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RESUMEN

La presente investigacion plantea como objetivo el determinar la influencia de un manual
de procesos para las pymes del sector de servicios comerciales de la ciudad de guayaquil.
La metodologia de investigacion para el estudio de la influencia de un manual de procesos
elaborado para algunas de las PYMES del sector de servicios comerciales para la ciudad de
Guayaquil se basara en un enfoque cualitativo. Ademas, la investigacion aplicada permite la
colaboracion entre los investigadores y las PYMES de servicios comerciales de la ciudad de
Guayaquil, lo que permite una retroalimentacion constante y una adaptacién del manual de
procesos a las necesidades y realidades de las empresas. Dentro de los principales resultados
se puede destacar que, de acuerdo con los encuestados, se reconoce es importancia la
implementacién de un manual de procesos para PYMES dentro del sector. Concluyendo asi
que los encargados reconocen el manual de procesos aunque su implementacién no ha sido
la adecuada, lo que impacta en el desempefio, aprovechamiento de los recursos y la

satisfaccion del servicio brindado a los consumidores.

Palabras clave: manual de procesos, gestion de servicios comerciales, PYMES.
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INTRODUCCION

Un manual de procesos ayudaria a las empresas de la ciudad a optimizar sus procesos de
negocio, considerando todos los factores, elementos y recursos necesarios para dar
cumplimiento a las actividades comerciales; lo que les permitiria ahorrar tiempo y dinero en
su desempefio. Ademas, les permitiria mejorar la calidad de sus servicios y productos, lo
cual a su vez mejoraria la satisfaccion de los clientes, lo que, a su vez, ayudaria a las

empresas a generar nuevos negocios y aumentar sus ganancias (Macias y otros, 2021).

Ademas, un manual ayudaria a las empresas a mejorar su imagen. Esto mejoraria el ambiente
de trabajo y el compromiso de los empleados; impactando en la rentabilidad como a su vez
en la productividad de la empresa. Permitiendo a las empresas a aumentar su crecimiento y
expansion. En la ciudad de Guayaquil, las ventas comerciales de acuerdo con el Servicio de
Rentas Internas (SRI) son de méas de 36,4 millones de ddlares para el 2022, aun con el
escenario de inseguridad que limita las actividades comerciales, creciendo un 13,3% para

septiembre del 2022 en comparacién con el 2021 (Menéndez, 2022).

La importancia de los procesos en la gestion de pymes siendo un tema de relevancia para el
desarrollo econémico y social de la regién, particularmente por el crecimiento que ha tenido
el sector desde la pandemia Covid-19, en donde muchos duefios de empresas pequefias
tuvieron que adaptar sus operaciones a fin de mantenerse a flote, en comparacion con las
grandes empresas que tuvieron una capacidad de adaptacion y soporte de estos cambios. La
ausencia de procesos bien definidos y documentados, en muchos casos, se refleja en la
ineficiencia de la gestién empresarial y en la consecuente pérdida de oportunidades de

mercado.



Tomando en cuenta estas consideraciones, este articulo plante6 el objetivo de determinar la
influencia de un manual de procesos para las pymes del sector de servicios comerciales de
la ciudad de estudio.

Revision de la literatura

Se llevo a cabo una exhaustiva exploracion de la literatura referente a la introduccion de un
manual de procesos en las pequefias y medianas empresas. Se recurrio a una variedad de
fuentes, tanto académicas como no académicas, con el propdsito de expresar una

informacion actualizada y de alta calidad.

De acuerdo con Sanchez (2022) en su investigacion “El control interno en pymes de la
ciudad de Guayaquil periodo 2019 — 2021”, las pequefias y medianas empresas (Pymes) a
nivel mundial representan un 90% de la economia, proporcionando un mercado competitivo
en cualquier pais y logrando fortalecer el desempefio empresarial de cada nacion en pro de
su desarrollo, pues el desempefio de los paises se ve reflejado por las estrategias y
componentes que planteen en el actuar de las empresas. El desafio actual para las pequefias
y medianas empresas textiles no se limita Gnicamente a comprender las demandas de la
sociedad y las necesidades evidentes del entorno, sino también a manejar y cumplir
eficientemente los objetivos segun los propdsitos establecidos por la empresa. Es crucial
destacar que el resultado y rendimiento de estas microempresas dependen en gran medida
de este control, a pesar de que la mayoria de los empleados a menudo subestiman su
importancia, a pesar de ser un eje fundamental para obtener competitividad y rentabilidad

en el ambito empresarial.

Este estudio tuvo como finalidad principal analizar cémo el seguimiento interno afecta los
procedimientos en las pequefias y medianas empresas de Guayaquil, utilizando una
investigacion documental de enfoque cualitativo. Se concluye que un control interno

apropiado es de suma importancia tanto para el desempefio empresarial como para mejorar



los rendimientos, permitiendo el logro de metas de la organizacion, asi como el

cumplimiento de la mision y vision empresarial.

Useche et. al. (2021) en el estudio “Foérmula estratégica empresarial para pymes en Ecuador
ante la covid-19” cuando surgieron diversas repercusiones ocasionadas por la pandemia del
COVID-19, el Gobierno del territorio ecuatoriano implementd estrategias tanto econémicas
como sociales para obtener una prevencion de la propagacion masiva del virus. A pesar de
ello, las pequefias y medianas empresas optaron por mantener sus operaciones, aun
considerando el riesgo de contagio. En este contexto, el objetivo radicaba en identificar las
acciones empresariales adoptadas por las PYMEs de la localidad durante el periodo
pandémico. Para este proposito, se llevd a cabo una investigacion documental que recurrid
a datos provenientes de fuentes secundarias encasilladas en reportes institucionales,
gubernamentales y empresariales del pais. La informacion recopilada fue sometida a una
rigurosa etapa de depuracion y para posteriormente ser analizada mediante la técnica del

analisis de contenido.

Se concluye que las PYMEs necesitan abordar tanto las cualidades sociales como los
requisitos econdmicos impuestos por los mercados nacionales e internacionales. Para
lograrlo, se idearon cuatro focos estratégicos e interactivos: Conseguir una preservacion de
la salud, ajustar las practicas a recursos tecnoldgicos disponibles, fomentar el grado de
adaptacion rapida frente a desafios y alinear sus direcciones con los objetivos de desarrollo

sostenible.

Segun Espinoza y Uscha (2018), el centro de su investigacion se focalizo en las pequefias y
medianas entidades empresariales de caracter familiar. Su estudio, titulado "Disefio de una
estrategia de protocolo familiar para las PYMES de servicios de la ciudad de Guayaquil”,
buscaba crear un grupo de acciones estratégicas de protocolo familiar dirigidas a las PYMEs

de la actividad de servicios, en Guayaquil. El propoésito era prevenir conflictos de indole
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familiar que son comunes en este tipo de organizaciones, ya que la mezcla de asuntos
empresariales con temas sentimentales tiende a incrementar significativamente la
posibilidad de enfrentar problemas. A través de una investigacion descriptiva, se
identificaron los procedimientos mas relevantes en el sector de las PYMEs de servicios, lo
que facilito la vinculacion entre las variables expresadas en el estudio y la formulacion de

conclusiones pertinentes.

Se concluyd que las empresas familiares necesitan contar con un protocolo familiar,
considerado como una herramienta esencial para establecer un gobierno corporativo
adecuado. Esta es una consideracion crucial, dado que en Ecuador existe un gran nimero de

entidades de este tipo dentro del sector de las PYMEs.

Por otro lado, Decker y Barrios (2018) presentaron un estudio titulado "Propuesta para la
implementacién de un manual de procesos administrativos en el taller artesanal ‘Latin Moda'
en la ciudad de Guayaquil”. El objetivo era disefiar procesos que optimicen las labores que
son complementarias de un taller artesanal, mejorando sus elementos y su vinculo con los

grupos que tienen interaccion en su mercado, como clientes y personal.

La investigacion revel6 que las PYMEs tienden a ser creadas de manera empirica,
careciendo asi de acciones estructuradas en sus departamentos. Ademas, agrupan sus
esfuerzos e inversion dentro de la actividad principal de la organizacién, descuidando
aspectos claves como la generacion de valor para obtener una ventaja competitiva.
Utilizando métodos de recoleccion de datos como encuestas y entrevistas, se identifico que
la entidad no contaba con directrices para atender a los clientes o la gestidn eficiente de las
ventas. Ademas, no se promovia una estructura de progreso profesional para el personal
mediante capacitaciones ni se establecian perfiles para contratar trabajadores con las

aptitudes necesarias para el negocio.



Por consiguiente, como proposicion estratégica, se ided un manual de procedimientos para
normalizar, reglamentar y esquematizar las labores de la entidad, optimizar los recursos con
los que cuenta y asignar funciones a responsables, con el fin de tener un mayor control sobre

estas actividades.

Manual de procesos

Cuando las empresas son pequefias, se hace mas sencillo controlar cada decision, proyecto
y proceso importante, pudiendo mantener los estandares de calidad y la consistencia en un
mercado altamente competitivo. Con los manuales de procedimientos, se le puede facilitar
a los otros miembros del equipo al momento de dar un paso adelante y hagan las cosas de la
manera correcta. Los procedimientos son las politicas o0 procesos paso a paso que sigue un
equipo para garantizar la coherencia y el cumplimiento de todas las actividades, metas y
requerimientos en toda la empresa, los cuales se implementan para que las acciones se hagan
con facilidad, las decisiones que se toman o el seguimiento de pautas. Los procedimientos
a menudo van de la mano con las politicas. No son politicas, pero funcionan juntos, ya que
aseguran los niveles de exigencia, eficiencia y cumplimiento. En un manual de
procedimientos se describe toda la informacidn importante que los miembros del equipo
necesitan para comprender y seguir un procedimiento, aunque también pueden incluir
consejos, mejores practicas, estandares u otros detalles que faciliten (Tenorio-Almache y

otros, 2019).

Estos manuales se implementan para lograr mayor facilidad en la ejecucion de acciones
especificas, asi como la formulacidn de decisiones o el seguimiento de pautas adaptadas a
las necesidades de la empresa, los requerimientos del mercado y el alcance de los objetivos
establecidos en determinado periodo de tiempo. Por lo general las politicas y los

procedimientos van de la mano de acuerdo con las exigencias y metas planteadas de manera



interna, en el que se revisan, clasifican y ejecutan las actividades a fin de alcanzar un

determinado fin.

Los manuales de procedimientos les permiten a los empleados el reconocer los procesos
necesarios, los recursos disponibles y los métodos para la evaluacién una vez completadas
las tareas, haciendo que su trabajo sea mas eficiente y minimizando los errores que pueden
generar retrasos en los otros departamentos dentro de la empresa (Alcivar y otros, 2020).
Dentro de los principales beneficios que se pueden destacar con el disefio y ejecucion de

estos recursos (manuales), adecuadamente estipulados, se tienen los siguientes:
 Mejorar la productividad del equipo

Los manuales ofrecen acceso en todo momento a las instrucciones que ayudan a los
empleados a realizar las actividades de su cargo de trabajo dentro de su propio tiempo,
estableciendo los parametros de cumplimiento y evaluacion a modo que estos realicen las
actividades aplicando estrategias propias. Ademas, al disponer de un manual disefiado
adecuadamente, los empleados pueden perder menos tiempo esperando comentarios,
instrucciones o aprobacion de los superiores para que todos los proyectos y tareas puedan

avanzar sin problemas.

Los manuales también reducen la cantidad de errores que surgen por no contar con un
procedimiento que detalle los procesos con precisién, por lo que puede reducir el tiempo
que el equipo necesita para solucionar problemas y con ello afectar los resultados obtenidos

por la empresa (Neyra y otros, 2021).
* Reduce la formacion de los empleados y el tiempo de incorporacion

No importa si la empresa ha incorporado nuevos miembros del equipo o potenciando las
capacitaciones de los colaboradores actuales, contar con un manual de procedimientos les

permite a las empresas reducir el tiempo de induccidn necesario con respecto a las diferentes
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tareas o0 actividades, ya que al contar con toda la documentacion en un solo recurso, se
facilita la integracion, reconocimiento y solucién de dudas que se pueden generar con los

empleados (Pozo & Ramirez, 2020).
« Potencia la propiedad de los empleados

Los manuales instruyen a los empleados sobre como hacer las cosas sin un supervisor para
asegurar que estas se estén realizando de manera adecuada, dando autonomia y sentido de
pertenencia a los colaboradores, motivando la participacion y la comunicacion; asi como la
interaccion con tareas y proyectos que permiten el crecimiento de sus habilidades y

competencias.
+ Garantizar el cumplimiento

Algunos procedimientos dentro de las empresas se realizan netamente solo por consistencia
y uniformidad, aunque las politicas que se implementan aseguran que estas se realicen de
acuerdo con los reglamentos y leyes vigentes. Con esto tanto los empleados como los
supervisores siguen una serie de pasos establecidos a fin de cumplir con estas normativas al
momento de una inspeccidn, generando confianza para implementar estrategias y métodos

que permitan destacar de la competencia (Solano y otros, 2020).
PYMES

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) son entidades empresariales caracterizadas
por ingresos, activos o cantidad de empleados que se sitdan por debajo de cierto umbral. Los
parametros para definir una PYME varian entre naciones e incluso entre sectores
industriales. No existe una definicion universal de PYME que sea aplicable globalmente, ya
que cada pais tiende a establecer sus propias especificaciones, aunque pueden existir

similitudes o considerables variaciones en estas definiciones.



Cada pais tiene la facultad de determinar su propio criterio y fijar limites particulares para
ciertas industrias. Por ejemplo, en la Unién Europea (UE), una empresa con menos de 250
empleados se cataloga como PYME, mientras que en los Estados Unidos, una PYME puede

Ilegar a tener hasta 1200 empleados (Gonzélez y otros, 2019).

A pesar de las diferencias en la definicién segin el pais, hay un objetivo comun en la
caracterizacion de una PYME, que es distinguirlas de las grandes corporaciones. Estas
empresas simbolizan la mayor parte de la estructura empresarial en la mayoria de las
naciones a nivel mundial. Segin la Administracion de Pequefias Empresas (SBA), en 2018
el 99,9 % de las empresas estadounidenses eran PYMEs, contribuyendo aproximadamente
con el 44% del Producto Interno Bruto (PIB) de EE. UU. en 2014. Este tipo de empresas
también tiene una influencia significativa en la economia de los paises latinoamericanos,
experimentando un notable crecimiento en su cantidad y su impacto en el PIB nacional

(Bianchi y otros, 2019).
Metodologia

De acuerdo con Bonilla y Rodriguez (2005), el semblante metodoldgico de la investigacion
cientifica se basa en la construccidn sobre principios solidos. El abordaje de problematicas
de relevancia social o cientifica, se sustentan de sistematicas y postulados para optimizar la
calidad de la investigacion. Se trata de un conjunto de procedimientos, herramientas,
técnicas y estrategias utilizadas para recolectar, analizar e interpretar datos, con el fin de
Ilegar a conclusiones que permitan responder a una pregunta de investigacion o alcanzar un

objetivo especifico.

El marco metodoldgico se compone de varios elementos interrelacionados, entre los cuales

se incluyen:



Definicion de la pregunta de investigacion: Este punto de partida dentro del marco
metodologico define el problema a investigar y establece el proposito fundamental
del estudio que se desarrolla. La interrogante formulada debe ser clara, precisa y

pertinente para el campo de estudio.

Revision bibliografica: Consiste en la recopilacion y andlisis de informacion
existentes en estudios previos o fuentes secundarias relacionadas al tema expuesto.
Esta revision permite identificar vacios de conocimiento, areas de controversia,

teorias relevantes y métodos que se aplicaran en la investigacion.

Definicion de hipotesis o preguntas especificas: A partir de la pregunta de
investigacion, se formulan hipétesis o preguntas especificas que guiaran el desarrollo

de la investigacion y estableceran objetivos especificos a alcanzar (Bernal, 2016).

Disefio metodoldgico: Implica la planificacion detallada de estrategias, técnicas y
procedimientos que se emplearan para recolectar y analizar los datos. En este disefio
se definen los criterios de seleccidn de la muestra, los recursos para recolectar datos,

las directrices para el analisis y las técnicas estadisticas que se utilizaran.

Recoleccion de datos: Consiste en la accion de obtener informacion de la muestra
seleccionada. Los métodos de recoleccién de datos pueden incluir encuestas,

entrevistas, observaciones, experimentacién o analisis de documentos, entre otros.

Anadlisis de datos: Es la fase en la que se procesan y analizan los datos recolectados,

empleando diversas técnicas como anélisis estadistico, cualitativo o de contenido.

Interpretacion de resultados: Se trata del proceso de andlisis de los resultados
obtenidos a partir del andlisis de datos, comparandolos con las hipétesis o preguntas
especificas planteadas, y llegando a conclusiones que respondan a la pregunta de

investigacion o alcancen el objetivo propuesto (Hernandez Sampieri et al., 2014).
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El marco metodoldgico constituye una serie de pasos sistematicos y rigurosos que permiten
planificar y ejecutar una investigacion de manera cientifica y organizada. Su aplicacion
adecuada garantiza la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos, permitiendo a los

investigadores compartir sus descubrimientos con la comunidad cientifica.

Enfoque de la investigacion
Se reconoce al enfoque cuantitativo como el encargado de examinar el tema de
investigacion, donde el problema expuesto se mide desde aspectos tedricos,
conceptualizando y analizando dimensiones que sean medibles. Y finalmente, las razones
de esto se probaran mediante pruebas de hipétesis (Bernal, 2016).
Con base a esto, al contrario de generar una oposicion a la parte cuantitativa, la
implementacidn del estudio cualitativo lo complementa conforme se vuelva necesario. El
enfoque utilizado en el presente articulo sera cualitativo-cuantitativo. Las apreciaciones de
caracter numerico/estadistico se fundamentan en aspectos bibliograficas del tema. En lo
concerniente a instrumentos, se disefiara una encuesta compuesta de 10 preguntas y
entrevistas a peritos.
La metodologia concerniente al estudio de la influencia de un manual de procesos para las
PYMES se basara en un enfoque cualitativo. Se realizaran entrevistas profundas a los
duefios y gerentes de estas empresas para recopilar informacion sobre como implementan
los procesos, si han mejorado el rendimiento de la empresa y qué cambios han visto desde
laimplementacion del manual de procesos. Se elegiran entrevistados de diferentes tamafios
de empresas y de diferentes sectores del sector de servicios para tener una perspectiva
completa del impacto.

Modalidad de la investigacién
El enfoque cuantitativo se enfoca en abordar el tema de investigacién a través de un analisis

tedrico, conceptual y mediante dimensiones medibles, examinando el problema principal y
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validando las razones a través de pruebas de hipotesis (Bernal, 2016).
En contraposicion, la investigacion cualitativa no se opone a la investigacion cuantitativa,
sino que la complementa e integra segun sea necesario. Para este estudio, se empleara un
enfoque cualitativo-cuantitativo. Las evaluaciones cuantitativas se basaran en analisis
bibliograficos del tema, mientras que para el aspecto cualitativo, se fomentara la utilizacion
de una encuesta con una estructura de 10 preguntas y se llevaran a cabo entrevistas con
expertos.
La metodologia a desarrollar para el andlisis de la influencia de un manual de procesos en
las PYMES del sector de servicios comerciales de la localidad de Guayaquil se centrara en
un enfoque cualitativo. Se llevaran a cabo entrevistas detalladas con propietarios y gerentes
de estas empresas para recabar informacion sobre la implementacion de procesos, evaluando
si han impactado de forma efectiva en el rendimiento de la empresa y qué cambios han sido
evidentes desde la implementacion del manual. Se seleccionaran entrevistados de distintos
tamarios y sectores dentro del &mbito de servicios para obtener una perspectiva completa del
impacto del manual de procesos.

Tipo de investigacion
Para alcanzar los objetivos trazados, se opta por utilizar dos tipos de investigacion, la
descriptiva y la explicativa, conforme a la profundidad y proposito requeridos. EI primer
método se fundamenta, esencialmente, en técnicas como la encuesta, entrevista,
observaciones y revision documental o referencial. En este contexto, se identifican,
describen, rectifican o presentan hechos, contextos y caracteristicas relacionadas con el
objeto de estudio. A partir de estos hallazgos, se generan diagndsticos, perfiles, productos,
modelos, prototipos o guias instructivas (Ramos-Galarza, 2020).
En contraste, la perspectiva de caracter explicativo se apoya en hipotesis experimentales y

tiene como fin asegurar que las deducciones guien a la formulacion o cuestionamiento de
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principios cientificos. Estos estudios requieren que el investigador indague sobre la causa
de un evento, fendmeno o situacion, analizando las relaciones causales entre variables
(Bernal, 2016). En resumen, la investigacion explicativa se enfoca en explorar las
relaciones causales entre los elementos investigados.

Método
Encuestas
Con el fin de ampliar la informacion recabada mediante la revision de la literatura, se
llevaron a cabo encuestas dirigidas a expertos en el campo.

Poblacion y muestra
La delimitacion de la poblacion para este estudio se establecerd en base al nimero de
empresas PYMES del sector comercial presentes en Ecuador, que segun el INEC, asciende
a 37,730 (Navarrete-Chavez et al., 2022). Respecto al muestreo, se basara en la utilizacion

de la siguiente formula:
NZ%PQ
e (N — 1)+ Z2PQ
Elementos
n= Tamafo de muestra a obtener.
N = Poblacion.
Z= Nivel de confianza que tiene el estudio.
P=Proporcion de la informacion conocida de la investigacion.

Q= Proporcion de la informacion desconocida de la investigacion.

e= Margen de error.

Donde:

n= Es el tamafio de la muestra a identificar.
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N = Este valor se obtuvo del tamafio de la poblacidn que se analizara. En este caso,

de 37.730 personas.

Z= Corresponde al grado de confianza utilizado (94%), este porcentaje equivale a una
Z de 1,88.

p= Ponderacion de informacion que se conoce de la investigacion.
(0.50), lo que demuestra la probabilidad de éxito

g= Ponderacion de informacion desconocida de la investigacion. (0.50)
esta se complementa con la cifra de p.

g= Este elemento corresponde al error maximo que es admisible en el
calculo, en este sentido, se plantea un 0.06 (6%).

Se calcula N=

(37.730)(1.88)2(0.5) (0.5)
(0.06)2 (61.090.—1) + 1.882 (0.5) (0.5)

_44.270,1272
181,2472

N= 381

La formula anterior se utiliz6 para dar forma al grupo (cantidad) que se necesitaba
encuestar para obtener resultados relevantes que infieran en la poblacién, como se puede
apreciar se determind un nivel de confianza del 94% que generd un valor resultante de

381,017, es decir, 381 encuestas.

Resultados y discusion

Los resultados encontrados luego de la aplicacion para la recoleccion de datos sobre como

calificaria la importancia de la implementacién de un Manual de Procesos para las PYMES
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del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil, se han obtenidos los

siguientes resultados:

Tabla 1. Importancia de implementacion de un manual

Frecuencia Porcentaje
Muy importante 230 60%
Importantes 150 39%
Ni importante ni poco importante 1 0%
Poco importante 0 0%
Muy poco importante 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracion propia (2023)
El 60% de los encuestados piensa que es muy importante de la implementacién de un Manual
de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de

Guayaquil.

1. ¢Cdémo calificaria la utilidad de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 2. Utilidad manual de procesos

Frecuencia Porcentaje
Muy util 100 26%
util 150 39%
Ni atil ni poco util 90 24%
Poco util 41 11%
Muy poco util 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracion propia (2023)
Anadlisis: El 39% de los encuestados piensa que es muy Util de la implementacion de un

Manual de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de
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Guayaquil. Esto hace denotar que este recurso tiene una buena aceptacion, por lo que, su

implementacidn dentro de las empresas no mostrard mayor oposicion.

2. ¢Como calificaria la eficacia de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 3. Eficacia implementacion manual de procesos

FrecuenciaPorcentaje

Muy eficaz 200 52%
Eficaz 150 39%

Ni eficaz ni poco eficaz 11 3%

Poco eficaz 20 5%

Muy poco eficaz 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Anadlisis: El 52% de los encuestados opina que es muy eficaz la implementacion de un
Manual de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de
Guayaquil. Es decir, que desde la percepcion de los implicados, este recurso cumple un rol

que garantiza mejor funcionamiento de las labores internas de las empresas.

3. ¢Cbmo calificaria la sencillez de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 4. Sencillez implementacién de manual

Frecuencia Porcentaje
Muy sencillo 220 58%
Sencillo 130 34%
Ni sencillo ni poco sencillo 11 3%
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Poco sencillo 20 5%

Muy poco sencillo 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Anadlisis: El 58% de los encuestados calificaria la sencillez de la implementacion de un
Manual de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de
Guayaquil indicando que es muy sencillo. Lo que revela que esta herramienta no expone un

impacto complejo en su implementacion.

4. ¢Cbémo calificaria la relevancia de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 5. Relevancia de implementacion

Frecuencia Porcentaje
Muy relevante 220 58%
Relevante 150 39%
Ni relevante ni poco relevante 11 3%
Poco relevante 0 0%
Muy poco relevante 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Anadlisis: El 58% de los encuestados piensa que es muy relevante de la implementacion de
un Manual de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad
de Guayaquil. Bajo esta perspectiva, los directivos de negocios similares deben reconocer y

analizar su implementacion, considerando la buena aceptacion que muestra.

5. ¢Cdmo calificaria la economia de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 6. Economia de la implementacion
17



Frecuencia Porcentaje
Muy econémico 120 31%
Econdmico 150 39%
Ni econémico ni poco econémico 111 29%
Poco econdmico 0 0%
Muy poco economico 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Analisis: El 39% de los encuestados opina que la implementacion de un Manual de Procesos

para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil es

econOmica. Esto es esencial el momento de plantear alguna accion en las organizaciones,

determinar su costo porque afecta los recursos econdmicos del periodo que tiene ya

formulado la empresa, exhibiéndose que esta accion no impactaria desde la perspectiva

econdmica.

6. ¢Como calificaria la facilidad de uso de la implementacion de un Manual de

Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de

Guayaquil?

Tabla 7. Uso de la implementacion de manual

Frecuencia Porcentaje
Muy facil de usar 220 58%
Féacil de usar 150 39%
Ni facil ni dificil de usar 11 3%
Dificil de usar 0 0%
Muy dificil de usar 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Anadlisis: El 58% de los encuestados dijo que un Manual de Procesos para las PYMES del
Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil era muy facil de utilizar.
Comprobandose que la complejidad que tienen estos recursos no son fuertemente exigentes

para las empresas.

7. ¢Como calificaria la seguridad de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 8. Seguridad en la implementacion

Frecuencia Porcentaje
Muy seguro 120 31%
Seguro 250 66%
Ni seguro ni poco seguro 11 3%
Poco seguro 0 0%
Muy poco seguro 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Anadlisis: EI 66% de los encuestados piensa que es seguro la implementacién de un Manual
de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de
Guayaquil. Siendo esta caracteristica deseable al momento de decidir optar por ejecutar

alguna accion.

8. ¢Como calificaria la rapidez de la implementacién de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 9. Rapidez de la implementacion

Frecuencia Porcentaje
Muy rapido 120 31%
Rapido 150 39%
Ni rapido ni lento 100 26%
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Lento 11 3%

Muy lento 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Anadlisis: En los resultados se revela que el 39% de los encuestados califica la rapidez de la
implementacion de un Manual de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios
Comerciales de la Ciudad de Guayaquil como rapido. Por lo tanto, no es una accion que le
tardaria de implementar a los directivos, siendo otra de las cualidades destacables que deben

considerar.

9. ¢Cdmo calificaria la exactitud de la implementacion de un Manual de Procesos para

las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil?

Tabla 10. Exactitud de la implementacién

Frecuencia Porcentaje
Muy exacto 190 50%
Exacto 150 39%
Ni exacto ni inexacto 30 8%
Inexacto 11 3%
Muy inexacto 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Analisis: El 50% de los encuestados califica la exactitud de la implementacién de un Manual
de Procesos para las PYMES del Sector de Servicios Comerciales de la Ciudad de Guayaquil
como muy exacto. Por lo tanto, las caracteristicas contenidas dentro de estos recursos son

ideales por mostrar una exactitud en su conformacion para guiar al personal.

Andlisis general de resultados
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De acuerdo con los encuestados, se reconoce la importancia de la implementacion de un

manual de procesos para las PYMES dentro del sector de servicios comerciales en la ciudad

de Guayaquil, en la que se destaca la utilidad que este tendra y la eficacia que tendra dentro

del funcionamiento comercial y productivo del sector, permitiendo el crecimiento adecuado,

la satisfaccion y los niveles de desempefio esperados. Asimismo, se resalta la sencillez que

este manual debe tener, la relevancia de implementacion adecuada y los conocimientos que

deben tener todos los miembros de la empresa.

CONCLUSIONES

Conforme a la informacién que se exhibe a lo largo del articulo y la obtenida de los

instrumentos, se puede concluir que:

Se determind el conocimiento de los gerentes en las empresas del sector de servicios
en la ciudad de Guayaquil, en la que se tiene un nivel autodidacto o empirico con
respecto a los aspectos que conforman un manual de procesos y como estos pueden

ser aplicados en su organizacion.

Dentro de los puntos a tener en consideracion para la estructuracion de estos
manuales se debe resaltar la capacidad humana, organizacional y los recursos
econdmicos disponibles a fin de asegurar que todos los procedimientos establecidos

se cumplan de manera adecuada.

La rentabilidad, productividad y eficiencia de esta categoria de empresas del sector
de servicio comercial de Guayaquil tiene un impacto considerable al no poseer
manuales de procedimientos o guias de este tipo, en los que se manifiesta que por

desconocimiento o falta de recursos para su implementacion evitan el crecimiento
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planificado en un periodo de tiempo, retrasando el cumplimiento de las metas

organizacionales y afectando la satisfaccion interna y externa.
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