la estabilidad en su puesto de trabajo...

la ley organica de la auditoria interna gubernamental.

Art. 5 Ley reformatoria para la equidad tributaria en el Ecuador

La inobservancia de las leyes, reglamentos, jurisprudencias
obligatorias e instrucciones escritas de la administracion, sera sancionada
con multa de $30 ddlares de los Estados Unidos de América a $500 de
los Estados Unidos de América. En caso de reincidencia, seran
sancionados con la destitucion del cargo por la maxima autoridad de la
respectiva administracion voluntaria, sin perjuicio de la accion penal a que
hubiera lugar. La sancion administrativa podra ser apelada de
conformidad con la ley organica de servicio civil y carrera administrativas y

de unificacién y homologacion de las remuneraciones del sector publico.
Art.131 Ley reformatoria para la equidad tributaria en el Ecuador

Determinacion complementaria.- Cuando de la tramitacion de la
peticion o reclamo se advierte la existencia de hechos no considerados en
la determinacion del tributo que lo motiva, o cuando los hechos
considerados fueren incompletos o inexactos la autoridad administrativa
dispondra la suspension del tramite y la practica de un proceso de
verificacion o determinacién complementaria, disponiendo se emita la
correspondiente orden de determinacion.

La suspensién del tramite de la peticibn o reclamo suspende,

consecuentemente el plazo para emitir la resolucion correspondiente.

Realizada la determinacion complementaria, que se regira por el

mismo procedimiento establecido para el ejercicio de la facultad



determinadora de la administracion tributaria, continuara concurriendo el
plazo que se le concede a la administracion para dictar resolucion, la que
se referirh al reclamo o peticion inicial y contendra el acto de
determinacién complementaria definitivo. El acto de determinacion
complementaria solo podrd ser objeto de impugnacion judicial con la

resolucién de la peticién o reclamo inicial.

Art. 34 de la ley Organica de Régimen Tributario

1.- Al cierre del ejercicio, el empresario deberd formular las cuentas
anuales de su empresa, que correspondan al balance, la cuenta de
pérdidas y ganancias, un estado que refleje los cambios en el patrimonio
neto del ejercicio, un estado de flujo de efectivo y la memoria. Estos
documentos forman una unidad. El estado de flujo de efectivo no sera

obligatorio cuando asi lo establezca una disposicion legal.

Art. 86 Obligaciones fiscales de la ley Organica de Régimen Tributario

1.- No podra practicarse asiento alguno, a excepcion del de
presentacion, si no se ha justificado previamente, que ha sido solicitada o
practicada la liquidacion de los tributos correspondientes al acto o
contrato que se pretenda inscribir o al documento en virtud del cual se

pretenda la inscripcion.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢, Es necesario el uso de manuales de Politicas y Procedimientos?
2. ¢Porque seria conveniente para el Instituto Superior Tecnolégico
Bolivariano contar con un Manual de Politicas y Procedimientos

para el area de Caja?



¢, Quién podria encargarse de revisar los Manuales de Politicas y
Procedimientos del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano?

¢En cuanto tiempo se deberia realizar la revision de los Manuales
de Politicas y Procedimientos?

¢,Como usamos eficazmente un manual de Politicas vy
Procedimientos para beneficio?

¢En qué areas del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de
Tecnologia se pueden utilizar los Manuales de Politicas y
Procedimientos?

¢Cuales serian las consecuencias de no usar Manuales de
Politicas y Procedimientos en el Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano?

¢, Se presentaran desventajas si se usa el manual de Politicas y
Procedimientos en el area de caja?

¢ Estéa preparado el personal del Area de Caja para usar un manual

de Politicas y Procedimientos?

10.¢Quiénes son los encargados del uso del Manual, dentro del

departamento Financiero?

11.¢Es necesario en situaciones aisladas incumplir con las politicas

establecidas dentro del manual realizado y aprobado?

12.¢Quienes podran autorizar la implementacion del manual de

Politicas y Procedimientos?

VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente: Manual de Politicas y Procedimientos

El manual de politicas y procedimientos es mas importante de lo que

aparenta ser, ya que no es simplemente una recopilacién de procesos,

sino también incluye una serie de estamentos, politicas, normas y

condiciones que permiten el correcto funcionamiento de la empresa. Los



manuales de procedimientos, son comparables con la constitucion politica
de nuestra patria, ya que al igual que en esta, el manual de
procedimientos reune la normas béasicas (y no tan basicas) de
funcionamiento de la empresa, es decir el reglamento, las condiciones,
normas, sanciones, politicas y todo aquello en lo que se basa la gestién

de la organizacion.

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion. Auxilian en la induccion del puesto y al
adiestramiento y capacitacion del personal ya que describen en forma
detallada las actividades de cada puesto. Sirve para el analisis o0 revision
de los procedimientos de un sistema. Interviene en la consulta de todo el
personal, que desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como
analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc. Para establecer un

sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

Un manual de politicas y procedimientos sirve para uniformar y
controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria. Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores. Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control

interno y su evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben
hacer y cdmo deben hacerlo. Ayuda a la coordinacion de actividades y
evitar duplicidades. Construye una base para el analisis posterior del

trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.



Variable Dependiente: Area de Caja

El Departamento de Caja se encarga de instrumentar y operar las
politicas, normas, sistemas y procedimientos de control necesarios para
salvaguardar los recursos financieros de la entidad, promoviendo la
eficiencia y eficacia del control de gestion, y atendiendo con oportunidad y
competencia las solicitudes de pago de los diferentes compromisos
contraidos por la entidad, cuidando que la documentacion que soporta los

egresos cumpla con los requisitos de caracter fiscal y de control interno.

El departamento de tesoreria tiene funciones especificas en las
empresas, entre las mas importantes estan: almacenar los soportes de
todas las transacciones, realizar boletines diarios de los fondos de la
empresa, aplicar las medidas necesarias para la prevencion de errores en
cuanto al manejo del efectivo, la caja y los bancos, brindar la informacién
oportuna sobre todas las transacciones comerciales y financieras, control
de los altos recursos en cuentas corrientes, manejar un libro auxiliar de

operaciones, este debe ser llevado claramente y actualizado.



DEFINICIONES CONCEPTUALES

ACTIVIDAD.- Agrupacién de Tareas que hace parte de un Proceso.
APLICACION.- La accién de emplear algo para un propdsito especifico.
AUDITOR.- Se llama auditor a la persona capacitada y experimentada
gue se designa por una autoridad competente, para revisar, examinar y
evaluar los resultados de la gestiébn administrativa y financiera de una
dependencia o entidad, con el propdsito de informar o dictaminar acerca
de ellas, realizando las observaciones y recomendaciones pertinentes

para mejorar su eficacia y eficiencia en su desempefio.

AUDITORIA.- La Auditoria puede definirse como «un proceso sistematico
para obtener y evaluar de manera objetiva las evidencias relacionadas
con informes sobre actividades econdmicas y otros acontecimientos
relacionados, cuyo fin consiste en determinar el grado de correspondencia
del contenido informativo con las evidencias que le dieron origen, asi
como establecer si dichos informes se han elaborado observando los

principios establecidos para el caso».

BENEFICIO.- Algo que promueve o0 expande el bienestar; una ventaja.
Caracteristicas tangibles o intangibles de un producto o servicio que

tienen valor para el cliente.

CAUSA.- Origen o razén de algo que llamamos Efecto. En el componente
Administracion de Riesgos: es el motivo o razén por la que se genera un

riesgo.

CONSTANCIA.- Es cualquier documento escrito en el cual se deje

asentado la concrecion de algun hecho en patrticular.

CONTROL.- Actividad de monitorear los resultados de una accion y tomar
medidas para hacer correcciones inmediatas y medidas preventivas para

evitar eventos indeseables en el futuro.



CONTROL INTERNO.- Conjunto de métodos Yy procedimientos
coordinados que adoptan las dependencias y entidades para
salvaguardar sus recursos, Vverificar la veracidad de la informacion
financiera y promover la eficiencia de operacién y el cumplimiento de las
politicas establecidas. El control interno constituye una atribucion de la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, su accién es

eminentemente de caracter preventivo y correctivo.

DEPARTAMENTO.- En departamentos también se suele dividir
administrativamente una empresa. Por esto resulta muy comdn cuando
visitamos o mismo si trabajamos en una empresa ver que existen distintos
departamentos que se encargan de situaciones puntuales como ser el
departamento de administracion, de marketing, de recursos humanos,

comercial, de sistemas, entre los mas tradicionales.
DEPENDENCIA.- Institucion de gobierno

DESARROLLO.- Es un proceso continuo, ordenado en fases, a lo largo
del tiempo, que se construye con la accion del sujeto al interactuar con su

medio adaptandose gradualmente.

DECISIONES.- Son combinaciones de situaciones y conductas que
pueden ser descritas en términos de tres componentes esenciales:

acciones alternativas, consecuencias y sucesos inciertos.

DOCUMENTAR.- Compilacién continua y sistémica de un proceso de
acopio de informacién con propoésito especifico, clasificacion y proceso de

escritura en un documento.

EFECTO.- Consecuencia positiva 0 negativa, de la ocurrencia de un

evento. Evento que se origina por otro llamado efecto.

EFICACIA.- Cambio logrado en la situacién de la comunidad como
resultado del producto de un proceso, en relacion con las metas y los

objetivos de la entidad. Relacion entre el valor agregado de un producto y



Su costo. Se presenta en el producto y su impacto o sea a la salida del
proceso.
EFICIENCIA.- Relacion entre el costo de los recursos utilizados en un

proceso y el valor del producto obtenido. Se presenta dentro del proceso.

ENTIDAD.- Empresas particulares o sociedades.

ENTORNO.- Ambiente, contexto. Lo que rodea, territorio o conjunto de
lugares que rodean a otro.

ESTADOS FINANCIEROS.- Los estados financieros, también
denominados estados contables, informes financieros o cuentas anuales,
son informes que utilizan las instituciones para reportar la situacion
economica y financiera y los cambios que experimenta la misma a una
fecha o periodo determinado. Esta informacion resulta utiles para la
Administracion, gestores, reguladores y otros tipos de interesados como
los accionistas, acreedores 0 propietarios.

ESTRATEGIAS.- Principios y rutas fundamentales que orientaran el
proceso administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea
llegar. Una estrategia muestra cOmo una institucion pretende llegar a esos
objetivos.

HERRAMIENTA.- Objeto o aparato, normalmente artificial, que se emplea
para facilitar o posibilitar un trabajo, ampliando las capacidades naturales
del cuerpo humano.

IMPACTO.- Cambio logrado en la situacibn de la comunidad como
resultado del producto de un proceso. Es el nivel mas elevado o la
finalidad ultima del proceso y donde se genera la totalidad de los
beneficios previstos. Es equivalente a Valor Agregado. En el elemento
Valoracion de Riesgos, es la magnitud del deterioro en la situacion de la

entidad, como resultado de la materializacion de un riesgo.

IMPLEMENTAR.- Poner en funcionamiento, aplicar los métodos vy

medidas necesarios para llevar algo a cabo.

FRAUDE: Acto de mala fe por medio del cual se engafa a alguien y se

obtiene una ventaja o un lucro indebido.



MANUAL.- Guia de uso de un sistema de clasificacion u otro tipo de
lenguaje documental, que proporciona instrucciones, procedimientos,
criterios de aplicacién, glosarios y ejemplos. Los manuales o guias de uso
de los sistemas de clasificacién siguen la ordenacién de simbolos de
éstos, y proporcionan instrucciones y criterios especificos para resolver

situaciones dudosas 0 que ofrecen mas de una solucion posible.

METODO.- Proceso o camino sistematico establecido para realizar una

tarea o trabajo con el fin de alcanzar un objetivo predeterminado.

NORMA.- Regla establecida por una autoridad, que aspira a alcanzar
aplicacion y validez universal, con el objeto de establecer un criterio Unico

para resolver una problematica determinada.

OBJETIVO.- Enunciado de un estado deseado hacia el cual esta dirigido
un proyecto, programa o plan. Se debe formular en términos de mejora de
la situacion de una poblacion. El objetivo determina la orientacion que se
le debe dar a las tareas, actividades y procesos para cumplir con los

propositos de la entidad y del Estado.

OPERACIONES.- Una operacion describe una etapa de trabajo de un

plan.

PLAN.- Proyecto, programa de las cosas que se van a hacer y de como

hacerlas.

POLITICAS.- Principios que sirven de guia y dirigen los esfuerzos de una

organizacion para alcanzar sus objetivos.

PROCEDIMIENTOS.- Un proceso es un conjunto de actividades o
eventos (coordinados u organizados) que se realizan o0 suceden
(alternativa o simultaneamente)bajo ciertas circunstancias con un fin
determinado. Este término tiene significados diferentes segun la rama de

la ciencia o la técnica en que se utilice.



PROCESO.- Conjunto de actividades que realiza una organizacion,
mediante la transformacion de unos insumos, para crear, producir y
entregar sus productos, de tal manera que satisfagan las necesidades de

sus clientes.

PROPONER.- Manifestar una persona a otra las razones que tiene para

desear o considerar conveniente la realizacion de algo.

RESPONSABILIDAD.- Cumplir con las obligaciones que se tienen
asignadas en la casa, la escuela, el trabajo o con cualquier compromiso
gue se tenga establecido. Es también la capacidad para reconocer y
aceptar las consecuencias de un acto realizado libremente. Ejemplos:
eres responsable cuando cumples con tu tarea, y cuando no la haces,

eres responsable al asumir las consecuencias.

SERVICIO.- En Economia y en marketing (mercadotecnia) es una
actividad en donde buscan responder a las necesidades de un cliente
(economia) o de alguna persona en comun. Se define un marco en donde
las actividades se desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el
gue primero se consume y se desgasta siempre en el momento en que es

prestado.
TAREA .- Parte de una Actividad.

TECNOLOGIA.- es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados
cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes y servicios que
facilitan la adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto las

necesidades esenciales como los deseos de las personas.

TRANSACCIONES.- Es una transaccion comercial es todo aquello que
ocurre cuando hay un intercambio financiero correspondiente a la compra

o venta de un bien o servicio.

USO.- La accién de usar algo; Una funcion; el objetivo de usar una cosa.
VALOR AGREGADO.- Mejoras en las condiciones de la comunidad que

resultan del proceso. Es equivalente a Impacto.



CAPITULO Il

METODOLOGIA

Metodologia

Una metodologia es aquella guia que se sigue a fin realizar las
acciones propias de una investigacion. En términos mas sencillos se trata
de la guia que nos va indicando qué hacer y cOmo actuar cuando se
quiere obtener algun tipo de investigacion. Es posible definir una
metodologia como aquel enfoque que permite observar un problema de

una forma total, sistematica, disciplinada y con cierta disciplina.

Al intentar comprender la definicibn que se hace de lo que es una
metodologia, resulta de suma importancia tener en cuenta que una
metodologia no es lo mismo que la técnica de investigacion. Las técnicas
son parte de una metodologia, y se define como aquellos procedimientos
gue se utilizan para llevar a cabo la metodologia, por lo tanto, como es

posible intuir, es uno de los muchos elementos que incluye.

En el contexto de la investigacion son muchas las metodologias que es
posible seguir, sin embargo, existen 2 grandes grupos que incluyen a
otras mas especificas. Se trata de la metodologia de investigacion
cuantitativa y la cualitativa. La metodologia cuantitativa es aquella que
permite la obtencién de informacion a partir de la cuantificacion de los

datos sobre variables, mientras que la metodologia cualitativa, evitando la



cuantificacion de los datos, produce registros narrativos de los fenémenos
investigados. En este tipo de metodologia los datos se obtienen por medio
de la observacion y las entrevistas, entre otros. Como vemos, la diferencia
mas importante entre la metodologia cuantitativa y la cualitativa radica en
gue la primera logra sus conclusiones a través de la correlacién entre
variables cuantificadas, y asi poder realizar generalizaciones y producir
datos objetivos, mientras que la segunda estudia la relacion entre las
variables obtenidas a partir de la observacion en contextos estructurales y

situacionales.

A fin de decidir qué tipo de metodologia es necesario utilizar para una
determinada investigacion, el investigador debe considerar varios
aspectos como por ejemplo los resultados que se espera obtener, quienes
son los interesados en conocerlos, la naturaleza misma del proyecto,

entre otras.
PACHECO, Oswaldo (2000) manifiesta:

“La metodologia se encarga de la parte operatoria del proceso del
conocimiento, a la metodologia le corresponden las técnicas y
herramientas de diverso orden que intervienen en la marcha de la
investigacioén.” (Pg.20)

La metodologia se entendera aqui como la parte del proceso de
investigacion que sigue a la propedéutica y permite sistematizar los

métodos y las técnicas necesarios para llevarla a cabo.

Los métodos dice Martinez, Miguélez (1999):
“Son vias que facilitan el descubrimiento de conocimientos seguros
y confiables para solucionar los problemas que la vida nos plantea”
(Pg.34).

La metodologia dependera de los postulados que el investigador
considere como validos; de aquello que considere objeto de la ciencia y

conocimiento cientifico, pues sera a través de la accién metodoldgica



como recolecte, ordene y analice la realidad estudiada. La metodologia es
pues, una etapa, una parte del proceso. La validez otorgada al uso de uno
u otro método estara dada en el marco de los paradigmas de la ciencia.
La metodologia se vale en un instrumento muy importante, que es el

Método Cientifico.

Métodos

El método es el modelo de trabajo o0 secuencia légica que orienta la
investigacion, ahora bien el estudio del método o de los métodos se llama

metodologia.

El método cientifico (del griego: meta = hacia, odos = camino-;
camino), es decir que se trata del camino que debe seguir el cientifico

para el logro del conocimiento.
PACHECO Oswaldo, 2000 refiere:

“Método cientifico es el conjunto de reglas que sefialan el
procedimiento para llevar a cabo una investigacidén cuyos resultados
sean aceptados como validos por la comunidad cientifica” (Pg.22)

Como en la ciencia el fin que se busca es el conocimiento verdadero
de su objeto, es claro que el método cientifico sera el camino mediante el
cual las ciencias encuentran sus respectivas verdades. Para Aristoteles la
Ciencia se identifica con el método y viceversa y en realidad sin método

no puede haber ciencia.

En un sentido general, la palabra método puede significarse la ruta o
camino que se sigue para alcanzar cierto fin que se haya propuesto de

antemano. El método es el procedimiento planeado que sigue el



investigador para descubrirlas formas de existencia de los procesos
objetivos del universo, para generalizar y profundizar los conocimientos
adquiridos, para demostrarlo en su condicion sistemética y comprobarlos

en el experimento y en la aplicacién técnica.

Como todo conocimiento, el método es también un resultado de la
investigacion, un producto de la experiencia acumulada por el género
humano en el desarrollo histérico de su actividad practica. Pero aun
cuando el método es un conocimiento logrado en la misma forma que los
otros conocimientos, y como consecuencia de ello, sin embargo, se
distingue de los otros conocimientos adquiridos por la funcion peculiar que
desempeiia en la investigacion. Porque el método es, a la vez, el

conocimiento y la aplicacion de las leyes que rigen el trabajo cientifico.

Como consecuencia de la funcién que desempefia en el proceso de la
investigacion cientifica, el método es la funcion Iégica mas completa y, a
la vez la mas importante. Porque el objetivo fundamental de la légica
consiste en descubrir el método como la ciencia se hace, y es esta
actividad la que queda determinada por el método y por donde se aplica

el método.

PACHECO Oswaldo, (2000) manifiesta:

El método cientifico nace como
consecuencia de la necesidad que
plantea la ciencia de establecer
procedimientos l6gico, homogéneos
y razonables que sirvan de pauta
para resolver los problemas que se
presentan ante la observacion vy

medida de los datos; ante la



experimentacion, ante la
clasificacion de estos datos y ante la
formulacion de las leyes o hipotesis
gue expliqguen los fendmenos
observados. Al método se lo puede
definir como un procedimiento
riguroso formulado de una manera
l6gica para lograr la adquisicidn,
organizacion o  sintetizacion vy
expresion 0 exposicion de
conocimientos tanto en su aspecto
tedrico como en su fase

experimental. (Pg.23)

En el método se tiene, por lo tanto, el producto mas acabado que la
|6gica elabora y, a la vez, constituye la culminacién sistematica. Como
fruto maduro de la investigacion tedrica, el método es la consecuencia
técnica que la logica obtiene de la ciencia para ser empleada después

como el mejor instrumento de la investigacion cientifica.

Resefia historica del método

La légica y el método tuvieron un desarrollo paralelo, en algunos casos
anteriores a la filosofia, con la finalidad de constatar el nacimiento de la
l6gica y el método, se expone a continuacion una resefia histérica que

destaca ese crecimiento:

Siglo V.- Antes de Cristo Heraclito de Efesio asegura que todo lo
existente se encuentra en el de venir y esta sujetos a cambios,
movimientos y transformaciones incesantes, los cuales se producen por la
lucha de contrarios.

Zenon de Elea.- Establecio la dialéctica como base de la l6gica.



Mo Ti (Escuela Mohista de China) desarrollo los métodos de

compresion de paralelismos, de analogia y de extension.

Siglo IV.- Antes de Cristo Demdcrito de Abdera, utiliza por primera vez
la palabra légica. Estudia con detalles la induccion, la analogia, la
definicién, la formulacion de hipotesis, el método experimental y el

principio de razon suficiente.

Hipocrates de Cos.- Desarrollo el método de observacion.

Siglo lll.- Antes de Cristo Zendn de Citios, establece como definitivo el
nombre de la I6gica para todo lo concerniente a la comprension cientifica
del conocimiento experimental, por medio del uso de la demostracion y

elaboracion de las nociones generales.

Epicuro.- Plantea la canonica como una sistematizacion de reglas del

método. Formula la |6gica del conocimiento experimental.

Arquimedes.- Establece por primera vez el método matematico de

resolver problemas mediante la formulacion de hipotesis.

Siglo Il.- Antes de Cristo Filodemo de Gadara, responsable por el
desarrollo del método inductivo inventa una teoria empirista sobre la

formacion de conceptos e hipoétesis.

Siglo XIll.- Después de Cristo Roger Bacon, reutliza el método

experimentar.

Siglo XVI.- Después de Cristo Andreas Vesalius, propone la idea de

gue la ciencia es una investigacion.



Jaime Zabarella.- Aclara la diferencian entre el método compositivo o

sistematico y el método resolutivo o analitico.

Siglo XVIl.- Después de Cristo Johannes Kleper, realiza importantes

estudios sobre el proceso légico de la investigacion cientifica.

Sir Francis Bacon.- Expone con claridad el método cientifico, establece
métodos para determinar las relaciones de casualidad. Considera que la

induccion es un instrumento para la manipulacion de los hechos.
William Harvey.- Disefia la primera teoria cientifica del método.

Galileo Galilei.- Establece la teoria y practica de la induccion desarrolla

el método experimental en sus principios y en su técnica de aplicacion.

Rene Descartes.- Utiliza el método cientifico en la geometria analitica.
Establece la relacién entre la induccién y la deduccidén. Desarrolla la

demostracion de causa y efectos.

Isaac Newton.- Formula las reglas para el razonamiento cientifico.

Siglo XVIII.- Friederich Hegel. Elabora el método dialectico concibe a
la l6gica como a la dialéctica del concepto. Estudia el proceso dialectico
del conocimiento cientifico. Destaca el caracter analitico del método

cientifico.
Plantea el problema de la unidad entre la l6gica y lo historico.

William Herschel.- Desarrolla el método inductivo basado en la

experiencia fisica.

Stuart Mil.- Establece una metodologia para las ciencias naturales y

sociales.

Karl Marx.- Plantea el método materialista dialectico y los fundamentos del

materialismo historico, aplicando la teoria y la practica del método



dialectico en la investigacion cientifica. Considera que los métodos de

investigacion y de la l6gica se determinan socialmente.

Siglo XX Herman Weyl.- Establece la l6gica del método estadistico.

Principales Métodos de Investigacion

Induccion-deduccion

La induccion consiste en ir de los casos particulares a la
generalizacion. La deduccion, en ir de lo general a lo particular. El
proceso deductivo no es suficiente por si mismo para explicar el
conocimiento. Es util principalmente para la logica y las matematicas,
donde los conocimientos de las ciencias pueden aceptarse como

verdaderos por definicion.

Algo similar ocurre con la induccion, que solamente puede utilizarse
cuando a partir de la validez del enunciado particular se puede demostrar
el valor de verdad del enunciado general. La combinacion de ambos
métodos significa la aplicacion de la deduccidon en la elaboracion de
hipétesis, y la aplicacion de la induccién en los hallazgos. Induccién y
deduccion tienen mayor objetividad cuando son consideradas como

probabilisticas.

El método deductivo: es aquel que parte de datos generales

aceptados como validos para llegar a una conclusion de tipo particular.

Ej.: “La pérdida de peso, los sudores nocturnos, toser mucho y escupir
sangre son sintomas de tuberculosis. Este enfermo manifiesta estos

sintomas luego entonces este enfermo tiene tuberculosis.”



El método inductivo: es aquel que parte de los datos particulares

para llegar a conclusiones generales

Ej.: “S i un investigador encuentra la vacuna contra el cancer, no le
importa solamente cura a aquellos casos en los cuales se prob6 sino en

todos los demas casos de esta enfermedad.”

Analisis y sintesis

El andlisis maneja juicios. La sintesis considera los objetos como un
todo. El método que emplea el analisis y la sintesis consiste en separar el
objeto de estudio en dos partes y, una vez comprendida su esencia,

construir un todo.

Andlisis: el analisis es la descomposicion de algo en sus elementos.
El método analitico consiste en la separacion de las partes de un todo

para estudiarlas en forma individual.

Sintesis: la sintesis es la reconstruccion de todo lo descompuesto por
el analisis. Lo que si se puede decir es que cuando se utiliza el analisis
sin llegar a la sintesis, los conocimientos no se comprenden
verdaderamente y cuando ocurre lo contrario el andlisis arroja resultados

ajenos a la realidad.

Experimentacion

El método experimental ha sido uno de los que mas resultados han
dado. Aplica la observaciéon de fenbmenos, que en un primer momento es

sensorial. Con el pensamiento abstracto se elaboran las hipétesis y se



diseia el experimento, con el fin de reproducir el objeto de estudio,

controlando el fendmeno para probar la validez de las hipétesis.

El método cientifico

El método cientifico es el camino planeado o la estrategia que se sigue
para descubrir las propiedades del objeto de estudio. EI método cientifico
es un proceso de razonamiento que intenta no solamente describir los

hechos sino también explicarlos.

El método cientifico conjuga la induccion y la deduccion es decir el
pensamiento reflexivo para resolver dicho problema tenemos que cruzar;

por las siguientes cinco etapas:

1. Percepcion de una dificultad: es donde el individuo encuentra

algun problema que le preocupe.

2. ldentificacion y definicion de la dificultad: es donde el individuo

observa para definir la dificultad del problema.

3. Solucion propuesta para el problema: es donde el individuo
busca las posibilidades de solucion para los problemas mediante

previos estudios de los hechos.

4. Deduccion de las consecuencias de las hipotesis: es
donde el individuo llega a la conclusién de que si su hipotesis es

verdadera, le seguiran ciertas consecuencias.

5. Verificacién de la hipoétesis: mediante accion: aqui el individuo
prueba cada hipétesis buscando hechos ya observados que pruebe
gue dicha consecuencia sea verdadera para asi hallar la solucién

mas confiable.



Caracteristicas del Método Cientifico

Factico: Esto significa que siempre se cifie a los hechos

Transciende los hechos: es donde los investigadores no se
conforman con las apariencias sino que buscan las causas y

efectos del fendmeno

Se vale de la verificacién empirica: Utiliza la comprobacion de los
hechos para formular respuestas del problema planteado y este

esta apoyado en la conclusion.

Es falible: no es infalible puede perfeccionarse, a través de aportes

utilizando nuevos procedimientos y técnicas.

No es autosuficiente: necesita de algun conocimiento previo para

luego reajustarse y elaborarse.

Experimentacion controlada: Define, mide y controla las variables

Busqueda de generalizaciones mas amplias: La solucidon
practica aun problema es solo un medio y no el fin del método

cientifico.

Se fundamenta: En un cuerpo de generalizaciones ya existente.
Intenta crear un sistema tedrico nuevo, con base en lo que ya se

tiene.

Objetividad: Busca la verdad independientemente de la escala de

valores y criterio personal del investigador.

Existe una estrecharelacion: entre la teoria y el método.



MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Investigacion Documental

Una variante de la investigacion cientifica, cuyo objetivo fundamental
es el andlisis de diferentes fendbmenos (de orden histérico, psicoldgico,
sociolégico, etc.), utiliza técnicas muy precisas, de la Documentacion
existente, que directa o indirecta-mente, aporte la informacion. Podemos
definir a la investigacién documental como parte esencial de un proceso
de investigacion cientifica, constituyéndose en una estrategia donde se
observa y reflexiona sistematicamente sobre realidades (tedricas o0 no)
usando para ello diferentes tipos de documentos. Indaga, interpreta,
presenta datos e informaciones sobre un tema determinado de cualquier
ciencia, utilizando para ello, una metodica de analisis; teniendo como
finalidad obtener resultados que pudiesen ser base para el desarrollo de

la creacion cientifica.

Se caracteriza por la utilizacion de documentos; recolecta, selecciona,
analiza y presenta resultados coherentes. Utiliza los procedimientos
l6gicos y mentales de toda investigacion; analisis, sintesis, deduccion,
induccién, etc. Realiza un proceso de abstraccion cientifica,
generalizando sobre la base de lo fundamental. Realiza una recopilacién
adecuada de datos que permiten redescubrir hechos, sugerir problemas,
orientar hacia otras fuentes de investigacion, orientar formas para elaborar

instrumentos de investigacion, elaborar hipotesis, etc.

Puede considerarse como parte fundamental de un proceso de
investigacion cientifica, mucho mas amplio y acabado. Es una

investigacién que se realiza en forma ordenada y con objetivos precisos,



con la finalidad de ser base a la construccion de conocimientos. Se basa
en la utilizacién de diferentes técnicas de: localizacion y fijacién de datos,
andlisis de documentos y de contenidos. En un sentido restringido,
entendemos a la investigacion documental como un proceso de busqueda
gue se realiza en fuentes impresas (documentos escritos). Es decir, se
realiza una investigacion bibliografica especializada para producir nuevos
asientos hibliograficos sobre el particular. Una confusion muy
generalizada, coloca como iguales, a la investigacion bibliografica y a la
investigacion documental. Esta afirmacibn como podemos observar,
reduce la investigacion documental a la revision y andlisis de libros
dejando muy pobremente reducido su radio de accion. La investigacion
bibliografica, aclaramos, es un cuerpo de investigacion documental.
Asumimos la bibliografia como un tipo especifico de documento, pero no

como el Documento.

Investigacion de Campo

La investigacion de campo se presenta mediante la manipulacion de
una variable externa no comprobada, en condiciones rigurosamente
controladas, con el fin de describir de qué modo o porque causas se
produce una situacién o acontecimiento particular. Podriamos definirla
diciendo que es el proceso que, utilizando el método cientifico, permite
obtener nuevos conocimientos en el campo de la realidad social.
(Investigacion pura), o bien estudiar una situacion para diagnosticar
necesidades y problemas a efectos de aplicar los conocimientos con fines

practicos (investigacion aplicada).

Este tipo de investigacion es también conocida como investigacion in
situ ya que se realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de
estudio. Ello permite el conocimiento mas a fondo del investigador, puede
manejar los datos con mas seguridad y podra soportarse en disefios

exploratorios, descriptivos y experimentales, creando una situacion de



control en la cual manipula sobre una o méas variables dependientes
(efectos). Por tanto, es una situacién provocada por el investigador para
introducir determinadas variables de estudio manipuladas por él, para
controlar el aumento o disminucién de esas variables y su efecto en las
conductas observadas. El uso del término investigacion de campo es
bastante coloquial. Hablamos de experimentar cuando mezclamos
sustancias quimicas y observamos la reaccién de este hecho, pero
también cuando nos cambiamos de peinado y observamos la reaccion de
nuestras amistades en cuanto a nuestra transformacion, también estamos
en presencia de un experimento de campo. Cuando los datos se recogen
directamente de la realidad se les denominan primarios, su valor radica en
gue permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han
obtenido los datos, por lo que facilita su revision y/o modificacion en caso

de surgir dudas.

Conviene anotar que no toda informacion puede alcanzarse por esta
via, ya sea por limitaciones especiales o de tiempo, problemas de
escasez o0 de orden ético. En materia de investigacion de campo es
mucho lo que se ha avanzado, puesto que podemos presenciar varios
tipos de disefio de investigacion de este tipo y, aunque cada disefio es
anico, cuentan con caracteristicas comunes, especialmente en su manejo

metodoldgico.

De acuerdo a lo investigado en la pagina web http:/
www.mitecnologioc.com, la Investigacion de campo se caracteriza de la

siguiente forma:

Una de las caracteristicas de este

tipo de investigacion es que toda la


http://www.mitecnologioc.com/

informacion la  encuentra  con
respecto a las masas, es decir en la
vida comun ya sea por medio de
encuestas o0 sondeos. Este tipo de
investigacion se apoya en
informaciones que provienen entre
otras, de entrevistas, cuestionarios,
encuestas y observaciones. Como
es compatible desarrollar este tipo
de investigacibn junto a la
investigacion de caracter
documental, se recomienda que
primero se consulten las fuentes de
la de caracter documental, a fin de

evitar una duplicidad de trabajos.

Investigacion Bibliografica

La etapa de la investigacion cientifica donde se explora qué se ha
escrito en la comunidad cientifica sobre un determinado tema o problema.
¢, Qué hay que consultar, y como hacerlo? La investigacion cientifica
empirica tiene basicamente cinco etapas. Primero, se definen algunas
cuestiones generales como el tema, el problema, el marco tedrico a
utilizar, etc. Segundo, se procede a hacer una investigacion bibliogréfica,
basicamente para ver qué se ha escrito sobre la cuestion. Tercero, se
traza un proyecto. Cuarto, se ejecuta lo proyectado. Quinto, se exponen
los resultados, usualmente por escrito. La investigacion bibliografica. Esta
indagacion permite, entre otras cosas, apoyar la investigacion que se
desea realizar, evitar emprender investigaciones ya realizadas, tomar
conocimiento de experimentos ya hechos para repetirlos cuando sea
necesario, continuar investigacion es interrumpidas o incompletas, buscar

informacion sugerente, seleccionar un marco teérico, etc.



La presente investigacion toma como base a la investigacion
documental debido a que esta se caracteriza por la utilizacion de
documentos; recolecta, selecciona, analiza y presenta resultados
coherentes, utiliza los procedimientos légicos y mentales de toda
investigacion, analisis, sintesis, deduccion, induccién, ademas utiliza la
investigacion de campo porque una de las caracteristicas de este tipo de
investigacion es que toda la informacion la encuentra con respecto a la
poblacion que se escoge, es decir en la propia institucién ya sea por
medio de entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones directas,
también se basa en la investigacion bibliografica porque permite apoyar
la investigacion que se desea realizar, evitar emprender investigaciones
ya realizadas, buscar informacion sugerente que sirva para el desarrollo

del proyecto de investigacion.

TIPOS DE INVESTIGACION

El proyecto de investigacion esta basado en el tipo de investigacion
gue se denomina proyecto factible, debido a que es el desarrollo de una
propuesta practica que permite solucionar el problema encontrado en el
Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia que es la falta de
manuales de politicas y procedimientos internos detectado luego de
realizado el diagnostico preliminar y sustentado en base a una teoria que
es la norma ISSO 9000 de calidad y servicio y su reglamento de

aplicacion.

Se denomina Proyecto Factible a la elaboracion de una propuesta
viable, destinada atender necesidades especificas a partir de un
diagnodstico. El Manual de Tesis de Grado y Especializacion y Maestria y
Tesis Doctorales de la Universidad Pedagodgica Libertador, (2003),

plantea:



“Consiste  en la investigacion,
elaboraciéon y desarrollo de un
modelo  operativo viable para
solucionar problemas,
requerimientos  necesidades de
organizaciones 0 grupos sociales
que pueden referirse a la
formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos, o procesos. El
proyecto debe tener el apoyo de una
investigacion de tipo documental, y
de campo, o un disefio que incluya

ambas modalidades” (Pag. 84)

Del mismo modo, Arias, (2006) sefiala:

“Que se trata de una propuesta de
accion para resolver un problema
practico o satisfacer una necesidad.
Es indispensable que dicha
propuesta se acompafie de una
investigacion, que demuestre su
factibilidad 0 posibilidad de
realizacion”. De lo antes planteado,
para llevar a cabo el proyecto
factible, lo primero que debe
realizarse es un diagndstico de la
situacion planteada; en segundo
lugar, es plantear y fundamentar con
basamentos tedricos la propuesta a

elaborar y establecer, tanto los



procedimientos metodoldgicos asi
como las actividades y los recursos
necesarios, para llevar a delante la
ejecucién. Aunado a esto, se
realizara el estudio de factibilidad del
proyecto y, por ultimo, la ejecucion
de la propuesta con su respectiva
evaluacion. Entre algunos ejemplos
de la modalidad del proyecto factible
destacan: programas de
actualizacion, capacitacion, planes,
manuales de organizacion, perfiles
profesionales, curso de gerencias,
creacion de instituciones y carreras,
modelos innovadores de estrategias
institucionales de evaluacion vy
administracion curricular de un plan
de estudio. Las fases o etapas son:
diagnostico, factibilidad y disefio de
la propuesta. Segun Labrador vy
Otros, (2002), expresan: “El
diagnostico es una reconstruccion
del objeto de estudio y tiene por
finalidad, detectar situaciones donde
se ponga de manifiesto la necesidad
de realizarlo” (p. 186).La factibilidad,
indica la posibilidad de desarrollar un
proyecto, tomando en consideracion
la necesidad detectada, beneficios,
recursos humanos, técnicos,
financieros, estudio de mercado, y

beneficiarios. (Gémez 2000, p. 24).



Por ello, una vez culminado el
diagnostico y la factibilidad, se
procede a la elaboracién de la
propuesta, lo que conlleva
necesariamente a una tercera fase
del proyecto. Finalmente, entre los
elementos de la propuesta estan:
identificacién,  titulo, descripcion,
objetivos, justificacion, factibilidad,
estudio del mercado, técnico,
financiero, metodologia, modelo,
plan de actividades, y evaluacion.
(Pag. 134)

Investigacion por los Objetivos

La Investigacion por los objetivos se clasifica en Basica y Aplicada, lo
cual nos permite tener una vision general del vinculo con el tema que se
estd desarrollando para el Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de

Tecnologia.

Basica

Busca el conocimiento por el conocimiento mismo, mas alla de sus
posibles aplicaciones practicas. Su objetivo consiste en ampliar y
profundizar cada vez nuestro saber de la realidad y, en tanto este saber
gue se pretende construir es un saber cientifico, su proposito seré el de

obtener generalizaciones cada vez mayores (hipétesis, leyes, teorias).

Hacen investigacién pura, por ejemplo, un astrofisico que indaga el

origen del universo, un psicélogo social que estudia el problema de la



discriminacion, un psicologo que estudia el aprendizaje para establecer
las leyes que lo rigen, un fisico que explora la estructura submicroscopica
de la materia o las vinculaciones de esta con la energia, un biélogo que
intenta desentrafar los origenes de la vida, un gedlogo que investiga la
estructura interna de la tierra, etc. Se suele llevar a cabo en los

laboratorios.

» Los conocimientos no se obtienen con el objeto de utilizarlos de un
modo inmediato, aunque ello no quiere decir, de ninguna manera,
gue estén totalmente desligadas de la practica o que sus
resultados, eventualmente, no vayan a ser empleados para fines

concretos en un futuro mas o menos proximo.

*Busca el descubrimiento de leyes o principios basicos que
constituyen el punto de apoyo en la solucion de alternativas

sociales.

* Se orienta a la profundizacion y clarificacion de la informacion

conceptual de una ciencia.

* Sus resultados no son negociables y son publicados en revistas

especializadas.

«Esta forma de investigacion emplea cuidadosamente el
procedimiento de muestreo, a fin de extender sus hallazgos mas
alla del grupo o situaciones estudiadas. Poco se preocupa de la
aplicacion de los hallazgos, por considerar que ello corresponde a

otra persona y no al investigador.

Aplicada

A la investigacion aplicada se le denomina también activa o dinamica y

se encuentra intimamente ligada a la anterior ya que depende de sus



descubrimientos y aportes tedricos. Busca confrontar la teoria con la
realidad.

Es el estudio y aplicacion de la investigacion a problemas concretos,
en circunstancias y caracteristicas concretas. Esta forma de investigacion

se dirige a su aplicacion inmediata y no al desarrollo de teorias.

La investigacion aplicada, movida por el espiritu de la investigaciéon
fundamental, ha enfocado la atenciéon sobre la solucibn de teorias.

Concierne a un grupo particular mas bien que a todos en general.

Se refiere a resultados inmediatos y se halla interesada en el
perfeccionamiento de los individuos implicados en el proceso de la

investigacion.

NIVELES DE INVESTIGACION

En la Investigacion cientifica todo proceso de aprendizaje comienza en
lo mas simple y termina en lo mas complejo, esto es partir de la critica,
analisis e interpretacién del conocimiento descrito por los cientificos de
todas las areas y llegar después de un proceso sistematico a plantear
estrategias de cambio a la situacion actual. Esto nos lleva a determinar los

Niveles de Investigacion del Campo Cientifico:

Investigacion Exploratoria

La investigacion es exploratoria cuando no se utiliza ningin modelo
anterior como base de un estudio. La razén mas general de usar este

acercamiento es que no tienes ninguna otra opcién. Quisieras



normalmente tomar una teoria anterior como una ayuda, pero quizas no
hay ninguna, o todos los modelos disponibles vienen de contextos
impropios. Por otra parte, puede haber razones de no basar el estudio en

cualquier modelo o teoria anterior, por ejemplo:

El objetivo es documentar el objeto de forma tan completa como sea
posible, y no sélo aquellos temas que fueron documentados en estudios

anteriores.

El objeto del estudio difiere de todos objetos estudiados anteriores. La
meta del estudio es describir su caracter excepcional que las teorias
existentes no puedan retratar. Teniendo en cuenta teorias existentes el
objeto del estudio aparece como anomalia inexplicable. Busqueda
fenomenologica de una comprension profunda y desconfianza en las

anteriores descripciones y explicaciones.

La investigacion exploratoria significa que muy poco se sabe sobre la
materia en el principio del proyecto. Usted entonces tiene que comenzar
con una impresion algo vaga de lo que usted debe estudiar, y es también

imposible hacer un plan detallado de trabajo por adelantado.

Investigacion Descriptiva

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la

descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.

Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e
identificacién de las relaciones que existen entre dos o mas variables. Los

investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos



sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan

al conocimiento.

La investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion
estadistica, describen los datos y este debe tener un impacto en las vidas
de la gente que le rodea. Por ejemplo, la blusqueda de la enfermedad méas
frecuente que afecta a los niflos de una ciudad. El lector de la
investigacion sabra qué hacer para prevenir esta enfermedad, por lo

tanto, mas personas viviran una vida sana.

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su
meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e
identificacion de las relaciones que existen entre dos o0 mas variables. Los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos
sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan

al conocimiento.

Investigacion Experimental

La investigacion experimental consiste en la manipulacion de una
variable experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente
controladas, con el fin de describir de qué modo o por qué causa se

produce una situacién o acontecimiento en particular.



Se trata de un experimento porque precisamente el investigador
provoca una situacion para introducir determinadas variables de estudio
manipuladas por él, para controlar el aumento o disminucion de esa
variable, y su efecto en las conductas observadas. El investigador maneja
deliberadamente la variable experimental y luego observa lo que sucede

en situaciones controladas.

Investigacion Explicativa

La investigacion explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la
realidad, explicando su significatividad dentro de una teoria de referencia,
a la luz de leyes o generalizaciones que dan cuenta de hechos o
fendmenos que se producen en determinadas condiciones. Dentro de la

investigacion cientifica, a nivel explicativo, se dan tres elementos:

Lo que se quiere explicar: se trata del objeto, hecho o fenbmeno que
ha de explicarse, es el problema que genera la pregunta que requiere una

explicacion.

Lo que se explica: La explicacion se deduce (a modo de una secuencia
hipotética deductiva) de un conjunto de premisas compuesto por leyes,
generalizaciones y otros enunciados que expresan regularidades que
tienen que acontecer. En este sentido, la explicacion es siempre una
deduccion de una teoria que contiene afirmaciones que explican hechos

particulares.

Investigacion Evaluativa

La evaluaciéon es el proceso de identificar, obtener y proporcionar

informacion atil y descriptiva acerca del valor y el mérito de las metas, la



planificacion, la realizacion y el impacto de un objeto determinado con el
fin de servir de guia para la toma de decisiones, solucionar los problemas
de responsabilidad y promover la comprension de los fendmenos
implicados.

Investigacion evaluativa es la investigacion que tiene como objetivo
evaluar los resultados de uno o mas programas que hayan sido o estén
aplicados dentro de un contexto determinado. La intencién de la
investigacion evaluativa es medir los efectos de un programa por
comparacion con las metas que se propuso lograr, a fin de tomar

decisiones subsiguientes para mejorar la ejecucion futura.

La investigacion evaluativa permite obtener informacion sobre
problemas, expectativas y necesidades de la sociedad para contribuir de
una manera eficaz a las decisiones de politica social. Producir informacién
para disminuir la incertidumbre sobre las consecuencias de las decisiones
tomadas, y sobre las alternativas menos costosas de decision futura. Dar
respuesta en forma rapida y precisa a cuestiones practicas y preguntas de
relevancia social, sin soslayar que en estas situaciones, los problemas

tedricos, metodoldgicos y técnicos estan presentes.

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

El conjunto de datos de los cuales se ocupa un determinado estudio
estadistico se llama poblacion. No debe confundirse la poblacion en
sentido demografico y la poblacién en sentido estadistico. La poblacion en
sentido demografico es un conjunto de individuos (todos los habitantes de

un pais, todas las ratas de una ciudad), mientras que una poblacién en



sentido estadistico es un conjunto de datos referidos a determinada
caracteristica o atributo de los individuos (las edades de todos los
individuos de un pais, el color de todas las ratas de una ciudad).

Incluso una poblacién en sentido estadistico no tiene porqué referirse a
muchos individuos. Una poblacién estadistica puede ser también el
conjunto de calificaciones obtenidas por un individuo a lo largo de sus
estudios universitarios. Los datos de la totalidad de una poblacién pueden

obtenerse a través de un censo.

Sin embargo, en la mayoria de los casos no es posible obtenerlos por
razones de esfuerzo, tiempo y dinero, razon por la cual se extrae, de la
poblacién, una muestra, mediante un procedimiento llamado muestreo.
Para medir la poblacién de usuarios que intervienen en el proceso de esta

investigacion se han tomado en consideracion los siguientes:

Tamafo de la Poblacién

POBLACION ELEMENTOS
Rector 1
Vicerectora 1
Auditor Interno 1
Director Financiero 1
Area de Caja 3
Estudiantes 604
TOTAL 611

Cuadro No.1

Elaborado por: Samuel Pimentel Mendoza

Poblacién finita: ElI nUumero de elementos que la forman es finito, por

ejemplo el nimero de alumnos de un centro de ensefianza.



Poblacién infinita: el numero de elementos que la forman es infinito, o
tan grande que pudiesen considerarse infinitos.. Como por ejemplo si se
realizase un estudio sobre los productos que hay en el mercado. Hay
tantos y de tantas calidades que esta poblacién podria considerarse

infinita.

Muestra

Para el analisis de datos de todo proyecto de investigacion, deben
sintetizarse en muchos casos, el conjunto de sujetos con caracteristicas
semejantes que estan sometidos al estudio y que son agrupados con la

denominacion de la muestra.

En consecuencia ARANGUREN, S. (1997) define la muestra como

“aquellos métodos para seleccionar las unidades de investigaciéon
gue son utilizados al azar de manera que todos objetos o sujetos
gue tienen la posibilidad de ser seleccionados como elemento
representativo de la poblacion de donde provienen” (p.49)

En ese mismo orden de idead ARKIN y COLTON. (1995) establecen

que la muestra es:

“‘Una porcidn representativa de la
poblacién, que permite generalizar
los resultados de una investigacion.
Es la conformacion de unidades
dentro de un subconjunto que tiene
por finalidad integrar las
observaciones (sujetos, objetos,
situaciones, instituciones u

organizacion o fenbmenos), como



parte de una poblacion. Su proposito
basico es extraer informacion que
resulta imposible estudiar en la
poblacién, porque esta incluye la
totalidad.” (p.78).

Por consiguiente se puede establecer que la muestra representa a un
subgrupo de la poblacion, objeto del estudio y que se extrae cuando no es
posible medir a cada una de las unidades de dicha poblacion. Es decir en
este caso el numero de personas que estan ligadas directamente con el
objeto de la investigacion. La misma es no probabilistica intencional, la
cual es definida por TAMAYO. M (2001) como:

“‘El estudio donde el investigador
selecciona los elementos que a su
juicio son representativos, 1o cual
exige al investigador un
conocimiento previo de la poblacién
gue se investiga para poder
determinar  cuantas  son las
categorias 0 elementos que se
pueden considerar como tipo
representativos del fenbmeno que se
estudia.” (p.178)

Célculo del tamafo de la muestra

En este caso, por “tamafo de la muestra® se entiende el numero de
elementos que deben incluirse en la encuesta. El tamafio adecuado de la

muestra para una encuesta relativa a la poblacién estd determinado en



gran medida por tres factores: i) prevalencia estimada de la variable
considerada (en este caso, la malnutricion cronica); ii) nivel deseado de

fiabilidad; y iif) margen de error aceptable.

PQ.N
(N-1)EZ+ PQ
K2

n=

Donde:

n = tamafio de la muestra

PQ=constante de la varianza poblacional (0,25)

N = Tamafio de la poblacion

E = error maximo admisible (al 2%, 3%, 4%, 5%,6%)

K = coeficiente del error, es 2

Al realizar el célculo de la muestra teniendo como poblacién 611

personas se obtiene:

n="?
(0.25)(611) 15275
PQ:2 n= > n=
(611-1)(0,10)%0,25 (610)(0,01)+0,25
N=611 (2)2 4
E= 0,05
K= 2 15275 152,75 i
6.10+0,25 1.5875 n=96

4



Operacionalizacion de Variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Concepto Dimensiones | Indicadores indices
VI: Manual de | Control Interno| Administracion | Procesos
Politicas y|de Politicas y|Auditoria contables y
Procedimientos Procedimientos | Control operativos del
area de caja
Permite conocer el
funcionamiento
interno por lo que
respecta a
descripcién de
tareas, ubicacion,
requerimientos y a
los puestos
responsables de su
ejecucion.  Auxilian
en la induccion del
puesto y al
adiestramiento y
capacitacion del
personal ya que
describen en forma
detallada las
actividades de cada
puesto.
VD: El area de Caja |Organizacién | Auditoria Encuesta
Area de Caja | Estudiantes Observacion
Se encarga de Director Documentacion
instrumentar y Financiero

operar las politicas,
normas, sistemas y
procedimientos de
control  necesarios
para salvaguardar
los recursos
financieros de la
entidad,

promoviendo la
eficiencia y eficacia
del control de
gestion.

Cuadro No.2

Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza




TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

La técnica es indispensable en el proceso de la investigacion cientifica,
ya que integra la estructura por medio de la cual se organiza la

investigacion, La técnica pretende los siguientes objetivos:
e Ordenar las etapas de la investigacion.
e Aportar instrumentos para manejar la informacion.
e Llevar un control de los datos.

e Orientar la obtencidén de conocimientos.

Ademas de las técnicas de investigacion se necesita de instrumentos o
medios que sirven para que las técnicas se puedan aplicar, es decir se
vuelvan operativas, los instrumentos de aplicacion mas utilizados para

todo proyecto de investigacion son los siguientes:

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

TECNICAS INSTRUMENTOS
La observacion Guia

La entrevista Formulario

La encuesta Cuestionario
CUADRO No.3

Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza
TECNICAS DE LA INVESTIGACION

La Observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenbmeno,

hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior analisis. La



observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo;
en ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de datos.
Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido
lograda mediante la observacion.

Existen dos clases de observacion: la Observacion no cientifica y la
observacion cientifica. La diferencia basica entre una y otra esta en la
intencionalidad: observar cientificamente significa observar con un
objetivo claro, definido y preciso: el investigador sabe qué es lo que desea
observar y para qué quiere hacerlo, lo cual implica que debe preparar
cuidadosamente la observacion. Observar no cientificamente significa
observar sin intencion, sin objetivo definido y por tanto, sin preparacion

previa.

Pasos Que Debe Tener La Observacion

a. Determinar el objeto, situacion, caso, etc. (que se va a

observar)

b. Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a

observar)
c. Determinar la forma con que se van a registrar los datos
d. Observar cuidadosa y criticamente
e. Registrar los datos observados
f. Analizar e interpretar los datos
g. Elaborar conclusiones

h. Elaborar el informe de observacion (este paso puede
omitirse si en la investigacibn se emplean también otras
técnicas, en cuyo caso el informe incluye los resultados

obtenidos en todo el proceso investigativo)



Recursos Auxiliares De La Observaciéon

e Fichas

e Récords Anecdoticos

e Grabaciones

e Fotografias

e Listas de chequeo de Datos

e Escalas, etc.

e Modalidades Que Puede Tener La Observacion Cientifica
e La Observacion cientifica puede ser:

e Directa o Indirecta

e Participante o no Participante

e Estructurada o no Estructurada

e De campo o de Laboratorio

e Individual o de Equipo

Observacion Directa y la Indirecta

Es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente

con el hecho o fendmeno que trata de investigar.

Es indirecta cuando el investigador entra en conocimiento del hecho o
fendbmeno observando a través de las observaciones realizadas
anteriormente por otra persona. Tal ocurre cuando nos valemos de libros,
revistas, informes, grabaciones, fotografias, etc., relacionadas con lo que
estamos investigando, los cuales han sido conseguidos o elaborados por

personas que observaron antes o mismo que nosotros.



Observacién Participante y no Participante

La observacion es participante cuando para obtener los datos el
investigador se incluye en el grupo, hecho o fendmeno observado, para

conseguir la informacion "desde adentro”.

Observacion participante es aquella en la cual se recoge la informacion
desde afuera, sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o
fendbmeno investigado. Obviamente, La gran mayoria de Ilas

observaciones son no participantes.

Observacion Estructurada y No Estructurada

Observacion no Estructurada llamada también simple o libre, es la que

se realiza sin la ayuda de elementos técnicos especiales.

Observacion estructurada es en cambio, la que se realiza con la ayuda
de elementos técnicos apropiados, tales como: fichas, cuadros, tablas,

etc., por lo cual se los la denomina observacion sistematica.

Observacion de Campo y de Laboratorio

La observacion de campo es el recurso principal de la observacion
descriptiva; se realiza en los lugares donde ocurren los hechos o
fendmenos investigados. La investigacion social y la educativa recurren

en gran medida a esta modalidad.

La observacion de laboratorio se entiende de dos maneras: por un
lado, es la que se realiza en lugares pre-establecidos para el efecto tales
como los museos, archivos, bibliotecas y, naturalmente los laboratorios;
por otro lado, también es investigacion de laboratorio la que se realiza con
grupos humanos previamente determinados, para observar sus

comportamientos y actitudes.



Observacion Individual Y De Equipo

Observacion Individual es la que hace una sola persona, sea porque
es parte de una investigacion igualmente individual, o porque, dentro de
un grupo, se le ha encargado de una parte de la observacion para que la

realice sola.

Observacion de Equipo o de grupo es, en cambio, la que se realiza por
parte de varias personas que integran un equipo o grupo de trabajo que

efectlia una misma investigacion puede realizarse de varias maneras:
e Cada individuo observa una parte o aspecto de todo

e Todos observan lo mismo para cotejar luego sus datos (esto
permite superar las operaciones subjetivas de cada una)

e Todos asisten, pero algunos realizan otras tareas o aplican otras
técnicas.

La Entrevista

Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo entre
dos personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza
con el fin de obtener informacion de parte de este, que es, por lo general,

una persona entendida en la materia de la investigacion.

La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace
mucho en psicologia y, desde su notable desarrollo, en sociologia y en
educacion. De hecho, en estas ciencias, la entrevista constituye una
técnica indispensable porque permite obtener datos que de otro modo
serian muy dificiles conseguir. Se debe planear las citas con los

entrevistados, mostrando respeto por el tiempo del mismo.



Empleo De La Entrevista

e Cuando se considera necesario que exista interaccion y dialogo
entre el investigador y la persona.

e Cuando la poblacién o universo es pequefio y manejable.

Condiciones Que Debe Reunir El Entrevistador
e Debe demostrar seguridad en si mismo.

e Debe ponerse a nivel del entrevistado; esto puede esto puede
conseguirse con una buena preparacion previa del entrevistado en

el tema que va a tratar con el entrevistado.

e Debe ser sensible para captar los problemas que pudieren
suscitarse.

e Comprender los intereses del entrevistado.

e Debe despojarse de prejuicios y, en los posible de cualquier

influencia empatica.

La encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para
ello, a diferencia de la entrevista, se utiliza un listado de preguntas
escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las contesten
igualmente por escrito. Ese listado se denomina cuestionario. Es
impersonal porque el cuestionario no lleve el nombre ni otra identificacion

de la persona que lo responde, ya que no interesan esos datos.

Es una técnica que se puede aplicar a sectores mas amplios del

universo, de manera mucho mas econdémica que mediante entrevistas.



Varios autores llaman cuestionario a la técnica misma. Los mismos u
otros, unen en un mismo concepto a la entrevista y al cuestionario,
denominandolo encuesta, debido a que en los dos casos se trata de
obtener datos de personas que tienen alguna relacion con el problema

qgue es materia de investigacion.

Riesgos que conlleva la aplicacion de cuestionarios

1. La falta de sinceridad en las respuestas (deseo de causar una

buena impresion o de disfrazar la realidad).
2. Latendencia a decir "si" a todo.

3. La sospecha de que la informacion puede revertirse en contra del

encuestado, de alguna manera.
4. Lafalta de comprension de las preguntas o de algunas palabras.

5. La influencia de la simpatia o la antipatia tanto con respecto al

investigador como con respecto al asunto que se investiga.

Instrumentos de la Investigacidn

Guia de Observacion

Es una visita de observacibn como su nombre lo dice observas,

elaboras un formato y lo completas de acuerdo a lo que hayas observado.

La guia de observacion es un instrumento que los orientara para
centrar su atencién en lo que interesa que observen y es un referente
para las diversas visitas, pero no significa que deben observar siempre lo
mismo; por lo tanto, aunque los aspectos que orientan la observacion en

este curso son constantes, la informacién obtenida cada vez sera distinta.



Formulario de Entrevista

También llamado test, que es una prueba determinada que implica una
tarea a realizar, idéntica para todos los sujetos examinados, con una
técnica exacta para la apreciacion del éxito o del fracaso o para el

conocimiento cuantitativo o cualitativo de los resultados.

Tiene como objetivo lograr la informacion sobre rasgos definidos de la
personalidad, la conducta o0 determinados comportamientos,
caracteristicas individuales o colectivas de las personas. Esta técnica se
utiliza en psicologia en ciencias sociales en la educacion etc. Los
sociblogos educativos lo emplean para valorar el coeficiente intelectual los

intereses y el nivel de madurez de los alumnos, etc.

Clasificacion:

e Test en los que el sujeto responde por escrito a las preguntas

planteadas.

e Test en los que el individuo debe efectuar un trabajo de
manipulacion.

e Test que estudia la profundidad, rapidez y amplitud de Ila

inteligencia.

e Test que muestran la personalidad, intereses, el caracter, los

complejos, etc.

e Test para verificar los conocimientos en todas las areas del saber.



El Cuestionario

Es el instrumento técnico que se emplea en la encuesta y en la
entrevista respectivamente, para la encuesta se denomina cuestionario de
encuesta; y para la entrevista se denomina formulario o guia de

entrevista.

El cuestionario es el documento que contiene una serie de preguntas
gue son leidas y formuladas por el entrevistador al entrevistado y las
respuestas son anotadas por el investigador en la entrevista, lo mas

importante en esta técnica es conocer los tipos de cuestionarios.

Tipos de Cuestionario

e Cuestionario s enviados por correo.- es confeccionado de tal modo
gue se dirige y administra por si mismo.

e Cuestionario que se entrega personalmente.- puede ser llenado por
la persona en ausencia o presencia del investigador.

e Formulario o guia de entrevista.- cuando la preguntas son
formuladas por el investigador y las respuestas registradas por el

mismo

Procedimiento de la investigacion

1. Tema

2. Formulacion del Problema

3. Antecedentes y Justificaciéon

4. Obijetivos Generales y Especificos

5. Marco Tebrico



6. Hipotesis y/o Preguntas de investigacion
7. Metodologia

8. Cronograma

9. Recursos

10. Indicadores de evaluacion

11. Bibliografia

12. Anexos

Recoleccion de la Informacion

La informacion se recolectd por medio de la técnica de la encuesta a
través del instrumento cuestionario, se solicito la respectiva autorizacion al
Director del Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia con
una carta la cual se adjuntd en la encuesta, y se entregé a algunos
funcionarios del area administrativa de la institucion lo cual se la realiz6

personalmente.

La encuesta esta relacionada a los conocimientos y opiniones de lo
necesario que se torna el uso de Manuales de Politicas y Procedimientos,
los cuales se sugieren para mejorar el control y establecer una
herramienta de trabajo para el funcionario al que se le asigne desempenfar

dicha funcion.

Ademas, el disefio de las preguntas, esta en sentido de pertinencia, es
decir que las ideas de lo expuesto tienen que guardar relacién con lo que
se pregunta en la encuesta. Por profundidad, que las ideas expresadas
deben abordar los factores mas significativos del objeto de estudio. Por

amplitud, la capacidad para considerar diversos enfoques en relacion a lo



preguntado. Por logica, que las ideas. Conceptos, juicios y razonamientos
tengan un orden y combinacion concordantes. Por claridad, la capacidad
de saber expresar y comunicar a otros lo que se piensa, y por veracidad
adecuarse lo que se piensa a criterios de verdad y objetividad. El tipo de

encuesta se presenta en el anexo 1.

Procesamiento y Analisis

Para el presente estudio se utilizé la técnica de la encuesta con el
instrumento de campo llamado cuestionario, las preguntas que se
realizaron fueron de tipo cerradas y con respuestas afirmativas, negativas
y de opcion multiple, fue aplicada a los jefes departamentales, usuarios,

personal operativo y departamento financiero.

Una vez obtenida la informacion se procedio al respectivo analisis de la
misma y a clasificar la informacion que realmente pueda aportar datos

importantes para el desarrollo de esta investigacion.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Pregunta a.

Defina su edad subrayando el rango en el que se encuentre

CUADRO No.4
DESCRIPCION FRECUENCIA %

De 16 a 25 73 76%
De 26 a 35 15 16%
De 36 a 45 4 4%
De 46 a 55 2 2%
De 56 en adelante 2 2%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico#1

Rango de Edad de los Encuestados
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza



Pregunta b.

Indique cual es su nivel de instruccién académica:

CUADRO No.5
DESCRIPCION FRECUENCIA %

Primaria 0 0%
Segundaria 0 0%
Superior 94 98%
Masterado 2 2%
Doctorado 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico # 2

Nivel de Instruccion de los
Encuestados
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza



Pregunta c.

Especifique laresponsabilidad que tiene en el instituto:

CUADRO No.6
DESCRIPCION FRECUENCIA %
Autoridades (Director, Vicedirectora) 2 2%
Finanzas 1 1%
Auditoria 1 1%
Caja 3 3%
Estudiante 89 93%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza
Grafico # 3
Indice del Area de Trabajo de los
Encuestados
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretaciéon de los Literales a, b y c:

Como se puede observar en las tres primeras preguntas de la
encuesta que sirven como un calificativo para la muestra encuestada, es
importante resaltar que la mayoria de personas encuestadas son jovenes
adultos y con un nivel de instruccion superior, debido a que gran parte de
la poblacién son estudiantes de carreras contables y administrativas,
ademas de un numero aceptable de personas trabajando para areas
contables y administrativas, lo que nos muestra que el resultado de las

preguntas de la encuesta revelaran los objetivos esperados.




Pregunta 1.

¢,Cuénto conoce wusted sobre manuales de politicas vy
procedimientos?
CUADRO No.7
DESCRIPCION FRECUENCIA %

MUCHO 2 2%
ALGO 74 77%
POCO 20 21%
NADA 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico #4

Conocimiento que poseen los encuestados
sobre los Manuales de Politicas y
Procedimientos
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretaciéon de la pregunta 1:

Esta pregunta nos permite tener un concepto sobre la veracidad de las
respuestas en las siguientes preguntas, ya que al saber el conocimiento
de los encuestados sobre el tema del cuestionario se revelara si la
encuesta fue aplicada correctamente a la poblacion indicada para obtener

Optimos resultados.



Pregunta 2.

Considera que ayuda que brindan a las empresas los Manuales de
Politicas y Procedimientos es:

CUADRO No.8
DESCRIPCION FRECUENCIA %

Muy Importante 92 96%
Importante 4 4%
Medio Importante 0 0%
Poco Importante 0 0%
Nada Importante 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico #5

Cual cree que es la ayuda que brinda en los procesos al
tener documentado su orden y su realizacion
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 2:

Como se puede observar de las personas sujetas a la encuesta el 96%
de ellos opinaron que el documentar los procesos brinda una muy
importante ayuda en el desarrollo de las responsabilidades de los
colaboradores, mientras que el 4% opino que era importante, o cual nos
indica que seria de gran importancia tener los procesos documentados.



Pregunta 3.
En un rango del 1 al 5, siendo el 5 la puntuacion mas alta; cuanto
cree que podria mejorar la atencion del area de caja al basar su

atencién en un manual de politicas y procedimientos:

CUADRO No.9
DESCRIPCION FRECUENCIA %
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 7 7%
5 89 93%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico # 6

Se expresa cuanto calificaron los encuestadosla
mejoria que tendria la atencion de caja al basar
su atencion en los Manuales de Politicas y
Procedimientos
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 3:

Se puede observar que el 93% de la poblacion sujeta a la encuesta
opino que al regir los procesos en los manuales de politicas y
procedimientos se podria efectivizar la atencion recivida en el area de

caja, mientras que el 7% dio tambien un puntaje aceptable en la escala

propuesta.



Pregunta 4.

¢Cree usted que seria de beneficio para el &rea de auditoria basar
sus revisiones de acuerdo a procesos Yya establecidos vy
documentados en los respectivos manuales de politicas de

procedimientos?

CUADRO No.10

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Mucho 96 100%
Algo 0 0%
Casi Nada 0 0%
Nada 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico #7

Como ayudaria el uso de Manuales de Politicas
y Procedimientos en las reviciones de Auditoria
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 4:

Al observar la respuesta de la poblacion expuesta a la encuesta se
puede llegar a concordar con el resultado obtenido, ya que en las
reviciones de auditoria el auditor veridicara primeramente los manuales de

piliticas y procedimientos y envase a ellos realizar su auditoria.



Pregunta 5.

Califigue la atencién que cree que brinda el &rea de caja:

CUADRO No.11

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Excelente 0 0%
Muy buena 4 5%
Buena 25 33%
Regular 46 61%
Malo 1 1%
TOTAL 76 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por:

Grafico # 8

Samuel Efrain Pimentel Mendoza
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 5:

Tal como se observa en las respuesta es de preocupacion para la
institucién de poder verificar el motivo de la calificacidon regular que se da
a la atencién que se recibe en el area de caja ya que las personas

encuestadas son en su mayoria los clientes de la institucién, es decir los

estudiantes.




Pregunta 6.

¢Si al implementar un Manual de Politicas y Procedimientos del
Area de Caja, se logra mejorar la seguridad, disminuir imprevistos,
mantener el orden correcto y mejorar la calidad del servicio, cuan

necesario considera su implementacion?

CUADRO No.12

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Muy Necesario 87 91%
Necesario 9 9%
Poco Necesario 0 0%
Nada Necesario 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza
Grafico # 9
La necesidad que vieron los escuestados
de implementar Manual de Politicas y
Procedimientos
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 6:

Es muy importante revelar la importancia con la que las personas
consideran los Manuales de Politicas y Procedimientos como lo
observamos la aceptacion de dichos manuales es casi del 100% ya que el

91% lo considera muy necesario el 9% restante opina casi lo mismo.



Pregunta 7.

¢ Segun el conocimiento que posee en cuanto a los manuales de
politicas y procedimientos, cuanto cree que podria mejorar el

margen de error en larealizacion de sus respectivas tareas de caja?

CUADRO No.13

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Mucho 67 70%
No Mucho 25 26%
Algo 0 0%
Poco 4 4%
Nada 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico # 10
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 7:
En esta ocasion se observa que gran cantidad de las personas sujetas
a la encuesta, es decir el 70% aseguran que disminuird el margen de

errores al tener Manuales de Politicas y Procedimientos.



Pregunta 8.

¢,Que representa para usted un manual de politicas vy

procedimientos?

CUADRO No.14

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Herramienta de trabajo 78 81%
Texto de consulta 12 13%
Un archivo 0 0%
Documentos del auditor 6 6%
Otros 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico # 11
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definicion de Manuales de Politicas y
Procedimientos
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 8:

Tal como se observa el 81% de respuestas fueron favorables
reconocer las personas sometidas a la encuesta que los Manuales de
Politicas y Procedimientos son herramientas de trabajo, se encontré que
un 19% se encuentra confundida en cuanto la funcion de dicho manual.



Pregunta 9.

¢Estd de acuerdo en implementar un Manual de Politicas y
Procedimientos para el é&rea de caja del Instituto Superior

Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia?

CUADRO No.15

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Si 96 100%
No 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza
Grafico # 12

¢Esta de acuerdo en implementar un
Manual de Politicas y Procedimientos ?
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Interpretacion de la pregunta 9:

Con la resuesta obtenida en esta pregunta podemos confiar en que la
utilidad de los Manuales de Politicas y Procedimientos es considerada por

la mayoria de la poblacion.



Pregunta 10.

¢En su lugar de trabajo si existen o existieran manuales de
politicas y procedimientos, cada qué tiempo los revisaria y
actualizaria para su area de trabajo?

CUADRO No.16

DESCRIPCION FRECUENCIA %
Cada mes 54 56%
Cada afo 42 44%
Cada 5 afos 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 96 100%
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza

Grafico # 13

Tiempo estimado para actualizar los
Manuales de Politicas y Procedimientos
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Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza
Interpretaciéon de la pregunta 10:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos para esta pregunta, se
puede llegar a la conlucion, que las personas sometidas a la encuesta son
concientes que es necesario actualizar regularmente los Manuales de
Politicas y Procedimientos para poder tener datos actualizados y precisos

en cualquier momento que se requiera utilizarlos.



Verificacidén de las Preguntas de Investigacion

1. ¢Es necesario el uso de Manuales de Politicas vy

Procedimientos?

Es realmente necesario el uso de los Manuales de Politicas y
Procedimientos en la Institucion a fin de tener un mejor alcance de
control interno para todas las areas operativas y administrativas. Ya
gque esto permite disminuir errores, y asegura el correcto
desempeiio y manejo de los colaboradores en sus respectivas

areas.

¢Porque seria conveniente para el Instituto Superior
Tecnolbégico Bolivariano contar con un Manual de Politicas y
Procedimientos para el area de Caja?

El uso de dichos manuales no solo mejorara el servicio en esta
area, también mejorara la capacitacion en cuanto a nuevas normas
y politicas que se establezcan en el futuro, también servira de
manual para en caso de contingencia el nuevo colaborador pueda
capacitarse en cuanto al los procesos y responsabilidades del area,
es importante saber que la implementacion de estos métodos de
control nos guiaran hasta un dia no muy lejano obtener la

certificaciéon a la calidad total, ISO 9000.

¢, Quién podria encargarse de revisar los Manuales de Politicas
y Procedimientos del Instituto Superior Tecnoldgico

Bolivariano?

Las Unicas personas autorizadas para aprobar politicas o
procedimientos son los Responsables, Directores o Gerentes del
primer nivel jerarquico, sin embargo los colaboradores de cada
area podran sugerir ideas en cuanto al mejoramiento, o
implementacion de politicas o procedimientos, ya que ellos son los

gue conocen sus respectivas areas, dependera de los directivos y



del estudio que se le dé a dichas sugerencias el implementarlas y
documentarlas en los manuales de la respectiva area de la

empresa.

¢En cuanto tiempo se deberia realizar la revision de los
Manuales de Politicas y Procedimientos?

Es recomendable revisar los manuales actualizarlos de ser
necesario cada seis meses es decir dos veces por afio, sin
embargo estos podran ser actualizados cuando la ocasion lo
amerite, debido a cambios en las leyes, cambios politicos,

implementacion de nuevos procesos, etc.

¢,Como usamos eficazmente un manual de Politicas vy
Procedimientos para beneficio?

Un procedimiento es la guia detallada que muestra secuencial y
ordenadamente, como dos o0 mas personas realizan un trabajo.
Usando adecuadamente métodos y procedimientos escritos, las
personas ganan dos cosas: Precision y velocidad. Si la persona es
nueva, adicionalmente gana conocimiento y experiencia. Usted
puede beneficiarse igualmente, si en su organizacion, oficina, taller
0 hegocio asegura que para todos los trabajos clave del negocio,
se tengan métodos y procedimientos escritos que documenten la
mejor experiencia de la organizacién. Si la gente conociera los
respectivos procedimientos y estuviese adecuadamente enterada
de de ellos, cuando hubiese necesidad sabrian exactamente qué

hacer.

¢En qué areas del Instituto Superior Tecnoldégico Bolivariano
de Tecnologia se pueden utilizar los Manuales de Politicas y
Procedimientos?

A pesar que esta investigacion estd destinada a enfocar la

necesidad de manuales de politicas y procedimientos para el area



de caja del instituto superior tecnoldgico Bolivariano de tecnologia,
también se podra utilizar parte de la informacion aqui expresada
para adaptar manuales de politicas y procedimientos en las areas

gue no esté implementado su uso.

7. ¢Cuales serian las consecuencias de no usar Manuales de
Politicas y Procedimientos en el Instituto Superior Tecnol6gico
Bolivariano?

Entre las posibles consecuencias tenemos:
e Duplicidad de procesos
e Pérdida de tiempo y suministros
¢ Ineficacia en las auditorias realizadas
e Dificultad para la supervision del area

e Entre otros

8. ¢Se presentaran desventajas si se usa el manual de Politicas y
Procedimientos en el area de caja?

No se presentan desventajas de ningun tipo encontradas en

esta extensa investigacion. En caso de presentarse en la

implementacion de dichos manuales se podra tomar las medidas

necesarias para corregirlas.

9. (Esta preparado el personal del Area de Caja para usar un
manual de Politicas y Procedimientos?

El uso de Manuales de Politicas y Procedimientos no necesita

de una extensa capacitacion, los manuales son practicos y muy

faciles de entender y usar, por lo que cualquier colaborador en el

instituto esta en capacidad de poder entenderlos y utilizarlos.

10.¢Quiénes son los encargados del uso del Manual, dentro del

departamento Financiero?



Para el caso del éarea de caja, quienes actualmente se

encuentren cumpliendo con la responsabilidad de esta area.

11.¢.Es necesario en situaciones aisladas incumplir con las
politicas establecidas dentro del manual realizado vy
aprobado?
De ser necesario obviar alguna norma, politica u procedimiento
expreso en el respectivo manual sera necesaria una aprobacién

por escrito de parte de la Administracion.

12.¢Quienes podran autorizar la implementacién del manual de
Politicas y Procedimientos?

Las Unicas personas autorizadas para aprobar politicas o

procedimientos son los Responsables, Directores o Gerentes del

primer nivel jerarquico.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez concluido nuestro analisis referente al desarrollo de un
manual de politicas procedimiento en la aplicacion de controles internos
en el area de caja, para el desenvolvimiento de las actividades operativas

se expresa las siguientes conclusiones:

1. Se ha podido comprobar que a pesar de poseer el conocimiento, no
existe un manual de politicas y procedimientos para el area de caja, el
cual sirva como sustento de revisiones de control interno, prevenir riesgos

futuros.



2. No existen guias claras, concretas y precisas de procedimientos y
normas a aplicarse para el departamento a investigar, lo cual dificulta el
rapido aprendizaje de nuevos colaboradores para el area.

3. Los colaboradores de la institucion requieren de capacitaciones para
aplicar normas y reglamentos internos, asi mismo para que constan sus
responsabilidades, para poder ofrecer un buen desempefio en el campo

en que se desenvuelven.

4. El Director General y la Gerencia Financiera deberan involucrarse
mas en la supervision de esta area para que conozcan la realidad de los
procesos, y puedan tomar decisiones acertadas en cuanto a la evaluacion

y mejoras que requieren sus colaboradores en sus funciones respectivas.

5. Se considera que la investigacion realizada contiene informacion
importante que de seguro van a contribuir a la instituciéon ya que todo

elemento que ayude a mejorar es una ventaja competitiva.

RECOMENDACIONES

Dadas las anteriores conclusiones se emiten las siguientes
recomendaciones, con el propésito de dar la pauta indicada para el

Instituto Tecnoldgico Superior Bolivariano de Tecnoldgia.

1. Implementacién de un manual de politicas y procedimientos para el
area de caja, el cual sirva como sustento de revisiones de control interno,

prevenir riesgos futuros.



2. Documentacion de los procesos y normas que actualmente
desarrolla el area de caja para poder realizar el respectivo manual de
politicas y procedimientos.

3. Capacitacion de los colaboradores encargados del area de caja en
cualto a sus responsabilidades y la manera corecta de proceder

deacuerdo a normas y politicas, implementadas en la institucion.

4. Es recomendable que el Director General y la Gerencia Financiera
no solo aprueben capacitaciones para los colaboradores sino tambien
puedan participar de ellas para involucrarse mas en la supervision de esta
area para que conozcan la realidad de los procesos, y puedan tomar
decisiones acertadas en cuanto a la evaluacion y mejoras que requieren

sus colaboradores en sus funciones respectivas.

5. Se recomienda el uso de la informacion expresada en esta
investigacion para la mejora de otras areas dentro de la institucion para
mejorar su funcionamiento y calidad de servicio que brinda a la

comunidad.



CAPITULO V

LA PROPUESTA

Titulo de la Propuesta

Establecer un manual de Procesos en el area de Caja.

JUSTIFICACION

Se ha podido comprobar que a pesar de poseer el conocimiento, no
existe un manual de politicas y procedimientos para el area de caja, el
cual sirva como sustento de revisiones de control interno, prevenir riesgos
futuros. Motivo por el cual no existen guias claras, concretas y precisas de
procedimientos y normas a aplicarse para el departamento a investigar, lo

cual dificulta el rapido aprendizaje de nuevos colaboradores para el area.

Los colaboradores de la institucion requieren de capacitaciones para
aplicar normas y reglamentos internos, asi mismo para que constan sus
responsabilidades, para poder ofrecer un buen desempefio en el campo
en que se desenvuelven. El Director General y la Gerencia de Finanzas
deberan involucrarse mas en la supervision de esta area para que
conozcan la realidad de los procesos, y puedan tomar decisiones
acertadas en cuanto a la evaluacibn y mejoras que requieren sus

colaboradores en sus funciones respectivas.

Se considera que la investigacion realizada contiene informacién
importante que de seguro van a contribuir a la institucién ya que todo

elemento que ayude a mejorar es una ventaja competitiva.



FUNDAMENTACION

El manual de politicas y procedimientos es mas importante de lo que
aparenta ser, ya que no es simplemente una recopilacién de procesos,
sino también incluye una serie de estamentos, politicas, normas y

condiciones que permiten el correcto funcionamiento de la empresa.

Los manuales de procedimientos, son comparables con la constitucién
politica de nuestra patria, ya que al igual que en esta, el manual de
procedimientos reune la normas basicas (y no tan basicas) de
funcionamiento de la empresa, es decir el reglamento, las condiciones,
normas, sanciones, politicas y todo aquello en lo que se basa la gestion

de la organizacion.

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion. Auxilian en la induccion del puesto y al
adiestramiento y capacitacion del personal ya que describen en forma
detallada las actividades de cada puesto. Sirve para el analisis o revision
de los procedimientos de un sistema. Interviene en la consulta de todo el

personal.

Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como
analisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc. Para establecer un
sistema de informacion o bien modificar el ya existente. Para uniformar y
controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria. Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por
fallas o errores. Facilita las labores de auditoria, evaluacién del control

interno y su evaluacion.



Aumenta la eficiencia de los empleados, indicAndoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo. Ayuda a la coordinacion de actividades y
evitar duplicidades. Construye una base para el analisis posterior del

trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

El Departamento de Caja se encarga de instrumentar y operar las
politicas, normas, sistemas y procedimientos de control necesarios para
salvaguardar los recursos financieros de la entidad, promoviendo la
eficiencia y eficacia del control de gestién, y atendiendo con oportunidad y
competencia las solicitudes de pago de los diferentes compromisos
contraidos por la entidad, cuidando que la documentacion que soporta los

egresos cumpla con los requisitos de caracter fiscal y de control interno.

El departamento de tesoreria tiene funciones especificas en las

empresas, entre las mas importantes estan:

Almacenar los soportes de todas las transacciones, realizar boletines
diarios de los fondos de la empresa, aplicar las medidas necesarias para
la prevencion de errores en cuanto al manejo del efectivo, la caja y los
bancos, brindar la informacion oportuna sobre todas las transacciones
comerciales y financieras, control de los altos recursos en cuentas
corrientes, manejar un libro auxiliar de operaciones, este debe ser llevado

claramente y actualizado.

FUNDAMENTACION PRACTICA

Para la aplicaciéon de la propuesta, segun el plan de ejecucion y
reestructuracion del adecuado control interno en el area de caja se

establecera lo siguiente:



Revisar  Procedimientos: Revisar  politicas, reglamentos vy

procedimientos que actualmente se estan llevando en la empresa.

Se analizara si dichos procedimientos politicas y reglamentos son los
adecuados para el desempefio y control del area.

Se coordinaran reuniones de trabajo con los departamentos y se
evaluaran los resultados y de esta manera se aprovechara el tiempo
eficientemente para determinar cuales han sido sus fortalezas y

oportunidades para el cumplimiento de los objetivos fijados.

Disefio del manual de Politicas y Procedimientos: Se elaborara un
manual de perfil del cargo para la correcta contratacion donde se

registrara lo siguiente:

e Perfil profesional: Educaciéon basica, experiencia, habilidades para

el cargo.

e Funciones basicas: Aqui se establecera cuales son las funciones a

realizar en este cardo.

Se establecera el manual de politicas y procedimientos para evitar

riesgos innecesarios.

Proceder a la aplicaciéon: La implementacién de un adecuado control

interno lo aplicaremos una vez analizado todos los procesos necesarios.

Monitoreo de los procesos: Analizaremos si las personas que realizan
el trabajo dentro de la empresa son las mas adecuadas y si lo estan

realizando de una manera eficaz.



OBJETIVOS

Objetivo General

Implantar un Manual de Politicas y Procedimientos en el area de Caja
del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, para mejorar
la seguridad, disminuir imprevistos, mantener el orden correcto y que asi
se puedan tomar decisiones correctas que ayuden a mejorar la calidad en

el servicio de esta prestigiosa institucion que crece cada dia.

Objetivos Especificos

e Realizar una observacion de todas las tareas que se realizan en el

area de caja del la institucion.
e Redactar procedimientos especificos para cada tarea.
e Definir las funciones del area.

e Proponer estrategias para la implementacion y aplicacion del

Manual de Politicas y Procedimientos.

e Aplicacibn e implementacibn del Manual de Politicas vy

Procedimientos.

IMPORTANCIA

La Implementacion de un manual de politicas y procedimientos para el
area de caja del instituto, le servirh como sustento de revisiones de control

interno, para mejorar la seguridad, disminuir imprevistos, mantener el



orden correcto y que asi se puedan tomar decisiones correctas que

ayuden a mejorar la calidad en el servicio.

La documentacion de los procesos y normas que actualmente
desarrolla el area de caja para poder realizar el respectivo manual de
politicas y procedimientos, permitird tener definidas las responsabilidades
del area sujeto de esta investigacion.

La capacitacion previa a la implementacion del manual permitird a los
colaboradores encargados del area de caja recordar sus
responsabilidades y la manera corecta de proceder de acuerdo a normas

y politicas, implementadas en la institucion.

Al participar el Director General y la Gerencia Financiera en las
capacitaciones para los colaboradores se involucraran mas en la
supervision de esta area para que conozcan la realidad de los procesos, y
puedan tomar decisiones acertadas en cuanto a la evaluacion y mejoras

gue requieren sus colaboradores en sus funciones respectivas.

Mediante la informacion expresada en esta investigacion se podra
adquirir guias para otras areas dentro de la institucion para mejorar su

funcionamiento y calidad de servicio que brinda a la comunidad.

UBICACION

La ubicacion en el Ecuador del Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia es en la provincia del Guayas canton
Guayaquil: Victor Manuel Rendon 236 y Pedro Carbo ler Piso. Y se
encuentra rodeado por el este con la Iglesia catolica “La Merced”, hacia el

oeste con la calle “Pichincha”, hacia el sur con el parqueadero de los



funcionarios del “Banco del Pacifico” y hacia el norte con la calle junin. El
Instituto Superior Tecnologico Bolivariano de Tecnologia, es un edificio

esquinero, de 3 plantas, color crema.
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MISION

Formar profesionales técnicos y tecnélogos que aportan con excelencia
capaces de satisfacer

académica al crecimiento global sostenible,
competencias laborales que demandan los sectores productivos.

VISION

Ser una Institucion de Educacion Superior acreditada con bases
filosoficas, propositivas, cientificas e innovadoras; formando profesionales

emprendedores con sélidos conocimientos tecnoldgicos que aporten al

desarrollo global, sustentable y proteccion al medio ambiente.


http://www.bolivariano.edu.ec/index.php

FACTIBILIDAD

Este proyecto sera de facil aplicabilidad y entendimiento, en términos
generales de mucha validez, definiendo el grado del nivel en que este
instrumento realmente mida la variable que pretendemos investigar. Para
desarrollar un proyecto factible es necesario tomar en consideraciéon

ciertos recursos, entre ellos tenemos:

Factibilidad Financiera: Punto principal a considerar, pues
definitivamente se debe contar con los recursos financieros que permitan
ejecutar los cambios sugeridos. La institucion cuenta con los recursos
economicos necesarios para llevar a cabo este proyecto, porque lo

considera una inversion para optimizar su operatividad.

Factibilidad Legal: La realizacion de este proyecto no quebrantara ni
evadira ningun reglamento interno de la institucion educativa ni del
reglamento nacional que rige las instituciones educativas, por los cuales

podria verse afectada la institucion.

Factibilidad Operativa: Los recursos de talento humano constituye un
elemento clave en el mecanismo de operacion en cualquier empresa, €s
necesario su capacidad, eficiencia y responsabilidad para el logro de los
objetivos planeados, en este caso los colaboradores que forman parte de
la institucion se muestran con disposicion para emprender el nuevo reto

de aplicacion del manual.

Recursos técnicos: En este punto se deben considerar los
elementos técnicos y recursos de maquinaria y equipos existentes los
cuales deben estar acordes con las necesidades del proyecto. En el
desarrollo de las funciones el gerente debe asumir el control como
colaborador directo de la empresa, revisara los procesos para constatar y

proceder a los cambios necesarios para el mejor funcionamiento.



PLAN DE EJECUCION

CUADRO No. 17

N° Objetivos Especificos Actividad Recursos Presupuesto
~ Establecer horarios de| L8 Hrs. Auditor y
observasion Guias de - $0

Observacion
Realizar una observacion de | Definir | Politi
1 todas las tareas que se P efl Ird Ias douc_as Y116 Hrs. Auditor $0
realizan en el area de caja|" 0C€SOS d€larea de caja
del la institucion.
~ Documentacion de Politicas -
y Procesos 4 Hrs. Digitador $0
~ Estudios sobre el area.
Redactar procedimientos | ~ Organizar cada ,

2 especificos para cada tarea. | Procedimiento 16 Hrs. Auditor $0
~ Edicion del Informe
- Establecer funciones g g augitor | $0

5 | Definir las  funciones  del Principales y Adicionales

area.
~_Apro_baC|on de la Gerencia 4 Hrs. Auditor $0
Financiera
_ ~ Establecer Horarios
4 implementacion y agh_camon implementacion 8 Hrs. Auditor $0
del Manual de Politicas vy
Procedimientos. ~ Preparar una capacitacion
~ Aprobacion del Manual por $0
la Direccion General
Una sala del
Aplicacion e implementacion |~ Capacitar al personal Instituto  por 2 $ 20
5 |del Manual de Politicas y Hras y refrigerio
Procedimientos.
~ Crear un Comité para darle
seguimiento a la aplicacion $0
del Manual
TOTAL $ 20

Elaborado por: Samuel Efrain Pimentel Mendoza
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IMPACTO

La comprensién del control interno puede ayudar a cualquier entidad
sea publica o privada a obtener logros significativos en su desempefio con
eficiencia, efectividad y productividad, indicadores indispensables para la

toma de decisiones y cumplimiento de metas.

El impacto interno econdémico invaluable, la buena reestructuracion
dard resultados éptimos por lo que tendremos eficiencia y eficacia de las

operaciones que se realizan en el area.

El personal capacitado desarrollara un mejor desempefio en las

funciones que realiza dentro da la institucion.

Como se observa el control interno es de vital importancia para la
optimizacion de las operaciones y el crecimiento del negocio, tanto en lo
administrativo como en la operacion; beneficiandose asi desde el
accionista hasta el propio cliente, ya que tendr4 este un grado de
confianza sobre la entidad y prevalecera en el tiempo generando

utilidades y crecimiento interno en la entidad.

El riesgo siempre existira porque es inherente a toda actividad, pero
resulta necesario conocerlos y administrarlos. El riesgo no conocido es

riesgo asumido.

La institucion se beneficiara obteniendo rapidez y seguridad en los

procesos que se realizan en el area de caja.



EVALUACION

El conocimiento y aceptaciéon consiente de las normas escritas
(codigos de conducta y ética) establecidas en la entidad, que deben incluir
cuestiones referidas a las practicas empresariales de general aceptacion,
los conflictos de intereses y los niveles esperados de comportamiento
ético. Comprobar que las respuestas sean eficientes y contundentes en
caso de actuaciones no conformes con las reglas establecidas, sobre la
base de lo establecido en la legislacion vigente. Verificar que se
comunican las medidas correctivas para que sean conocidas por toda la
entidad.

El cumplimiento de los procedimientos de seleccion, capacitacion,
formacion, evaluacion y promocion de los recursos humanos necesarios
en la entidad, asi como estén definidos, de forma clara y explicita, en los

contenidos de cada puesto de trabajo y actividades que se vinculan.

Valorar la utilizacion de estilos de direccion correctos en cualquiera de
los niveles jerarquicos de la entidad, en lo referente al respeto por los

procedimientos de control interno implantados.

Verificar que el comité de control funcione adecuadamente vy
contribuya al mejoramiento continuo del sistema de control interno

implantado.

El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los

riesgos que efectian las actividades en las entidades. A través de la



investigacion y andlisis de los riesgos relevantes y el punto hasta el cual el
control vigente los neutraliza, se evalla la vulnerabilidad del sistema. Para
ello debe adquirirse un conocimiento practico de la entidad y sus
componentes como manera de identificar los puntos débiles, enfocando

los riesgos tanto en la entidad (internos y externos) como en la actividad.

De acuerdo con las normas y procedimientos de auditoria, el control
interno debe tener una estructura basica dentro de la organizacion,
basandose en los siguientes elementos; tener un ambiente de control, en
donde combinara los factores que afectan las politicas y procedimientos
en la entidad, de tal manera que evaluara los riesgos, identificando,
analizando, y administrandolos para que no desvirtien los objetivos de la
entidad, mediante sistemas de informacion y comunicacion que

provoquen una cuantificacion de la informacion.

Estableciendo procedimientos de control con el fin de proporcionar una
seguridad razonable de que los objetivos especificos de la entidad se van
a lograr de forma eficaz y eficiente, teniendo una responsabilidad y papel
importante, el consejo de administracion que se encargara de establecer y
mantener los controles internos establecidos, esto mediante una vigilancia
concreta y cercana para observar si estos estan generando los objetivos
establecidos, mediante una operacion eficaz en operaciones, evaluando

el disefio y los resultados que traen consigo.

No se debe perder de vista que los factores externos, afectan de

manera considerable el comportamiento interno de la empresa.



Es necesario también considerar el tamafio de la entidad para saber
cuales son sus debilidades y fortalezas en el exterior y las medidas de
control que se tomaran para obtener un buen resultado, el tipo de
actividad que tiene y como estd incursionando en el mercado, que
impacto tienen los aspectos econémicos de que es parte el pais, también
se tomara en cuenta como estd estructurada la entidad y el sistema de

contabilidad que fue implementado.

Verificando la oportunidad de la informacién en su emision para la
toma de decisiones en tiempo reflejado en buenas inversiones y ahorro de
costos y las técnicas de control establecidas en el ahorro de estos cuando
sean innecesarios, observando también los problemas que pudiesen tener
el negocio en el exterior e interior con los recursos con que cuenta,

considerando desde lo econdmico hasta lo humano.

Factores importantes en la existencia decualquier organizacion
compaginando con la revolucidén de la tecnologia que permite ahorro de
tiempo y agilizacion de operaciones y tomando en consideraciéon todo lo
aplcable de forma legal que contribuya a la entidad para ahorrar

contratiempos y costos innecesarios que afecten la operacion del negocio.
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ANEXO 1

FORMATO DE LA ENCUESTA



Instituto Suyerior

€ b Tecnologico
Il Bolivariano

de Tecnologia

Registro de CONESUP 09-030

ANEXO No.1
CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

Tema: Beneficios del uso de un manual de Procesos para el area de Caja

del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.

Propuesta: Establecer un manual de Procesos en el &rea de Caja.

a. Subraye el rango de su edad:

De 16 a 25 De 26 a 35 De 36 a 45 De 46 a 55 De 56 en
adelante

b. Indique cual es su nivel de instruccién académica:

Primaria Segundaria Superior Masterado
Doctorado

c. Especifique la responsabilidad que tiene en el instituto:

Autoridades Finanzas Auditoria Caja
Estudiantes

1. ¢Cudnto conoce usted sobre manuales de politicas y procedimientos?

Mucho Algo Poco
Nada

2. Considera que ayuda que brindan a las empresas los Manuales de Politicas y
Procedimientos es:

Muy importante
Importante
Medio Importante
Poco Importante

[

Nada Importante



E En un rango del 1 al 5, siendo el 5 la puntuacidon mas alta; cuanto cree que
podria mejorar la atencion del drea de caja al basar su atencidon en un manual de
politicas y procedimientos:

1 [] 2 [ 3 [ 4 [] 5

éCree usted que seria de beneficio para el drea de auditoria basar sus revisiones
de acuerdo a procesos ya establecidos y documentados en los respectivos
manuales de politicas de procedimientos?

Mucho Algo Casi Nada Nada

Califique la atencidn que cree que brinda el drea de caja:

Excelente []
Muy buena ]
Buena []
Regular []
Malo []

¢Si al implementar un Manual de Politicas y Procedimientos del Area de Caja, se
logra mejorar la seguridad, prevenir accidentes, mantener el orden correcto y
mejorar la calidad del servicio, cuan necesario considera su implementacién?

Muy necesario
Necesario
Poco Necesario

Ooda

Nada Necesario

éSegun el conocimiento que posee en cuanto a los manuales de politicas y
procedimientos, cuanto cree que podria mejorar el margen de error en la
realizacion de sus respectivas tareas de caja?

Mucho []
No mucho ]
Algo []
Poco ]
Nada ]



8. ¢éQue representa para usted un manual de politicas y procedimientos?

Una herramienta de trabajo
Un texto de consulta

Un archivo

Documentos del auditor
Otros

Oooob

9. (¢Estd de acuerdo en implementar un Manual de Politicas y Procedimientos para
el area de caja del Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia?

Si
No

10. ¢En su lugar de trabajo si existen o existieran manuales de politicas y
procedimientos, cada qué tiempo los revisaria y actualizaria para su area de
trabajo?

Cada mes
Cada ano
Cada5 afios

oo

Nunca

H[N
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Registro de CONESUP 09-030

I

AUTORIZACION

Con el propésito de mejorar el Control Interno, prevenir imprevistos y
los obtener los beneficios expuestos en esta investigacion, se expide este
Manual de Politicas y Procedimientos, para el area de Caja del Instituto
Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, para establecer una guia
actualizada y aprobada en el desempefio de los colaboradores del
instituto que integran la estructura administrativa.

Derivado de la elaboracion del manual, este tendra vigencia desde su
publicacién, y deja sin efecto aquellos documentos que se opongan al
mismo, sin firma y aprobacion de la Direccion.

AUTORIZO

Lsi. Manuel Roberto Tolozano Benites
DIRECTOR GENERAL
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ANEXO 4

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL
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ANEXO 5

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO:
PARA EL AREA DE CAJA
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO: PARA EL AREA DE CAJA

CRITERIOS DE EVALUACION

SI

NO

N/A

OBSERVACION

CAJA

PROTECCION

La dependencia de caja es una area

restringida.

1.2 : i i
Existe caja fuerte para la custodia del
efectivo y sus documentos.

1.3 )
Es conocida la clave por personal deferente
al cajero, tesorero y gerente.

1.4 . i
Se conservan en la caja fuerte los ingresos
del dia, hasta su depédsito en bancos.

1.5 . )
Se encuentran con pdlizas de manejo el
tesorero y el cajero.

1.6 .
Se ha responsabilizado a una sola persona
el manejo de las cuentas con cheques,
detallando claramente los nombres de los
responsables.

1.7 ) .
Se archivan en un lugar seguro y apropiado
todos los comprobantes que soportan tanto
ingresos como egresos.

1.8 )
Son adecuados los custodios para
salvaguardar fisicamente el dinero en
operacion

.2 R

ecaudo

2.1 .
Los valores recaudados diariamente son
ingresados a caja.

2.2 S . L
on registrados en respectivo libro.

2.3 Se expiden los respectivos recibos de caja.

2.4

Estan debidamente clasificados de acuerdo

a su naturaleza los ingresos.




2.5

Estan debidamente registrados los

recaudos en libro auxiliar.

2.6 Se endosan o cruzan los cheques al
momento de ser recibidos para evitar quese
cobren en efectivo

2.7 Son adecuados los controles para asegurar
que se cubren las mercancias, servicios
entregados o vendidos.

2.8 Se depositan intactos los ingresos, es decir
se cuida de no disponer de ingresos
entrantes para efectuar gastos.

2.9 Se listan los cheques y otros valores
recibidos por correspondencia por una
persona diferente al cajero antes de
entregarselos a este.

3 Recibos de caja

31 Se expiden los recibos de caja al momento
de efectuarse la recepcion de valores.

3:2 Existe numeracion consecutiva y pre
numerada.

33 Los recibos anulados son conservados en
forma consecutiva.

3.4 Los recibos en blanco son guardados en la
caja fuerte.

3:5 Se confrontan los valores estipulados en
numeros vy letras.

36 Se confrontan los originales con las copias
posteriormente.

4 Caja menor

41 Existe un fondo fijo para caja menor.

4.2 Estan separadas las funciones de custodia y
manejo del fondo fijo de caja de las
autorizaciones de pagos y registros
contables.

4.3

Los gastos respectivos son autorizados por

funcionarios encargados para tal fin.




A4

En las entregas de efectivo, existe
autorizacién previa del funcionario
responsable, y una adecuada comprobacién

de las erogaciones correspondientes.

4.5 - .
Existen formatos especificos para relacionar
los gastos de caja menor.

4.6 )

Son archivados y sellados de manera
adecuada los recibos de caja menor.

4.7 N
Se codifican los comprobantes de egreso y
se identifican con el nombre y firma del
responsable que efectud el gasto.

4.8 Antes de pagar cualquier comprobante, se
revisa el cumplimiento de politicas vy
disposiciones administrativas para este
tramite.

4.9
Se cancelan los comprobantes con sello de
pagado en el momento de ser cubiertos con
recursos del fondo de caja menor.

4.10 o .
El procedimiento de reembolso de caja
menor es suficientemente dindmico para
evitar el exceso de fondos o la falta de
efectivo.

401 - .
Esta prohibido que los fondos de caja
menor sirvan, para cambiar cheques a
empleados clientes o proveedores.

4.12 .

Se expiden cheques de reembolso a favorde
la persona encargada de la caja menor.

4.13 ) (. .
Existen topes maximos para ser destinados
por gastos de caja menor.

4.14

Si se presentan anticipos para gastos que
se cubran con los fondos de caja menor, se
delimita claramente el tiempo en que se
efectuara el gasto, se da seguimiento para
que pasado ese tiempo se solicite la

devoluciéon del dinero o bien la

comprobacién del gasto.




Arqueos

1.5.1 . .

Se realizan arqueos sorpresivos a losfondos
recaudados.

1.5.2 . . .
Existen formatos apropiados para realizar
los arqueos.

1.5.3

Existen medidas correctivas cuando se

presentan inconsistencias.
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TITULO DEL CARGO
CAJERO

DESCRIPCION GENERICA DE FUNCIONES

OBJETIVO GENERAL

Garantizar las operaciones de una unidad de caja, efectuando actividades

de recepcion, entrega y custodia de dinero en efectivo, cheques, Boucher

y demas documentos de valor, a fin de lograr la recaudacion de ingresos a

la institucion y la cancelacion de los pagos que correspondan a traves de

caja.

FUNCIONES, ACTIVIDADES Y/O TAREAS

v

AN

<N X X

Registra directamente los movimientos de entrada y salida de
dinero.

Recibir el pago de los estudiantes, previa emision del comprobante
de pago.

Sacar estados de cuenta a los estudiantes.

Orientar al usuario que acude a Caja con buen trato y calidez.
Archivar las solicitudes y Facturas de los pagos realizados por los
estudiantes.

Realiza depdésitos bancarios.

Elabora periédicamente relacién de ingresos y egresos por caja.
Realiza arqueos de caja.

Suministra a su superior los recaudos diarios del movimiento de
caja.

Troquela recibos de ingreso por caja, planillas y otros documentos.



v' Chequea que los montos de los recibos de ingreso por caja y
depositos bancarios coincidan.

v/ Atiende a las personas que solicitan informacion.

v' Transcribe y accesa informacion operando un computador.

v' Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad
integral, establecidos por la organizacion.

v' Mantiene en orden equipo Y sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

v Elabora informes periédicos de las actividades realizadas.

<

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

v/ Otras funciones que se le pueda asignar.

1.- AMBITO DE LA ACTUACION:

RESPONSABILIDAD:

MATERIALES:

Maneja constantemente equipos y materiales de facil uso y

medianamente complejos, siendo su responsabilidad directa.

DINERO:

Es responsable directo de dinero en efectivo, cheques y otros

documentos de valor.

INFORMACION CONFIDENCIAL:

Maneja en forma directa un grado de confidencialidad medio.



TOMA DE DECISIONES:

Las decisiones que se toman se basan en procedimientos y experiencias

anteriores para la ejecucioén normal del trabajo, a nivel operativo.

SUPERVISION:

El cargo recibe supervision general de manera directa y constante y no

ejerce supervision.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:
RELACIONES INTERNAS:

El cargo mantiene relaciones continuas con profesores, empleados,
estudiantes y personal de la Unidad, a fin de ejecutar lo relativo al area,

exigiéndose para ello una normal habilidad para obtener cooperacion.

RELACIONES EXTERNAS:

El cargo mantiene relaciones continuas con publico en general, a fin de
ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad

para obtener cooperacion.

2.- CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGO DE TRABAJO:
AMBIENTE DE TRABAJO:

El cargo se ubica en un sitio cerrado, generalmente agradable y no

mantiene contacto con agentes contaminantes.



RIESGO:

El cargo esta sometido a un riesgo irrelevante, con posibilidad de

ocurrencia baja.
ESFUERZO:

El cargo exige un esfuerzo fisico de estar sentado/parado constantemente

y requiere de un grado de precisibn manual y visual bajo.

3.- PERFIL DEL CARGO:

EDUCACION Y EXPERIENCIA:

EDUCACION:

Bachiller Mercantil, mas curso de contabilidad general de por lo menos

seis (6) meses de duracion.

EXPERIENCIA:

Cuatro (1) afios de experiencia progresiva de caracter operativo en el area

de caja.

CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y DESTREZAS:
CONOCIMIENTOS EN:

Contabilidad general.



Técnicas para el manejo de maquina registradora, sumadora, calculadora.
Procedimientos de caja.

Programas de computacion aplicables en caja.

HABILIDAD PARA:

Tratar en forma cortés y efectiva con el publico en general.

Realizar calculos aritméticos.

Realizar arqueos diarios de movimiento de caja.

DESTREZAS EN:

El conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez.

El manejo de computador, registradora, calculadora.

ADIESTRAMIENTO REQUERIDO:
Atencion al publico.
Técnicas actualizadas de manejo y control de caja.

Entrenamiento en el sistema de su unidad.
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MANUAL DE POLITICAS Y
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1. AUTORIZACION DEL AREA

AUTORIZACION

Con el propésito de mejorar el Control Interno, prevenir imprevistos y
los obtener los beneficios expuestos en esta investigacion, se expide este
Manual de Politicas y Procedimientos, para el area de Caja del Instituto
Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia, para establecer una guia
actualizada y aprobada en el desempefio de los colaboradores del
instituto que integran la estructura administrativa.

Derivado de la elaboracion del manual, este tendra vigencia desde su
publicacién, y deja sin efecto aquellos documentos que se opongan al
mismo, sin firma y aprobacion de la Direccion.

AUTORIZO

Lsi. Manuel Roberto Tolozano Benites
DIRECTOR GENERAL
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2. GENERALIDADES

2.1 OBJETIVOS

€ El objetivo de este manual es definir las Politicas, Normas,
Principios Generales y procedimientos del area de caja.

€ El presente Manual de Politicas y Procedimientos tiene como
objetivo  indispensable, fortalecer los mecanismos de
sensibilizacién, que se despliegan y solidifican para brindar
fortalecimiento a la cultura del Autocontrol y del mismo Sistema de
Control Interno. Los Procesos que se dan a conocer, cuentan con
la estructura, base conceptual y visibn en conjunto, de las
actividades misionales y de soporte del Fondo de Desarrollo de la
Educacion Superior, con el fin de dotar a la misma Entidad, de una
herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz y
eficiente de la misién y metas esenciales, contempladas en el Plan
Estratégico.

€ En este sentido, el Manual de Politicas y Procedimientos esta
dirigido a todas las personas que bajo cualquier modalidad, se
encuentren vinculadas a la Institucién y desarrollen sus funciones
en el area de Caja, se constituye en un elemento de apoyo util para
el cumplimiento de las responsabilidades asignadas, y para
coadyuvar, conjuntamente con el Control Interno, en la
consecucion de las metas de desempefio y rentabilidad, asegurar
la informacién y consolidar el cumplimiento normativo.

2.2 ALCANCE

€ Este manual servird para su aplicacion en el area de caja del
Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.




2.3 JUSTIFICACION DEL MANUAL

€ Es importante sefialar que los manuales de procedimientos son la
base del sistema de calidad y del mejoramiento continuo de la
eficiencia y la eficacia, poniendo de manifiesto que no bastan las
normas, sino, que ademas, es imprescindible el cambio de actitud
en el conjunto de los trabajadores, en materia no solo, de hacer las
cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la
organizacion.

€ El manual de procesos, es una herramienta que permite a la
Organizacion, integrar una serie de acciones encaminadas a
agilizar el trabajo de la administracion, y mejorar la calidad del
servicio, comprometiéndose con la busqueda de alternativas que
mejoren la satisfaccion del cliente.

2.4 MISION

€ Formar profesionales técnicos y tecnélogos que aportan con
excelencia académica al crecimiento global sostenible, capaces de
satisfacer competencias laborales que demandan los sectores
productivos.

2.5 VISION

€ Ser una Institucion de Educacién Superior acreditada con bases
filosoficas, propositivas, cientificas e innovadoras; formando
profesionales emprendedores con sdlidos conocimientos
tecnolégicos que aporten al desarrollo global, sustentable vy
proteccion al medio ambiente.
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3. ACTUALIZACIONES

3.1 BITACORA DE ACTUALIZACIONES

Las reformas, correcciones, cambios o actualizaciones a que haya

lugar, se registraran en el “Formato de control de Actualizaciones”, (ver
cuadro 1). El registro se llevara de manera cronolégica, incorporando al
manual las hojas, con los cambios generados y extrayendo aquellas que
han perdido vigencia.

3.2 Cuadro 1: Formato Control De Actualizaciones

Instituto Su rigr Vige.nte a
g Tecnologico partir de:
Bolivariano |Nombre delaPolitica|d%/Mmm/aa
de Tecnologia . . ;.
I Registro de CONESUP 05 030 o Procedimiento Pagina 1 den
Dependencia que genera el L
documento Codigo
Registro Fecha de registro Nombre del responsable de Firma
nimero Dia Mes Afio lainsercion
1
2

N
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4. POLITICAS

4.1 Politica General del Instituto

€ El Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia es una
Institucion de Educacion Superior, con Registro Institucional Nro.
09-030 otorgado por el CONESUP, de derecho publico, con
personeria juridica propia, Yy capacidad de autogestion
administrativa y financiera.

€ La Institucion se caracteriza por el alto nivel en la calidad de los
servicios que entrega a los clientes, en nuestro caso los
estudiantes o0 sus representantes. La calidad de los servicios
dependen de las actitudes de todo el personal que labora en el
instituto.

€ Para los colaboradores del instituto, el servicio deberd ser, en
esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la
solucion de un problema o en la satisfaccion de una necesidad.

€ El personal en todos los niveles y areas de debe ser consciente de
gue el éxito de las relaciones entre la institucién y cada uno de los
clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la
atencion de las demandas de las personas que son o0 representan
al cliente.
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4.POLITICAS

4.2 Politicas Especificas para el Area de Caja

€ El colaborador del Area de Caja deberéa estar orientado a la
atencion al cliente.

€ Debera brindar atencion cortes a los usuarios y estar en capacidad
de resolver problemas de los mismos o en su defecto
direccionarlos al lugar especifico en donde podran hallar respuesta.

© Existen dos horarios para el area de caja, los cuales se detallan a
continuacion:

Horario 1: Lunes a Viernes de 14:00 a 21:00
Sabado de 10:00 a 14:00
Horario 2: Lunes a Viernes de 08:00 a 14:00

Domingo de 09:00 a 13:00

€ El colaborador debera cumplir con el horario establecido, en caso
de no hacerlo, debera presentar la debida justificacion.

@ En caso de incumplimiento en los horarios de atencion
establecidos, sin justificacién, se procedera a efectuar la respectiva
multa que podré ser de hasta el 10% del sueldo del colaborador.




En caso de reincidir en faltas y atrasos injustificados, se podra
proceder a la separacién de la institucion de dicho colaborador.

Son responsabilidad del colaborador los fondos que ingresen por
caja, el cual debera custodiarlo y mantener seguros hasta el
momento en que termine sus funciones del dia.

Debera verificar que los saldos de recaudacion en sistema
coincidan con el fisico disponible.

Al terminar su jornada el colaborador debera realizar el respectivo
arqueo de caja y dejar realizando la respectiva papeleta para
realizar el depdsito bancario.

El colaborador del area de caja, entregara Unicamente a su jefe
inmediato, los fondos recaudados en su jornada laboral.

El colaborador, efectuando la funcion de Cajero, no podra disponer
del dinero de la institucion para fines personales, por constituirse
una falta de alta gravedad si asi lo hace, motivo suficiente para ser
separado de la institucién de manera inmediata.

Sera responsabilidad del colaborador la cantidad de facturas que le
sean entregadas para el desarrollo de sus funciones.



El colaborador debera emitir la respectiva factura por los pagos que
reciba de los estudiantes o quien los represente.

La factura podra ser emitida a nombre del estudiante o la persona o
institucion que el usuario desee.

Ser& responsabilidad del colaborador los equipos, implementos y
suministros que le sean destinados para el cumplimiento de sus
funciones.

El colaborador del area de caja no podra consumir alimentos en su
puesto de trabajo.

El colaborador del area de caja no podra abandonar su puesto de
trabajo sin contar con la autorizacion de su jefe inmediato.

El colaborador del area de caja debera ser imparcial y no dar
preferencia a nadie en la fila, para no generar incomodidades.

El colaborador debera guardar con estricta confidencialidad las
claves de acceso al sistema de la institucion y el ordenador que se
le asigne, asi como también de la informacién que posee de la
institucion.
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5. PROCEDIMIENTOS

5.1 Inscripcion y matricula de alumno nuevo

v' Se saluda con amabilidad al usuario y se pregunta que tramite va a
cancelar.

v' Se recibe del usuario, la ficha de inscripcion autorizada por el
departamento de Admisiones.

v' Se debera consultar con el usuario a nombre de quien desea la
factura, con el objetivo de evitar repetir la misma y pérdida de
tiempo.

v/ Se preguntara al usuario si va a cancelar el valor por la matricula e
inscripcion o solamente la inscripcion.

v' Se recibe el valor, en efectivo o en sus diferentes formas de pago.

v' Se procesa en el sistema de facturacion y se imprime la factura
correctamente.

v' Se sella la factura, con sello autorizado y se entrega al cliente.
v' Se despide al cliente con cortesia.

v Se debera archivar las fichas de inscripcion para luego ser
entregadas a Secretaria General.

v' Se debera archivar la copia de la factura.
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5.PROCEDIMIENTOS

5.2 Venta de especies valoradas

v

v

Se saluda con amabilidad al usuario y se pregunta que tramite va a
cancelar.

Una vez que se nos especifica el tipo de especie valorada que
necesita, procedemos a especificar en el sistema de emision de
especies valoradas y seleccionar el paralelo en que se encuentra el
estudiante.

Existen varias especies valoradas autorizadas para ser emitidas,
las cuales son:

Justificacién de faltas

Examen atrasado

Examen de recuperacion
Cambio de horario en materias
Cambio de paralelo
Convalidacién de materia
Crédito del IECE

Especie libre

Arrastre de materia
Equiparacion de materias
Certificado de notas
Certificado de asistencia y matricula

VVVVVYVYVYVYYVYYVYVYY

Y

El sistema automaticamente genera la especie solicitada, la cual
debera ser impresa en la impresora destinada para esa funcion.

Se entrega la especie y se despide al usuario con cortesia.

En caso de anulacion de especies se debera especificar en el
sistema de emisidén de especies el motivo de la anulacion y se
archivara la especie anulada




5.3 Pago de pensiones

AN NN

Se saluda con amabilidad al usuario y se pregunta que tramite va a
cancelar.

Una vez especificado por el usuario por el usuario que va ha
cancelar pensiones, se procede a consultar el nombre del alumno
de quien desea realizar el pago.

Se consulta en el sistema los valores pendientes de cobro y se los
comunica al usuario.

Se pregunta al usuario cual es el valor que va a cancelar y se
recibe el valor.

Se debera consultar con el usuario a nombre de quien desea la
factura, con el objetivo de evitar repetir la misma y pérdida de
tiempo.

Se procesa en el sistema de facturacion el pago.
Se sella la factura, con sello autorizado y se entrega al cliente.
Se despide al cliente con cortesia.

Se debera archivar la copia de la factura.



5.4 Formas de Pago

v Existen las siguientes formas de pago:

» Pagos en Efectivo (dolares)
» Pagos en Cheques solo de Bancos Nacionales.
o Se especifica en el sistema que el pago es en cheque

o Se verifica si el cheque esta girado a la vista o posfechado
y se deja especificado en el sistema la fecha de cobro.

o Se debera preguntar y registrar un nimero de contacto al
usuario que pague con cheque.

» Pagos en Tarjetas de Crédito solo las nacionales

o Se cobrara un 3% adicional al valor de la factura en caso
de ser un pago corriente.

o Se cobrara un 7% adicional al valor del pago con tarjeta en
caso de ser un pago diferido.

o Se podra diferir los pagos solo hasta 3 meses.

v' También se podran efectuar pagos de forma mixta.



5.5 Desembolsos de efectivo

v/ Se podra realizar desembolsos de efectivo, previa autorizacion del
Director Financiero, Rector y Vicerrectora.

v' Por los desembolsos realizados la persona autorizada debera
firmar un vale de caja por el valor del desembolso.

v' El respectivo vale de caja sera archivado, para el momento de
arqueo de caja justificar dicho valor faltante.



5.6 Otros procesos

v Si en usuario lo solicita se le podra entregar los historiales de pago
de un estudiante de forma gratuita.

v Si el usuario lo solicita se podra imprimir una planilla de pago con
los valores pendientes.

v' Se podra imprimir listados por curso de los estudiantes que estén al
dia en sus pagos, exclusivamente a los profesores.

v/ Eliminacién de facturas y especies valoradas por errores.

» Los usuarios podran presentar reclamos por errores en la
factura o en la especie valorada si esta fue emitida en el mismo
dia del reclamo, presentando el documento original errado.

» En caso de ser la factura de dias anteriores, se debera estudiar
el caso y entregar todos los soportes al area de Admisiones
para que se realicen las respectivas correcciones, en caso de
corregir la cuenta del estudiante, se procedera a entregarle al
usuario el histérico se los pagos del estudiante para certificar
dichas correcciones con los saldos actualizados.

v' En caso que en el sistema de facturacién, aparezcan valores
pendientes de estudiantes que no corresponden o que ya fueron
cancelados, se entregara al estudiante un historial de pagos, con
esa informacion de lo direccionara al area de Admisiones para se
realicen las respectivas correcciones.



