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1. Titulo de la propuesta

Manual de procesos para el area administrativa de la empresa A&F Cargo SAS.

2. Nombre del autor

Johana Ramirez Oquendo, estudiante de Contaduria Pablica de la Universidad
Catolica Luis Amigd, realiza su practica en el area administrativa de la empresa A&F Cargo
SAS sede Medellin. Las funciones gue en la actualidad desarrolla en el marco de la practica
se dirigen a apoyar en la realizacion de recibos de caja, egresos, causaciones de facturas y

gastos, conciliaciones bancarias y nomina electrénica.

3. Denominacion de la modalidad de practica

El mercado laboral es cada vez mas competitivo, de alli que la experiencia laboral
se ha convertido en un elemento fundamental para que los estudiantes y futuros
profesionales, adquieran conocimiento, habilidades, actitudes frente al desarrollo de su
profesidn, ademas, establezca vinculos, relaciones y redes de contactos en el ambito
laboral, las cuales pueden ser determinantes para su futura empleabilidad.

Conscientes de ello, las instituciones de educacion superior se han dirigido apoyar a
los profesionales en formacidn en su proceso de practicas, por medio de acuerdos con
empresas publicas y privadas en donde los estudiantes tienen la posibilidad de desempefiar

labores relacionas con la carrera profesional que esta cursando.



Una de las entidades mas importantes en lo que respecta la estructura normativa de
las précticas laborales el Servicio Nacional de Aprendizaje- SENA, el cual establece un
conjunto de directrices de acuerdo a lo dispuesto en la Ley 789 de 2002 (el contrato de
aprendizaje); la Ley 1780 de 2016 (naturaleza, definicion y reglamentacion de la practica
laboral); Ley 1955 de 2019 (tiempo de practica laboral) , el Decreto 1072 de 2015 (La
afiliacion y obligaciones en el Sistema General de Riesgos Laborales de los estudiantes que
ejecuten trabajos o realicen sus practicas) y el Acuerdo 007 de 2012 o Reglamento del
Aprendiz SENA, expedido por el Consejo Directivo Nacional del SENA.

Particularmente, la Universidad Catdlica Luis Amigd, es reconocida por acompafiar
a sus estudiantes en el proceso de practicas con la pretension de potenciar su formacion
integral a partir de la aplicacion de los aprendizajes, asi como “la formacion en
competencias del ser, saber, hacer, convivir y trascender, generando experiencia laboral y
aportando a la solucion de problemas y necesidades del sector externo” (Resolucion
Rectoral No. 51 del 28 de octubre de 2019).

La Universidad Catdlica Luis Amigé cuenta con alrededor de ocho modalidades de
practica, una de estas es la modalidad de practica empresarial, la cual exige que los
estudiantes tengan autonomia en el ejercicio laboral, ya que compartira y desarrollara sus
conocimientos en una organizacion en el marco de contrato de aprendizaje o convenio de
practica.

En este caso, el tipo de practica empresarial se lleva a cabo como “Convenio de
practica”, el cual, ademas de ser remunerado, requiere del acompafiamiento completo y
oportuno por parte de la empresa y de la Universidad. En conformidad con las

disposiciones de la Resolucion 3546 de 2018 y la Resolucion 623 de 2020 del Ministerio


https://normograma.sena.edu.co/docs/decreto_1072_2015.htm#INICIO

del Trabajo, relacionadas con la regulacion y condiciones minimas para el desarrollo de
practicas laborales.

Cabe resaltar que, segun el reglamento de practicas de la Universidad Catolica Luis
Amigo, las practicas laborales de los dltimos niveles tendran, en modalidad empresarial,
tienen una duracion minima de dos semestres académicos, no obstante, dicha duracion
podra variar de acuerdo al plan de estudios de cada programa académico. En el tiempo de la
practica los estudiantes deberan presentar informes sobre las funciones y actividades
realizadas, los proyectos desarrollados que hayan generado valor y su correspondiente

socializacion.

4. Seleccion de la empresa

La empresa en la cual se desarrolla la practica profesional se llama A&F Cargo
SAS, una empresa colombiana del sector econdémico terciario, el cual estd conformado por
todas aquellas actividades que no producen una mercancia, pero abastecen al mercado de
servicios y bienes, en este caso es el sector transporte y la empresa esta dedicada
especificamente al transporte de carga y logistica internacional, desde y hacia cualquier
lugar del mundo. La empresa fue creada en el afio 2012 con el fin de brindar soluciones
simples y efectivas a sus clientes, apoyandose en su personal altamente experimentado y
capacitado, lo cual ha permitido desarrollar excelentes alianzas en el medio, logrando de
esta manera ofrecer a sus clientes una amplia gama de servicios nacionales e

internacionales para el manejo de sus cargas.



A&F Cargo SAS, cuenta con cadigo y péliza de funcionamiento de agente de carga
ACI 615. Es una empresa de caracter privado, tiene sede en Buenaventura, Bogota,

Cartagena y Medellin, distribuidas asi:

Sucursal principal Medellin: Calle 7 # 39 — 215 Oficina 804

Sucursal Bogota: Calle 150 A # 48-76 Of. 404

Sucursal Buenaventura: Carrera 32 No. 2-22 Bloque B Oficina 306

Sucursal Cartagena: Calle 29 # 25-13 edificio BRP (Business Tower) Piso 10, of 04

Mision.

La misién de la empresa es brindar una amplia gama de servicios logisticos
globales, soportados en estandares internacionales de calidad, seguridad y control,
apoyados en la experiencia de colaboradores, y exportar soluciones efectivas que se

adaptan al dinamismo del mercado.

Vision

Por su parte, la vision de la empresa es “ser la mejor opcidn de los clientes y aliados
comerciales, sobresaliendo por la efectividad de las relaciones, basadas en la excelencia,
compromiso y cumplimiento de la promesa de venta” (A&F Cargo SAS, 2017). Dentro de
los valores de la compafiia se destacan la responsabilidad, la eficiencia y la calidad en el
servicio.

Esta empresa al dedicarse al transporte de carga y logistica internacional, en su

Registro unico Tributario- RUT, indica como actividad econdmica principal la nimero



5229 “Otras actividades complementarias al transporte”, como actividad secundaria la
numero 5122 “Transporte aéreo internacional de carga”. A&F Cargo cuenta con seis
servicios principales, a saber: Carga FCL; carga LCL; intermediacion aduanera; Carga

Aérea; Almacenaje en Zona Franca; Transporte terrestre/multimodal.

Figura 1.

Bodegas empresa A&F Cargo SAS

& “Cargo

Fuente: A&F Cargo SAS (2020).

De igual modo, se resalta que la empresa fue constituida como Sociedad por
Acciones Simplificada, cabe resaltar que el capital de la S.A.S esta conformado por
acciones de igual valor, que no pueden ser negociadas en el mercado de valores o bolsa de
valores, como es el caso de las sociedades andnimas.

Cabe resaltar que, desde el afio 2017 A&F Cargo SAS en una empresa certificada
BASC (Business Alliance for Secure Commerce), certificado que acredita a A&F Cargo
SAS como un asociado de negocio confiable, contando con procesos estandarizados y

regulados por la norma BASC - V5 de 2017.



Durante el afio 2021 se lograron coordinar mas de 2.000 operaciones de comercio
exterior, entre mas de 400 clientes, entre los cuales, resaltan los siguientes: Cueros Veélez
SAS.; Ci Distrihogar SAS; Metro De Medellin; Bancolombia SA; Banco de Occidente;
Banco de Bogota; Artesa SAS (BOSI), entre otros.

La empresa cuenta con capital humano altamente calificado para el desarrollo de las
operaciones, con un total de 27 colaboradores vinculados a la organizacion, bajo una
seleccidn rigurosa con base a los perfiles establecidos, los cuales cuentan con un enfoque
en seguridad y control para la compafiia.

El organigrama de la empresa tiene una estructura jerarquica, encabezada por el
gerente general quien, apoyada por el gerente comercial, gerente de RRHH y gerente de
operaciones, con sus respectivos ejecutivos, analistas, coordinadores y auxiliares. Como se

puede identificar en la figura 2

Figura 2.

Organigrama empresa A&F Cargo SAS
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Fuente: A&F Cargo SAS (2022).
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En sus ultimos aspectos financieros destacados, A&F Cargo S.A.S. reporté aumenta
de ingresos netos of 104,36% en 2021. Su Activo Total registro crecimiento of 251,11%. El

margen neto de A&F Cargo S.A.S. aumento 13,11% en 2021.

Figura 3.

Desempefio financiero A&F Cargo S.A.A
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Fuente: Emis (2022).

5. Diagnostico del area de interés del estudio

En términos generales, la empresa A&F Cargo en esta primera década de operaciones,
se ha configurado como una compafiia estable, que ha escalado paulatinamente, asegurando
asi su sostenibilidad y competitividad en el mercado. A&F Cargo ha venido ampliando su
operacion hasta consolidarse en ciudades como Medellin, Bogot4, Cartagena y

Buenaventura, y con ello, generando empleos directos e indirectos.



De acuerdo con Lépez y Pardo (2019), las empresas de transporte de carga
internacional han sido determinantes para el crecimiento econémico de Colombia, pues
favorecen el intercambio de productos dentro del comercio internacional. Este es el caso de
la empresa A&F Cargo, el cual ha tenido un comportamiento estable en el mercado, ademas,
ha tenido procesos de expansion, en tanto, ha aumentado su operacion en el territorio nacional
de forma constante desde que fue constituida.

Los principales clientes de A&F Cargo, son aquellas empresas que necesitan de
alianzas estratégicas con agencias de aduana para el desarrollo de procesos de
nacionalizacion de mercancias; ademas, aquellos clientes que necesitan servicio de bodegaje
y servicios de transporte de carga maritima, aérea o terrestre a alguno de los 27 paises donde

la empresa tiene alianzas estratégicas (ver figura 3).

Figura 4.

Paises donde opera A&F Cargo SAS

Fuente: A&F Cargo SAS (2020).



Respecto a la competencia, de acuerdo con Robayo et, al (2016), en Colombia existen
alrededor de 145 operadores logisticos con servicio de internacional, entre los cuales se
encuentra A&F cargo SAS. Si bien esta empresa no se identifica como una de las de mayor
participacion en el mercado, si esta entra en el grupo de empresas con mayor posibilidad de
crecimiento y expansion. Segun Robayo et, al (2016), las empresas de la competencia que
encabezan la lista son: Servientrega, TCC, DHL.

Con base al analisis de las dindmicas y procesos que se desarrollan en el entorno
laboral, particularmente en el area administrativa de la empresa A&F Cargo sede Medellin,
integrada por tres subareas, a saber: contable, cartera y tesoreria. Respecto a las funciones de

las areas se identifican las siguientes:

e Contador: Coordinar, registrar y aplicar los recursos financieros del Instituto,
proporcionando informacién financiera, contable y fiscal a la alta gerencia, para la
planeacion, organizacion, presupuesto y toma de decisiones.

e Auxiliar Contable: Prestar los servicios de apoyo administrativo y financiero en
el area, efectuar asientos de las diferentes cuentas, revisando, clasificando y
registrando los documentos a fin de mantener actualizados los movimientos
contables que se realizan en la Organizacion y mantener actualizados los archivos
del proceso.

e Auxiliar de cartera: Realizar el recaudo de la cartera generada por la prestacion
de servicios de la empresa asegurando la eficaz rotacién de cartera, cerciorando el

eficiente flujo de dinero de la empresa.



e Auxiliar de tesoreria: Crear control sobre todos los pagos requeridos en la
organizacion (nacionales e internacionales), logrando un impacto positivo con
respuesta efectiva a nuestros clientes en las liberaciones otorgadas, dando
cumplimiento a nuestra promesa de venta y objetivos organizacionales optimizando
los recursos a través del analisis del mercado de divisas generando negociaciones
eficientes que creen incremento en las rentabilidades de las operaciones.

e Auxiliar de liquidacion y facturacion: Generar facturas por concepto de manejos
generados por la organizacién, garantizando el cobro correcto segun aplique,
ademas de llevar a cabo la liquidacion correcta de los manejos u operaciones

coordinadas, identificando rentabilidades y/o perdidas posibles.

Se logra identificar que en la actualidad el area carece de un manual de procesos, el
cual es un documento formal donde se deben compilar las diferentes descripciones de puestos
de trabajo de la empresa. El establecimiento de la necesidad del manual de procesos se dio a
partir de un diagndstico con base a una accion de observacién, apoyada de informacion
proporcionada por parte de los colaboradores del area administrativa, quienes indicaron la
inexistencia de dicho manual.

Cuando un area en una empresa carece del manual de procesos, se dificulta la gestion
de los colaboradores y la organizacién eficaz del trabajo. Asi mismo, pueden generarse
barreras en cuanto al establecimiento de funciones y responsabilidades lo que es determinante
para la productividad de los colaboradores, la seleccion de nuevos miembros y, en general,
el desarrollo de estrategias empresariales.

Para apoyar este diagndstico se realizd una matriz DOFA del area de interés del

estudio, la cual se presenta a continuacion.



Tabla 1.

Matriz DOFA del area administrativa de la empresa A&F Cargo, sede Medellin

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

e Colaboradores cualificados
e Colaboradores abiertos al cambio y
mejoramiento continuo.

e Area pequefia, de facil gestion.

e Falta la descripcion de cargos en el
area administrativa

e Falta  procesos de  gestion

relacionados con el monitoreo de

funciones y actividades de los

colaboradores

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

e Mayor eficiencia y eficacia en la
ejecucion del trabajo asignado al
personal

e Mejoramiento en la seleccion de
personal

e Disminucién de los indices de
rotacion.

e Colaboradores informados sobre

sus funciones especificas

e Conflictos entre compafieros de
trabajo por distribucion inequitativa
del trabajo

e Colaboradores que desconocen sus
responsabilidades 'y  comenten
errores.

e Nuevos colaboradores les cuestan
adaptarse a las dindmicas de su

puesto de trabajo ya que desconocen

sus funciones

Con relacion a las fortalezas, se puede identificar que en el &rea administrativa de la

empresa A&F Cargo, sede Medellin, se cuenta con personal altamente cualificado y flexible




ante los cambios, lo que indica que, frente a propuestas que impliquen mejoramiento de area
los colaboradores no solo estaran prestos a colaborar en la formulacion, sino a participar en
la adaptacion de dichas propuestas. De igual modo, el hecho de que sean pocos colaboradores
en el area permite que los procesos de intervencidn sean mas rapidos y menos complejos,
pues puede existir una mejor gestion de conflictos de interés.

Por el contrario, al analizar las debilidades, se identifica que falta la descripcion de
cargos en el area administrativa, ademas, falta procesos de gestion relacionados con el
monitoreo de funciones y actividades de los colaboradores. Lo anterior, puede generar el
desarrollo de amenazas como conflictos entre compafieros de trabajo por distribucién
inequitativa del trabajo, desconocimiento por parte de los colaboradores de sus
responsabilidades y, por tanto, mayor nivel de reprocesos y errores; ademas, también se crea
la amenaza de que a los nuevos colaboradores les cueste adaptarse a las dindmicas de su
puesto de trabajo, precisamente por el desconocimiento de sus funciones.

No obstante, el hecho de pensar en propuestas como un manual de procesos para el
area puede generar oportunidades, entre las cuales se destaca mayor eficiencia y eficacia en
la ejecucion del trabajo asignado al personal, mejoramiento en la seleccion de personal,
disminucion de los indices de rotacion y colaboradores informados sobre sus funciones
especificas, por ende, menos reprocesos y fallas. Lo anterior, puede ser el punto de partida
para el crecimiento de la empresa en el mercado nacional e internacional, ademas, para el
fortalecimiento de la economia (local).

Es importante resaltar que, si, por el contrario, las debilidades no son subsanadas, la
empresa esta expuesta a amenazas derivadas principalmente de la propuesta de valor de la
competencia. Dicho de otro modo, si la competencia de la empresa A&F Cargo, si tiene

procesos estructurados y guiados por manuales de procesos, probablemente tenga mayor



capacidad operativa y menos reprocesos, pues a partir de estos manuales, las empresas
pueden prevenir conflictos entre comparfieros de trabajo por distribucién inequitativa del
trabajo, o errores en el trabajo ya que los colaboradores desconocen sus responsabilidades y
sus funciones, por tanto, las empresas son mas productivas y competitivas.

Por lo anterior, se considera importante y necesaria la herramienta a disefiar, a saber:
manual de procesos con la respectiva descripcion y andlisis de cargos para el area

administrativa de la empresa de la empresa A&F cargo SAS.

6. Objetivo general y objetivos especificos

6.1 Objetivo general

Disefiar un manual de procesos para el area administrativa de la empresa A&F Cargo

SAS.

6.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar el area administrativa de la empresa A&F Cargo para la implementacion
del manual de procesos.

e Entrevistar a los colaboradores del area administrativa de la empresa A&F Cargo para
integrar el manual de procesos.

e Estructurar el manual de procesos con la respectiva descripcion y analisis de cargos

para el area administrativa de la empresa de la empresa A&F Cargo.



7. Justificacion

7.1 Tedrica

Este trabajo de préactica se justifica desde una perspectiva teorica, en la medida que,
aporta conocimiento frente a la importancia de un Manual de procesos en el area
administrativa de una empresa. Esta importancia radica en la posibilidad de que las
organizaciones otorguen mayor conocimiento a sus empleados respecto a su rol en el
desarrollo de su labor, asi mismo, este tipo de manuales posibilitan el perfeccionamiento de
los procesos de comunicacion, integracion y desarrollo en las compafiias.

De igual modo, se justifica, porque los avances tedricos realizados podran ser
incorporados como conocimiento a las ciencias contables, demostrando la flexibilidad del

contador publico y el alcance de sus funciones frente a las organizaciones contemporaneas.

7.2 Metodoldgica

El presente estudio aporta desde una perspectiva metodoldgica, en tanto, se plantea a
través de él, un manual de procesos con la respectiva descripcién y analisis de cargos para el
area administrativa de la empresa A&F Cargo, el cual, tras ser validado puede ser replicado

por la empresa en otras areas de interés e incluso en otras sedes a nivel nacional.

7.3 Préactica

Este estudio se realiza y se justifica desde una perspectiva organizacional en la
medida que existe la necesidad de que el area administrativa de la empresa A&F Cargo, sede
Medellin, mejore su eficiencia y eficacia respecto a la ejecucion del trabajo asignado al

personal. A nivel social, en tanto, es importante que los colaboradores reconozcan de forma



plena sus funciones y responsabilidades para que, de este modo, se sientan motivados al
desarrollo de su labor y eviten reprocesos y fallas.

Desde un enfoque institucional, el proceso permitira a la Universidad Catdlica Luis
Amigo, validar la manera en la cual sus estudiantes aplican los conocimientos adquiridos a
lo largo de su proceso formativo a un escenario de practica empresarial, desde las
competencias del ser, el saber y el saber hacer. En esta misma linea, este trabajo aporta a la
futura profesional en contaduria pablica, ya que le permite desarrollar sus capacidades,

habilidades y conocimientos, y llevarlos a la praxis.

8. Marco conceptual

El marco conceptual sirve como guia para la investigacion, segin Ravitch & Riggan
(2016), este marco funciona como un ecosistema integrador que ayuda a los investigadores
a unir intencionalmente todos los conceptos o categorias de un estudio a través de un proceso
que explica sus conexiones, disyunciones, superposiciones, tensiones, entre otros elementos,
que configuran un entorno de investigacion. Para el desarrollo de este marco conceptual se
tienen en cuenta conceptos como: manual, proceso, procedimiento, responsables en las
organizaciones, flujograma, cartera, aspectos normativo y tributarios de cartera, elementos
contables y administrativo, tesoreria, politicas de manejo de la empresa, entre otros.

Desde la perspectiva de Bryce (2016), un manual es un documento en el cual se
encuentran las pautas para comprender cualquier cosa, desde politicas hasta actividades o
acciones concretas. Para el autor, un manual proporciona instrucciones sobre como realizar

una actividad y sirve como base o referencia sobre la actividad como tal. En complemento a



lo anterior, Grimsley (2021), explica que los manuales son muy usados en las organizaciones
para ejercer control interno y apoyar la gestion de los procesos.

Conocer el concepto de manual es fundamental, ya que precisamente esta es la
herramienta que se pretende desarrollar para el area administrativa de la empresa A&F Cargo.
Al conocer el concepto se puede desarrollar una estructura mas precisa y concreta del manual,
coherente con las necesidades y requerimientos del area, pero asi mismo, con el alcance de
la herramienta.

Ahora bien, segun Grimsley (2021), dentro de los manuales mas usados se
encuentran: manuales de politicas, manuales se usuarios, manuales de servicio, manuales de
capacitacion, manuales decampo, manuales de manteniemitno y manuales de procesos. Este
ultimo tipo de manuales es uno de los mas importantes porque este es la base para la que la
organizacion tenga una estructura, se defina las funciones, responsabilidades y cargos de los
empleados, ademas, se tenga un control sobre los procesos y procedimientos.

Para entender el alcance de los manuales de procesos, es importante, primer,
identificar el concepto de proceso y procedimiento. De acuerdo con Tally (2021), un
proceso es una serie de tareas o métodos relacionados que, en conjunto, convierten las
entradas en salidas. Mientras que, un procedimiento es una forma prescrita de llevar a cabo
un proceso o0 parte de un proceso. Entender la diferencia entre estos dos conceptos es
relevante al momento de disefiar el manual de la empresa A&F Cargo, en este caso se puede
indicar que el proceso es el “qué” mientras que el procedimiento es el “como”.

Para Eraso (2008), el proceso se encuentra comprendido por tres elementos, a saber:
1) una entrada (materiales o informacidn); 2) proceso con sus subprocesos; 3) una salida. Por
otro lado, procedimiento, describe: 1) Quién es responsable de cada parte del proceso; 2)

Cuando ocurre cada parte del proceso; 3) las especificaciones aplicables a cada parte del



proceso. Bajo esta perspectiva es oportuno hablar en las organizaciones de manual de
procesos y procedimientos. Estos tres elementos que configuran este tipo de manuales deben
ser tenidos en cuenta al momento de disefiar el manual para la empresa A&F Cargo.

En palabras de Boyd (2018), el manual de procesos y procedimientos permite a las
empresas tener documentada la explicacion de sus tareas rutinarias. Lo cual favorece cuatro

aspectos:

o Instrucciones claramente establecidas: el manual de procedimientos establece
claramente los pasos necesarios para completar un proceso, con qué frecuencia se
realiza el proceso y quién es el empleado responsable. La creacion de un manual

elimina la confusion entre los empleados.

o Capacitacion: un manual sirve como herramienta principal para capacitar a los
nuevos empleados y para capacitar a los trabajadores en nuevas tareas. Por ejemplo,
si el contador responsable de conciliar la cuenta bancaria se va de vacaciones, la
copia de seguridad puede referirse al manual de procedimientos para que el

contador nuevo que lo va a reemplazar pueda conciliar dicha cuenta con precision.

e Ahorrar tiempo y aumentar las ganancias: Quizas lo mas importante es que
mantener un manual de procesos y procedimientos requiere que evalue
continuamente, por ejemplo, los procesos comerciales de la empresa y que esta
encuentre formas de operar de manera mas productiva. Usando el ejemplo de una
factura, la empresa puede encontrar una manera de ahorrar tiempo cuando procesa

facturas o buscar una aplicacion de software que le permita trabajar mas rapido en



consonancia con los procesos ya establecidos en el manual. Estos esfuerzos pueden

hacer a la empresa mas eficiente y, por lo tanto, aumentar sus ganancias a medida

que crece.

Reconocer lo anteriores tres elementos es de gran importancia para el proceso de
disefio y desarrollo del manual, ya que se permite constatar su importancia en el area, y los
beneficios que ésta se pueden obtener.

Para Indeed (2021), este tipo de manuales, ademas, le permite a la empresa
establecer expectativas claras, es decir, proporciona un lugar designado para los valores, la
mision, las normas y los objetivos de una organizacién, ademas, define claramente las
expectativas de los empleados con respecto a su desempefio y comportamiento. Asi mismo,
Indeed (2021), establece que los manuales de procedimientos pueden reducir la
probabilidad de informacion errénea o lagunas en el proceso de comunicacién, ademas,
contribuyen a que la empresa pueda satisfacer los requisitos de cumplimiento ante el
gobierno. Por ejemplo, cuando una empresa describe claramente las politicas de seguridad
y salud en el lugar de trabajo, permite a los empleados cumplir con las obligaciones legales
y mantener un entorno de trabajo seguro.

Es importante resaltar que cada manual de procesos y procedimientos debe estar
contextualizado al area de la organizacion al cual corresponde. Por ejemplo, un manual del
area de comunicaciones no puede ser aplicado al manual del area contable y, este Gltimo,
no puede aplicarse al area comercial. En la medida que, los cargos son distintos y las
actividades también lo son.

Como el area a la que va dirigida la propuesta es el area contable, es importante
presentar conceptos que permitan hacer una contextualizacion de la misma. De acuerdo con

Ranje (2021), el departamento o area contable es aquel que en la empresa proporciona



servicios de contabilidad y administra las finanzas. Dentro de las responsabilidades
generales de esta area se incluyen el registro de cuentas, el pago de facturas a proveedores,
la facturacion de clientes y clientes, el seguimiento de activos y gastos, la gestion de
nominas y el seguimiento de documentos tributarios, entre otros.

El area contable ejecuta funciones administrativas, de costos, financieras, fiscales y
de gestidn. Respecto los elementos administrativos, estos se refieren segun Varela (2019),
“a los informes internos que sirven para juzgar y evaluar el desarrollo de la entidad en
relacién a los objetivos planteados por la direccion” (p.1), en esta area se integran subareas
como cartera y tesoreria, la primera busca el cobro de deudas que se tenga con la empresa;
la segunda, busca la gestion de los flujos monetarios (caja y bancos).

Frente a los elementos relacionados con los costos, estos se refieren a la aplicacion
de mecanismos de control y vigilancia de los costos. En las funciones financieras, se busca
entender las ganancias y pérdidas, ademas, la situacién patrimonial de la compafiia. En el
aspecto fiscal, el area contable prepara documentos e informes para el pago de impuestos.
Finalmente, a nivel de gestion o gerencial, el area contable supervisa los datos financieros
historicos para hacer proyecciones a futuro y tomar decisiones sobre las inversiones. Es
importante reconocer lo anterior, ya que es el punto de partida para el disefio y desarrollo
de la herramienta, a saber: del manual de procesos y procedimientos del area administrativa
de la empresa.

Es importante indicar que, para el desarrollo de la herramienta, en este caso del

manual, se debe tener en cuenta elementos como:

e Titulo. El titulo de su manual corresponde a su nombre. Debe ser claro y conciso,

accesible y comprensible para personas de cualquier nivel de lectura.



Introduccion. La introduccion permite orientar al lector mediante una descripcion
general de la informacion provista en el manual.

Propdsitos de las politicas y procedimientos. Proporcionar el razonamiento de una
politica puede ayudar a comprender su importancia e invertir en su defensa. Una
politica puede existir por varias razones, como evitar un conflicto, cumplir con las
obligaciones reglamentarias o cumplir con los requisitos legales.

Condiciones de los procedimientos. Las condiciones para un proceso o
procedimiento incluyen detalles como quién es la audiencia principal y cualquier
exclusion, expectativa o restriccion.

Alcance del manual de procedimientos. Un manual de proceso y procedimientos
puede contener politicas que solo son relevantes para ciertos departamentos o
funciones. Por eso es importante que se identifique las partes a las que pertenece
una politica y los puestos o equipos especificos que estan exentos de ella.
Responsabilidades. Aunque la informacion de un manual de procedimientos puede
ser util para una amplia gama de empleados, debe haber roles, equipos o
departamentos especificos que sean responsables de mantener cada proceso.
Detalle de cada procedimiento. Para garantizar que los empleados entiendan como
implementar un procedimiento, se deben incluir pasos de procedimiento que
expliquen cdmo completar los protocolos descritos.

Referencias relevantes. Si un procedimiento pudiera beneficiarse de materiales de
referencia adicionales, debe crear una seccion que los mencione. Esto puede incluir
otras politicas, directrices, formularios, procedimientos o documentos normativos,

entre otros.



e Recursos. Una seccién de ayuda proporciona a los empleados recursos aprobados
donde pueden obtener aclaraciones, respuestas a preguntas o ayuda para llevar a

cabo un procedimiento especifico.

Los anteriores elementos van a ser la base en la estructura del manual propuesto
para el &rea administrativa de la empresa. Cada uno de estos conceptos se desarrollara con
base a la informacién proporcionada por el area, ademas, de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de la misma. Particularmente, los propositos de las politicas y
procedimientos se configuraran de la mano de los colaboradores del &rea, asi mismo, las
actividades y responsabilidades se identificaran a partir del analisis de los procesos actuales
de la compafiia.

Ahora bien, una de las herramientas que se emplearan en el presente manual son los
mapas de procesos, los cuales se reconocen como aquellas herramientas visuales que
permiten agrupar los procesos de un area en bloques para, posteriormente relacionarlos
entre si y entender su orden de ejecucién, de manera estructurada. Los mapas de procesos
empelan tres categorias descriptivas, a saber:

e Procesos estratégicos: orientan a todo el Sistema hacia la mejora continua.

e Procesos misionales: sobre los que se apoya la compafiia para el desempefio del
objeto del negocio.

e Procesos de apoyo: sobre los que se apoyan el resto y que dan coherencia al
conjunto.

Una vez clasificados los procesos, el mapa posibilita hacer una representacion

gréfica de las categorias. Visualmente se muestran los procesos operacionales en el centro



del mapa, con los procesos estratégicos y de soporte a los lados, enfatizando su labor de
apoyo de estos Ultimos al resto de procesos. Los procesos operacionales se muestran
secuencialmente de izquierda a derecha, de manera que sea posible recorrer facilmente los

procedimientos que sigue el area de la organizacion para completar sus actividades.

8. Marco metodoldgico

El método empleado para el desarrollo del presente estudio corresponde al
cualitativo. En palabras de Galeano (2012), este método permite abordar las realidades
subjetivas como objeto de conocimiento legitimo, es decir, que permite comprender la
realidad a través de las percepciones, concepciones, ideas, teorias, de los sujetos que
integran el fendmeno investigado. En este caso, los sujetos son los colaboradores del area
administrativa de la empresa A&F Cargo S.A.S.

El alcance de este proceso es descriptivo y No experimental. Ya que lo que se busca
es recolectar informacidn de primera mano e interpretarla sin alterar deliberadamente sus
variables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010). En este sentido, se busca obtener
informacidn directamente del area administrativa de la empresa, y luego describirla, sin
alterarla, para posteriormente, generar el proceso de intervencidn por medio del disefio de
una herramienta que, en este caso corresponde a una manual de procesos y procedimientos.

Se emplearan fuentes primarias y secundarias. Las primarias corresponden a las
respuestas de los colaboradores participantes. Las secundarias, a los articulos,
investigaciones cientificas e informes relativos al tema de manual de procesos y

procedimientos.



Se empleara como técnica de recoleccion de informacion el grupo focal. De acuerdo
con Hamui (2013), esta técnica se trata de una entrevista aplicada a un grupo de personas
con caracteristicas similares (Ver anexo 1). Lo que se intenta es generar interaccion entre
participantes e identificar a partir de alli convergencias y divergencias respecto al tema
central que, en este caso corresponde a los elementos que constituyen el manual de
procesos y procedimientos. En este caso, el grupo focal sera aplicado a cuatro

colaboradores del area administrativa de la empresa.

10. Resultados del andlisis de informacion

10.1 Diagnostico del area administrativa de la empresa A&F Cargo para la

implementacion del manual de procesos.

En el marco del proceso de practica en la empresa A&F Cargo S.A.S. se identifica
que en la actualidad el area administrativa de esta organizacion no cuenta con un manual de
procesos, es decir, carece de un documento formal que le ayude a compilar las diferentes
descripciones de puestos de trabajo de la empresa de dicha area. Este hallazgo y la
determinacion de la necesidad de este manual de procesos se desarrollé6 con base a un
diagnostico derivado de una observacion en el area y la informacion proporcionada por parte
de los colaboradores del area administrativa, quienes manifestaron la inexistencia de dicho
manual.

El hecho de que el &rea administrativa de la empresa no cuente con un manual de

procesos, puede ser el punto de partida para que se presenten diversas problematicas en lo



que se refiere a la gestion de las funciones y distribucion de las actividades, lo que induce a

errores y reprocesos, por tanto, a una afectacion en la productividad del area.

10.2 Entrevista a los colaboradores del area administrativa de la empresa A&F

Cargo para integrar el manual de procesos.

Ademas de realizar un proceso de diagndstico en el area con base a un proceso de
informacién y de revision de los documentos institucionales que enmarcan el area
administrativa de la empresa, se hizo necesario desarrollar una entrevista semiestructurada
dirigida a los colaboradores, la cual se hizo con la pretension de recolectar informacion de
primera mano que posibilitara identificar las caracteristicas del area administrativa, los
procesos y procedimientos que desarrolla cada cargo y las actividades que los componen.

La entrevista estuvo constituida por diez preguntas abiertas, lo cual posibilitd que los
colaboradores participantes expusieran de forma completa y extendida cada una de las
actividades realizadas en el area, posibles fallas en la operacidn, contingencia ante estas
fallas, oportunidades de mejora en los procesos, entre otros elementos importantes, no solo
para conocer los procesos y procedimientos de cada cargo del area administrativa, sino para
entender las dindmicas de trabajo en dicha area y las posibilidades de mejorar la operacién
mediante la estructuracién de un manual de procesos.

A continuacion, en la figura 5, se muestran algunas de las preguntas realizadas a los

colaboradores:



Figura 5.

Comparacion cargo Tesoreria

Preguntas para la construccion del manual de procesos para el area administrativa de la empresa A&F CARGO
SAS.

1. Describa las caracteristicas del area administrativa de la empresa A&F CARGO SAS.

2. ¢Cudles son los procesos (cargos) generales que se llevan a cabo en el area administrativa de la empresa A&H
CARGO SAS?
¢Qué actividades especificas tiene cada proceso (cargo) del &rea administrativa?
¢Cudles son las funciones o responsabilidades de tu proceso en el rea administrativa?

¢De qué manera hacen control a las actividades que desarrollas?

3

4

5

6. ¢Como se miran los resultados de los procesos del &rea administrativa?

7.  ¢Cudl es la estrategia de accion cuando hay una falla o error de las responsabilidades?

8. ¢Existe un plan de contingencia a las actividades de los procesos?

9. Ddnde se identifican situaciones problematicas a nivel procedimental en el area administrativa de la empresa?

10. Sabemos que el area administrativa no cuenta con unos indicadores o especificacion de las actividades de log|
procesos del area ¢Seria para usted importante tener estos indicadores en un manual de procedimientos? ;Y por
qué?

Fuente: elaboracion propia

Uno de los principales resultados obtenidos a partir de la entrevista, se refiere a la
coherencia existente entre los procesos planeados y estipulados por la empresa, y los
procedimientos ejecutados por los colaboradores de cada seccién del area administrativa de
A&F Cargo S.A.S. Dicho de otra manera, se logré establecer que los colaboradores de la
empresa realizan la mayoria de actividades que corresponden a la descripcion del cargo
para el que fueron contratados. Sin embargo, es importante resaltar que, si bien se cumplen
con la mayoria de las actividades de los colaboradores cumple con el 100%, esto se debe,
principalmente, a que, si bien existen un conjunto de funciones establecidas, en el contexto
laboral se pueden priorizar y vincular entre si algunas actividades para, de este modo,

optimizar los procesos, disminuir los tiempos, mitigar errores.



Paralelo a este ejercicio, se hizo necesaria hacer una comparacion entre los resultados

de la entrevista y los perfiles de cargo definidos por la empresa y empleados en su proceso

de contratacién. Como ejemplo de lo anterior, a continuacion, se muestran algunas de las

diferencias entre lo ejecutado por cada colaborador del area y lo planteado por la empresa en

su perfil de cargo.

Figura 6.

Comparacion cargo Tesoreria

Realizar pagos de toda la empresa: como servicios
publicos, arrndamientos y pagos a proveedores
Realizar planilla de pagos

Reclamaciones ante proveedores o navieras
Negociacion de moneda

Revision de informe de pagos garantizando el correcto estado de las facturas pendientes.

Emision de recibos de egreso en software comercial

Dar apoyo a gerencia cuando este lo requiera.

Ejecucion de pago a terceros.

Emisidon de planilla de pago a gerencia.

Identificacion de DO'S en facturas de proveedores.

Reclamaciones ante navieras

Negociacidn de divisas con mesa de dinero

Garantizar la oportunidad de liberacion de documentos dada por nuestros proveedores
Generar control de causaciones de costos y gastos.

Control sobre préstamos de terceros.
Realizar liquidacion de operaciones.

Figura 7.

Comparacion cargo Cartera

ecepcion de dinero mediante
Verifiacion de Ingreso de d

B ! de co
Autorizacion pars facturar elactronicamente

Cumplimsento de area de la empresa realizando reporte en Sarfaft
de operaclones sospechas o8 Comaria exterior

Reporte de Datacradito

—
i

Ravision g2 informe ce caners garantizando €l correcto estado de las facturas pendientes,
Pre liquadacion de operacicnes,
Aprobacidn de ejecucidn de facturas de ventas y notas créditos.

|Cantrol de Ingresa sobew Jos o de
Controlar chequeas posfechados ntragados por chientes
Controlar anticipos de aduana generando reciba de caja.

Garantizar la actuatizacion constante del informa oa cartera.

lar las sobotud 'dn‘,’ do ¥ 5us ro3p en caso que aphio
Realiaar reportes SARLAFT (Oficial de cumphimiento).
Reabzar e Datacrédito.




Figura 8

Comparacion cargo facturacién

Figura 9.

Comparacion cargo Aux. contable

Causacion de facturas Manejo de libros contables.
Presentar informes a la alta direccion.

Repaortar a la alta gerencia oportunidades de ingreso para la organizacion.

Causacion de facturas.

libros contables

Figura 10.

Comparacion cargo Contabilidad

Elaboracion de nomina

Liquidar rentabilidades de las operaciones propias de la compafiia.

Liguidacion de operaciones Realizar liguidaciones de némina.




10.3 Estructuracion del manual de procesos con la respectiva descripcion y
analisis de cargos para el area administrativa de la empresa de la empresa

A&F Cargo.

Tras la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion, se logro
recolectar una cantidad de datos relevantes respecto a los procesos y procedimientos de
cada una de las secciones que integran el area administrativa y financiera de la empresa

A&F Cargo S.A.S. Las cuales se muestra, a continuacion, en la figura 5.

Figura 11.

Estructura Funcional del area Administrativa

Direccion ejecutiva %

Fuente: elaboracion propia

Otro de los hallazgos, es que no hay una distincion y documentacion entre procesos
y procedimientos, es decir, todos se nombran “actividades”, lo que dificulta establecer cual
de los procesos es estratégicos, es decir, aquellos que definen la orientacion hacia donde
debe operar el area administrativa de la empresa. Los procesos misionales que posibilitan
generar acciones que satisfagan la cadena de valor del area. Y, los procesos de apoyo, los

cuales se encargan de brindar soporte a los procesos estratégicos y misionales.



A partir de lo anterior, se identifico la necesidad de generar un mapa de procesos y
procedimientos actualizados, en el cual se especifiquen cual de estos procesos corresponde
a estratégicos, misionales o de apoyo, tomando como base cada una de las secciones del
area administrativa. Para el desarrollo de los mapas de procesos se llevo el siguiente

esquema

Figura 12.

Esquema mapa de procesos

Procesos estratégicos

Descripcion Proceso

Descripcion Proceso

w e
e Procesos misionales

Descripcion Proceso

Descripcion -

Proceso

w—

Descripcién Proceso

B\

Procesos de apoyo

escripcion
Descripcio Descripcion Proceso
Proceso

Fuente: elaboracién propia

En la parte superior del esquema de la figura 6 se encuentran sefialados en azul los

procesos estratégicos. En la parte inferior del esquema en color verde estan los procesos de



apoyo, en el centro, de forma transversal al esquema y en color naranja estan los procesos
misionales. Los tres tipos de procesos se nutren de los input o fuentes de entrada del area
administrativa (barra izquierda gris) que, en este caso, corresponde a los requerimientos que
la empresa hace al area. Ademas, se nutren de outputs o fuentes de salida (barra derecha
gris) que, en este caso, corresponde a los resultados esperados por el area administrativa.
Cabe resaltar que, se realiz6 un mapa de procesos por cada una de las secciones del area
administrativa de la empresa sefialadas en la figura 5.

Luego de presentar el manual de procesos y procedimientos y, especificamente los
mapas de procesos, a los colaboradores del area, se percibieron opiniones positivas frente al
mismo, ya que, de acuerdo a los resultados, este manual ofrece acceso a instrucciones que
ayudan a los colaboradores mejorar la eficiencia en su trabajo pues, cuando se dispone de
un manual sélido, los colaboradores pierden menos tiempo esperando comentarios,
instrucciones o0 aprobacion de sus superiores para que sus proyectos y tareas puedan
avanzar sin problemas. Los manuales también reducen la cantidad de errores que surgen de
no seguir un proceso con precision, por lo que puede reducir el tiempo que los integrantes
del &rea administrativa de la empresa necesitan para solucionar problemas.

Se logro identificar que, otra de las ventajas del manual propuesto es reducir la
formacion de los empleados pues, la informacion sobre los procedimientos facilita la
educacion de los nuevos colaboradores quienes pueden tener recursos (texto y esquemas de
mapa de proceso) para consultar cuando sea necesario.

Ahora bien, a continuacion, se muestran los mapas de procesos disefiados para cada

cargo del &rea administrativa de la empresa.



Figura 13.

Esquema mapa de procesos tesoreria

Procesos estratégicos

Negociacion de divisas con
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Figura 14.
Esquema mapa de procesos cartera
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del Informe de cartera con el estado de cartera

Reporta de
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Realizar reportes SARLAFT (Oficial de
crédito cumplimiento)




Figura 15.

Esquema mapa de procesos facturacion

Procesos estratégicos

Apoyo a la gerencia

[ PTOCGSOS misionales

Pre liquidacion de
operaciones

Realizar liquidacion de las
operaciones garantizando &l
debido seguimiento de
novedades (perdidas)

1
Procesos de apoyo

Liguidacion de Comisiones

Ejecucion Facturas de
ventas y notas créditos

Figura 16.

Esquema mapa de procesos auxiliar contable
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Figura 17

Esquema mapa de procesos contabilidad

Procesos estratégicos

Presentar informes a la alta gerencia

/7 —
~ Procesos misionales

Realizar iquidsciones de némina.

Reallzer pagos de seguridad socisl

Ganerar astados financieros

8
s
E
5
-

|

Otras actividades de apoyo al proceso

Procesos de apoyo

administrativo y empresarial

Todos los mapas fueron disefiados bajo la misma estructura, priorizando los procesos y los

procedimientos de cada area por segmentos: estratégicos, misionales y de apoyo.

11. Presentacion de la propuesta, herramienta o modelo de mejoramiento

Se disefid un manual con el objetivo de que la organizacion cuente con una herramienta que
le permita organizar y documentar, bajo un orden légico, los procesos y procedimientos del
area administrativa, para que las actividades que agreguen valor sean impulsadas y,
aquellas que no lo hagan, sean reformuladas, en miras de potencial la capacidad

competitiva del area y, por ende, de A&F Cargo SAS. Este manual se encuentra en anexos.



12. Conclusiones

En el marco del proceso de practica realizado en el area administrativa de la empresa A&F
Cargo SAS, se disefid un manual de procesos y procedimientos, el cual, al ser aplicado de
forma efectiva, busca apoyar la gestion interne del area, optimizar las funciones de los
colaboradores y, en general, efectuar mejoras y tomar decisiones que aseguren la alineacion
entre las actividades que se ejecutan continuamente y los objetivos propuestos por la
organizacion.

El proceso de un diagndstico realizado en el area administrativa de la empresa A&F
Cargo, permitio observar la importancia de tener procesos actualizados, claros, reconocidos
por los colaboradores y alineados con los objetivos estratégico de la empresa, ya que,
durante el levantamiento de la informacion se establecio que, si bien los colaboradores
cumplian con las actividades solicitadas para el cargo, el cumplimiento no era completo
dado que algunos procedimientos se habian eliminado, modificado e incluso agrupado de
acuerdo a los requerimientos dinamicos del area.

A raiz del diagnostico, se constatd, de igual modo, la conveniencia de que el
personal del &rea administrativa haya sido participe activamente en el proceso, ya que cada
uno de los colaboradores pudo aportar desde su perspectiva y experiencia en cumplimiento
de su funcidn las necesidades e ideas que, de ser desarrolladas de forma oportuna, pueden
contribuir a la reduccidn de errores y reprocesos.

Respecto al disefio del manual de procesos con la respectiva descripcion y analisis
de cargos para el area administrativa de la empresa de la empresa A&F Cargo, se logrd
elaborar un documento gréafico, concreto y de facil actualizacién (con sus respectivas

plantillas editables), lo cual permite cumplir el objetivo primigenio de la practica: entregar



a la empresa A&F Cargo un instrumento de control de procesos que apoye la gestion del
area administrativa, cuya responsabilidad respecto al uso recae especificamente sobre los
colaboradores de dicha area.

Finalmente, se concluye que los colaboradores del area administrativa de la empresa
A&F Cargo tiene disposicion al cambio e interés en mejorar de manera continua, de alli que
se hayan mostrado receptivos ante la propuesta del manual de procesos y procedimientos y,
hayan indicado de forma voluntaria querer estudiar el manual y adaptarlo al desarrollo de

su labor para, de este modo, mejorar sus niveles eficacia y eficiencia.

13. Recomendaciones

Una de las claves para crear manuales de procesos y procedimientos
consistentemente exitosos es asegurarse de que estén siempre actualizados. A medida que
su equipo crece, se comienza a usar software diferente o los procedimientos cambien, se
necesita mantener la documentacion actualizada. Por tanto, es importante que la empresa
cree un cronograma de revision de procesos que permita realizar ediciones o cambios al
manual y a los mapas de procesos realizados.

De igual modo, se recomienda a las directivas de la empresa desarrollar procesos de
socializacion, sensibilizacion, seguimiento y control en la aplicacion del manual propuesto,
esto con la finalidad de que esta herramienta no se convierta en un recurso obsoleto y que,
por el contrario, se convierta en un elemento Gtil que aporte al proceso de mejora continua

integral de la organizacion.
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AnNExXos

Anexo 1. Instrumento recoleccién informacion

Preguntas para la construccion del manual de procesos para el &rea administrativa de
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10.

la empresa A&F CARGO SAS.

Describa las caracteristicas del area administrativa de laempresa A&F CARGO SAS.
¢Cudles son los procesos (cargos) generales que se llevan a cabo en el area
administrativa de la empresa A&F CARGO SAS?

¢Qué actividades especificas tiene cada proceso (cargo) del area administrativa?

¢ Cuéles son las funciones o responsabilidades de tu proceso en el area administrativa?
¢De qué manera hacen control a las actividades que desarrollas?

¢Cdémo se miran los resultados de los procesos del area administrativa?

¢Cuél es la estrategia de accion cuando hay una falla o error de las responsabilidades?
¢Existe un plan de contingencia a las actividades de los procesos?

¢Donde se identifican situaciones problematicas a nivel procedimental en el area
administrativa de la empresa?

Sabemos que el area administrativa no cuenta con unos indicadores o especificacion
de las actividades de los procesos del area ¢Seria para usted importante tener estos

indicadores en un manual de procedimientos? ;Y por qué?

Anexo 2. Manual de procesos y procedimientos

https://docs.google.com/document/d/10_90VBdRrT2MNbVFrLiWG-
90GCkZfaxu/edit?usp=sharing&ouid=111705587898114113926&rtpof=true&sd=true



