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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal disefiar un manual de normas y
procedimientos administrativos para la Empresa “Abitare” Servicios Inmobiliarios
ubicada en la Provincia de Chimborazo, afio 2019, para mejorar la gestion
administrativa. La metodologia aplicada en el proceso de estudio estd basada en un
enfoque mixto es decir es la combinacion de la investigacion cualitativa y cuantitativa,
el tipo de investigacion fue de campo en vista que el estudio fue realizado en el lugar de
los hechos, permitiendo asi obtener informacion directa de la problemética estudiada, se
aplico un instrumento de investigacion de donde se determind que los funcionarios no
se encuentran al tanto de la mision, visién, y filosofia de empresa, de la misma manera
el personal no conoce sobre los procesos administrativos que se desarrollan siendo uno
de los principales problemas para alcanzar los objetivos deseados convirtiéndose en una
mala organizacién por los diferentes niveles jerarquicos, se plantedé una propuesta
basada en la creacion de normas y procedimientos administrativos con la finalidad de
mejorar la gestién de talento humano, partiendo de una estructura organizacional, que
permita el normal desenvolvimiento de las actividades cotidianas que exige como tal la
empresa, se recomienda implementar en el departamento de talento humano el uso del
manual de funciones para la buena ejecucion de las actividades de cada puesto de
trabajo, con la finalidad de corregir los problemas a los que actualmente se enfrenta la

empresa, para lograr ser reconocida por su prestigio.

Palabras clave: <ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL>, <GESTION
ADMINISTRATIVA>, <MANUAL DE FUNCIONES>, <TALENTO HUMANO>,
<PLANIFICACION ESTRATEGICA>.
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ABSTRACT

The main objective of the investigation was to design a manual of rules and administrative
procedures for the Company "Abitare” Real Estate Services located in Chimborazo Province,
year 2019, to improve the administrative management. The methodology applied in the study
process is based on a mixed approach, that is, it is the combination of qualitative and
quantitative research. The research type was field based on the fact that the study was carried
out in the place of the facts, thus allowing to obtain direct information from the problem
studied. An investigation instrument was applied and it was determined that the employees are
not aware of the mission, vision, and company philosophy, in the same way the staff does not
know about the administrative processes that are developed being this, one of the main
problems to achieve the desired objectives, becoming it a bad organization by the different
hierarchical levels, a proposal based on the creation of rules and administrative procedures was
raised in order to improve the management of Human Talent, starting from an organizational
structure, which allows the normal development of the daily activities that the company
demands. It is recommended to implement in the department of Human Talent the use of the
manual of functions for the good execution of the activities of each job, in order to correct the

problems, the company is currently facing, to be recognized for its prestige.

Keywords: <ORGANIZATIONAL STRUCTURE>, <ADMINISTRATIVE
MANAGEMENT>, <FUNCTIONS MANUAL> <HUMAN TALENT>, <STRATEGIC
PLANNING>.
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INTRODUCCION

Abitare se conforma por una firma de corredores profesionales, cuentan con més de 10
afos de experiencia en el mercado inmobiliario, forma parte de una respuesta integral a
las necesidades de los clientes a la hora de realizar la compra — venta o alquiler de una

vivienda.

La empresa no cuenta con un manual de normas y procedimientos administrativos, que
permita mejorar la eficiencia y eficacia, por lo que el disefio de un manual de funciones
para la empresa Abitare busca brindar una guia para el mejoramiento del desarrollo de
los procesos administrativos, consecuentemente el cumplimiento de los objetivos

organizacionales, ademas sera una herramienta de aporte en la toma de decisiones.

El presente trabajo investigativo se desglosa en tres capitulos que se detallan a

continuacion:

Capitulo 1 se plantea el marco tedrico mismo que facilita buscar, conocer y ampliar
definiciones referentes al estudio con la facilidad de entender sobre la tematica basada
en el manual de normas y procedimientos administrativos. La informacion fue obtenida
y analizada por diferentes autores. Ademas se plantea la idea a defender con sus

respectivas variables.

Capitulo 11 marco metodoldgico se establece informacién basada en el enfoque, la
modalidad, tipos de investigacién, poblacion, muestra, técnica e instrumentos utilizados
en el proceso investigativo, se interpreta los datos de las encuestas que fueron

realizadas y finalmente se verifica la idea a defender.

Capitulo 111 se interpretan los datos de las encuestas que fueron realizadas al igual
que se desarrolla la discusion de resultados, ademas se plantea el marco propositivo, en
el mismo se hace mencién a la propuesta de un modelo de normas y procedimientos
administrativos para la empresa Abitare, el cual contribuye en el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.



CAPITULO I

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de investigacion

En todo proceso de investigacién es necesaria una sustentacion tedrica de cada aspecto
relacionado con la problematica en estudio, por lo que se debe realizar una consulta de textos y
documentos para recopilar toda la informacion inherente al objeto de estudio a partir de las
distintas perspectivas y teorias que se han desarrollado en torno al problema, lo que conformara

el marco tedrico.

En la investigacion titulada “Elaboracion y propuesta de implementacion un manual de
procedimientos para la empresa Ferrecaracol Cia. Ltda.”, de autoria de Ruiz, (2015) se llegaron

a las siguientes conclusiones:

Los procesos que se realizaban en la empresa no contenian ningln tipo de documentacion ni
estandarizacion, por lo tanto se concluye que los mismos se realizaban de manera empirica
resultando en problemas de continuidad o repeticion de procesos. El personal que laboraba en la
empresa no contaba con un manual de funciones que le permitan direccionarse de manera
adecuada al cumplimiento especifico de las responsabilidades dependiendo del cargo que

ocupaban, lo cual ocasionaba un retraso en los procesos administrativos (Ruiz, 2015, pag. 68).

Ruiz, (2015) recomienda que se capacite al personal de manera constante, asi también considera
necesaria la implementacién de un manual de procedimientos y funcionas, incentivando a la
respectiva socializacién de dichos documentos a todo el personal de la empresa, con la finalidad
de que no exista desconocimiento alguno que limite la aplicacion de las herramientas

administrativas mencionadas.

En el estudio denominado “Manual de procedimientos y gestion administrativa para la
distribuidora El Ranchito de la ciudad de Santo Domingo” las principales conclusiones son:
posterior a la aplicacion de los instrumentos de investigacion se lograron determinar dos
probleméticas claves; la carencia de un manual de procedimientos y la deficiente gestion
administrativa, provocando que los trabajadores no conozcan con claridad los procesos que

deben realizarse existiendo pérdidas de recursos (Chitalogro, 2015)



El principal objetivo de la investigacion presentada se basé en crear un manual de
procedimientos que permita mejorar los procesos tanto internos como externos, mediante la
optimizacion de los recursos existentes. En tal sentido se recomienda la difusién del manual de
procedimientos planteado y disefiado basado en las necesidades de la empresa, buscando
incrementar los niveles de productividad; de la misma manera se sugiere mejorar los procesos
de comunicacion interna socializacion la misién, vision, valores, objetivos, metas, filosofica,
politicas, entre otros elementos de interés buscando mayor compromiso de los trabajadores en

las funciones que desempefian (Chitalogro, 2015).

En la investigacion “Disefio de un manual de procesos para la empresa industrial, Mecanica de

Precision Lema del Pacifico, Meprelpa S.A.” las conclusiones encontradas son:

Cuando una empresa trabaja con una gestion adecuada de procesos la rapidez y eficacia de los
mismos es notable, esto se origina porque los trabajadores de la empresa son conocedores de
cada uno de los procesos que se debe realizar para cada actividad. La gestién por procesos
genera varios beneficios empresariales, entre los que se destaca la clasificacion de procesos
(gerenciales, operativos y de apoyo), esto permitira que la toma de decisiones sea mas efectiva

asi también la formulacion de estrategias se cimentara de mejor manera (Togra, 2015).

La propuesta presenta se enfocO en las necesidades existentes de la empresa, encaminados
siempre en la mejora continua considerando aspectos como los procesos, funciones y las
actividades que se ejecutan en la organizacién, de la misma manera se disefié la cadena de valor
de manera que se expenda un producto de calidad, para lo cual fue necesario la aplicacién del
ciclo de gestion PHVA (Planear, Hacer, Verificar, y Actuar), esto permitird controlar los

procesos existentes tomar medidas correctivas y preventivas de manera oportuna (Togra, 2015).

En concordancia con la tesis “Elaboracion de manuales administrativos y de procesos en la
Empresa Ceramica Novel 37, determina que: “Es un instrumento de informacion en el que se
consignan metodicamente las operaciones que deben seguirse para la realizacion de las
funciones de una o varias entidades, en ellos se describen, ademas, los diferentes puestos o

unidades administrativas que intervienen, precisandose su responsabilidad y participacion
(Parrefio, 2002)

Este trabajo esta relacionado con esta investigacion ya que a través de un manual de normas y

procesos pretende mejorar los procesos administrativos dentro de la organizacién de estudio.



En concordancia con la tesis “Manual de Normas y Procedimientos Administrativos para la
Direccion de Asuntos Estudiantiles de la Facultad de Ciencias Econémicas y Sociales del
Campus la Morita de la Universidad de Carabobo”, determina que: esta investigacion el autor
trata de un proyecto factible sobre la base de un estudio de campo de tipo descriptivo , el cual
permitird mejorar los procedimientos académicos y administrativos de los estudiantes de la

Facultad desde su ingreso hasta su culminacién de estudios. (Rodriguez G. , 2014)

Este trabajo esta relacionado con esta investigacion ya que busca dar una solucion al apoyo del
cumplimiento de las normativas y procesos administrativos para cumplir los objetivos de la

organizacion.

1.2 Marco teérico

1.2.1 Planificacion
1.2.1.1 Concepto

Segun Ezequiel, (2017) menciona que:

Planificar es la accion consistente en utilizar un conjunto de procedimientos mediante los cuales
se introduce una mayor racionalidad y organizacidn en un conjunto de actividades y acciones
articuladas entre si que, previstas anticipadamente, tienen el proposito de influir en el curso de
determinados acontecimientos, con el fin de alcanzar una situacion elegida como deseable,

mediante el uso eficiente de medios y recursos escasos o limitados.

Es una funcién administrativa que permite analizar una situacion, estableciendo objetivos,
formula estrategias que permite alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes de accion

gue sefialen como implementar dichas estrategias.

1.2.1.2 Importancia

Ezequiel, (2017) considera que la planificacion permite el establecimiento de objetivos, la
formulacion de estrategias que permitan alcanzar dichos objetivos, y el desarrollo de planes de

accion que sefialen como implementar dichas estrategias.

Ayuda a establecer objetivos para lograr cumplirlos mediantes estrategias, tales objetivos

mejorar la toma de decisiones con la meta de concretar un fin buscado.



1.2.1.3 Tipos

a. Planificacion normativa o tradicional:

Es un modelo de planificacion que se rige por una serie de normas 0 parametros previamente

establecidos por el estado.

La planificacidn tradicional o normativa presenta las siguientes caracteristicas:

e Tiene una permanente capacidad para auto criticarse y evolucionar.

e Ha hecho el acopio de numerosisimas técnicas de analisis y prediccion.

o Hadesarrollado todo un complejo sistema institucional y legal propio.

o Cuenta con una vastisima experiencia en los mas diversos campos de aplicacion.

e Dispone de un considerable conjunto de instituciones para la investigacion y docencia,
de donde han salido los elementos més relevantes de su revolucion actual.

e Su gran fortaleza es su familiaridad con los problemas propios del desarrollo econdmico
— social visto desde el angulo gubernamental.

o El planificador es “omnisciente”.

e Se subdivide en: Centralizada (Paises socialistas) y Mixta, Pluralista, o Indicativa
(Paises de Latinoamérica).

e Utiliza conceptos de Politicas, Proyectos, Acciones y Recomendaciones como

proposiciones vagas de contenido de ejecucion.

b. Planificacion situacional:

Para este enfoque la planificacion es: “calcular, presidir y preceder las acciones para llevar una

situacion inicial a otras, hasta llegar a la situacion que el actor pretende alcanzar” (Bonilla, Molina,

& Morales, 2006).

Otra definicién dice que: “Es aquella que se genera por instancias de discusion, calculos y
analisis de los actores de una organizacién que construyen una situacion objetiva de un
determinado acto social” (Castro, Fossi, Leonardo, Guerrero, & Vera, 2013).

Este tipo de planificacidn posee las siguientes caracteristicas:

e Esuna herramienta para el cambio social.
e Tecnoldgicamente, aborda la anticipacion simulada por la practica.
e Asume supuestos mas realistas, ya que quién planifica esta dentro de la realidad y

coexiste con otros actores que también planifican.
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e No tiene un diagndstico Unico, ni una verdad objetiva, sino una explicacién situacional.

e Se articula lo politico con lo econémico pues su horizonte es politico y el futuro es
incierto.

e Esun proceso que no se agota en el tiempo, siempre esta en accion.

e Entre la relaciéon del “debe ser” y el “puede ser” tiene expresion “lo viable” que
presenta aspectos econdmicos, institucionales, culturales y politicos.

e Concibe la norma como la orientacion direccional entorno a la cual es necesario
construir las condiciones para su cumplimiento, es decir, lo normativo tiene validez,

pero no constituye de por si el plan.

La planificacidn situacional se da en cuatro momentos basicos, los cuales son:

1. El momento explicativo se basa en flujogramas de causa — efectos para cada problema
considerado; las manifestaciones mas visibles de dichos problemas se anotan como
fenoproduccion. Sus causas mas inmediatas, resultado de la acumulacion de e
institucionalizacion de ciertos hechos, como fenoestructura; y las causas mas profundas,
en la raiz misma de la sociedad, como genoestructura.

2. En el momento normativo se establece el “deber ser”. Determina los objetivos. Luego
de la explicacién situacional se disefian los proyectos con visién de futuro, las
operaciones y acciones que enfrentan los problemas en forma consistente con la
situacion objetivo perseguido.

3. En el estratégico, mediante un analisis de viabilidad econdmica, técnica, politica e
institucional, el “poder ser”. Es decir, se analizan las distintas formas en las cuales sea
posible sortear los obstaculos y restricciones que dificultan la ejecucién de los
proyectos, de las acciones y de las estrategias para cada actor y operaciones. Se ubican
las trayectorias y se selecciona el curso de accion sobre el cambio situacional esperado.

4. Finalmente, en el momento operacional se pone en funcionamiento la “voluntad de
hacer”, lo cual tradicionalmente ocurre a través de la practica diaria de los gobiernos y
en el situacionismo a través de la Sala de Situaciones, donde estan juntos politicos y
técnicos, apoyados por un banco de datos, analizando el cambio diario de la realidad y

tomando decisiones al respecto.

La planificacion situacional utiliza los siguientes instrumentos: Flujograma situacional
(momento explicativo), programa direccional (momento normativo), andlisis de viabilidad

(momento estratégico) y el analisis de coyuntura (momento tactico — operacional).



c. Planificacién estratégica:

A este tipo de planificacion, Steiner citado por Sanchez, (2015) la define asi: “la planificacion
estratégica es un proceso continuo y sistémico que relaciona el futuro con las decisiones
actuales en el contexto de cambios situacionales y que se expresa en la formulacién de un

conjunto de planes interrelacionados”.

La planificacion estratégica tiene las siguientes caracteristicas:

e Permite establecer claramente la misién y valores de la organizacion, como principio
rector.

e Tiene su origen en el &mbito empresarial y surge como fuente de consolidacion de la
Ilamada Planificacion Tradicional.

o Para definir los elementos estratégicos, se parte del proceso de investigacion sistematica
interna y externa.

e Es un sistema que tiene la capacidad de autoreproduccion y organizacion
(Autopoietico).

e Esun proceso ciclico, permanente, participativo e interactivo.

e Su centro practico es la coyuntura, y se refiere al calculo que precede y preside la
accion.

e Se centra més en el logro de metas y objetivos que en seguir normas y reglamentos.

o Reconoce la incertidumbre y que la realidad es un sistema complejo.

e Rechaza la posicién reactiva para adoptar una posicién pre activa, ain con los riesgos
que ello supone.

e Se sustenta en tres grandes pilares: el usuario, la propia organizacion y los
competidores.

e Descansa en la formulacion de tres tipos de planes fundamentales como son los planes
estratégicos de largo plazo; los programas a mediano plazo, los planes operativos y

presupuestos a corto plazo.

En este enfoque de planificacion se realizan planes estratégicos o planes de accidn, los cuales
son los que permiten definir las acciones, concretar las estrategias y las distintas herramientas a
utilizar para lograr los objetivos de la empresa. Para su elaboracidn se tienen las siguientes

etapas:

1. Definir la mision de la empresa para identificar el alcance de sus servicios o productos.
Se selecciona los objetivos globales que pretenden alcanzarse a largo plazo y el espacio

deseado.



2. Las estrategias especificas que cada negocio de la empresa disefia para la definicion de
los productos o servicios que presta, los clientes que desea captar.

3. La constante vigilancia que las empresas dominantes, de un sector determinado, deben
mantener hacia el resto de las empresas que puedan amenazar su privilegiada posicién.

4. Se busca formular con la base en las competencias distintas alternativas posibles
encaminadas a la implantacion de nuevos negocios en el mercado, tomando en cuenta

calidad y precio.

La planificacion estratégica usa varias herramientas basicas que permiten alcanzar las metas
propuestas. Algunas de ellas son: Andlisis FODA, Hoja de verificacion, estratificacion,

diagrama de causa — efecto, diagrama de pareto, histograma y matriz de seleccion.

d. Planificacion tactica operacional:

La planificacion tactica operacional se refiere basicamente a la asignacion previa de las tareas
especificas que deben realizar las personas en cada una de sus unidades de operaciones. Entre

sus caracteristicas estan:

e Se da dentro de los lineamientos de la planificacion estratégica y la planificacion
tactica.

e Esconducida o ejecutada por los ejecutivos del nivel medio.

e Trata con actividades normales programables.

e Se maneja informacién interna y externa.

e Sigue procedimientos y reglas definidas con toda precision.

e Cubre periodos cortos.

o Esté orientada hacia la administracion de recursos.

e Sus parametros principales son la efectividad y la eficiencia.

1.2.2 Manual administrativo
1.2.2.1 Concepto

Son documentos que sirven como medio de comunicacion y coordinacién para registrar y
transmitir en forma ordenada y sistematica tanto informacion de la organizacion (antecedentes,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.), como las

instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas (Martinez, 2013).



Es un documento de instrucciones que contiene informacion organizada referente a la estructura
orgénica, politicas, funciones, normas, procedimientos, sistemas, actividades y tareas que se

desarrollan en una organizacion de manera ordenada y eficiente.

1.2.2.2 Importancia

Segln Chiavenato, (1996) menciona que como el tiempo y al crecer la empresa, el volumen de
textos dispersos, se toman tan grandes que las personas encuentran gran dificultad en la
localizacion para su consulta, quedan con dudas sobre como proceder en determinados asuntos
y sobre la forma de como ejecutar su trabajo de acuerdo con las exigencias de la empresa. Ahi

surge la necesidad de los manuales y de las normas de servicios (pag. 89).

Es importante para una organizacién contar con un documento de instrucciones donde permita
conocer la informacion organizada referente a la estructura orgénica, permitird orientar a cada

area de la empresa.

1.2.2.3 Obijetivos

Los objetivos de los manuales, aunque no estén citados textualmente en los mismos, buscan
adecuar una cultura organizacional, para lo que la finalidad de la existencia de dichos manuales

se resumen en los siguientes aspectos:

Mejorar los procesos de comunicacién interna y externa

e Capacitacién constante al personal

e Permite la toma de decisiones de manera oportuna

e Estandariza las funciones y actividades

e Delimita responsabilidades del personal

e Busca la optimizacion de los recursos de la empresa

e Establece pardmetros de disciplina.



1.2.2.4 Clasificacion

Arias, (2016) clasifica los manuales en:

Por el area de aplicacién Por su contenido Por su ambito

-

Macro
administrativos

N\

Meso
administrativos

Micro
administrativos

~[ De organizacion ]

-

De procedimientos

N

De historia de la
organizacién

De politicas

De funciones

.

Otros

Generales

Especificos

|
|

Gréfico 1-1: Clasificacion de los manuales administrativos
Fuente: (Arias, 2016)
Elaborado por: Paguay, D. 2019

A continuacion se explicara cada uno de los manuales presentados en el gréfico 1, para mayor

comprension:

Por el area de aplicacion

e Macro administrativos: Se componen de informacion de mas de una empresa

e Meso administrativos: Se encuentra integrada de un sector especifico de las

organizaciones que se vinculan

e Micro administrativos: Se describe la informacion de una sola empresa de manera

integral o especifica

Por su contenido

e De organizacion: Se detalla con claridad la estructura que tiene la empresa, se

describen los puestos existentes y por ende su relacién, analizando los niveles de

jerarquia y de autoridad, definiendo responsabilidades y funciones del personal; este

tipo de manuales generalmente se compone de organigramas.

e De procedimientos: Se explica de manera sistematica cada uno de los procesos

administrativos que se deben realizar, b&sicamente a través del manual se busca la
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estandarizacion de la ejecucion de los procedimientos a realizar; es de gran ayuda para
el nuevo personal; con gran frecuencia se disefian flujogramas que permiten visualizar
graficamente los respectivos pasos que se deben realizar.

¢ De historia de la organizacion: Se describe de manera detallada todos los antecedentes
de la empresa de manera que se mejore la cultura organizacional existente, asi también
se busca generar un sentido de pertenencia de los trabajadores para con la organizacion.
Es importante destacar que la historia no puede ser Unicamente cronoldgica, sino
también debe servir como un documento que permite transferir conocimientos sobre los
valores, mision, vision, objetivos, politicas y filosofia que se practica.

e De politicas: Toda persona que labora en la empresa independientemente del nivel
jerdrguico que tenga esta sujeta a responsabilidades que debe cumplir en la empresa. La
toma de decisiones debe fundamentarse en los valores, estrategias y filosofia por las que
se maneja la organizacion. Las politicas son consideradas como guias bésicas que
permiten la toma adecuada de decisiones.

e De funciones: O conocidos también como de puestos, son aquellos manuales que se
enfocan de manera especifica en la descripcion de instructivos de trabajo a través de la
precision de puestos, procesos y rutinas de manera concreta.

e Otros: Se componen por manuales de técnicas, de ventas, de finanzas, de operacion, de

sistemas, es decir aquellas necesidades de la empresa.
Por su ambito

e Generales: Aquellos manuales que engloban un todo en cuanto a la estructura
organizacional y también de los procedimientos efectuados por la empresa.

o Especificos: Describen de manera detallada un proceso concreto.

1.2.3  Administracion por procesos

Un proceso es definido como la secuencia ldgica y ordenada de actividades que deben ser

cumplidos para conseguir los resultados deseados (Lucas, 2014).

Los procesos pueden ser industriales o de gestién, en este Gltimo entra y sale informacion, es

importante que se consideren los siguientes aspectos sobre los procesos:

e Estan presentes en toda empresa
e No existe proceso sin un servicio o producto
¢ No existe cliente sin un producto o servicio

e Y no existe un producto o servicio sin un proceso
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La administracion por procesos o gestion por procesos se encuentra direccionado al desarrollo
de la misioén de la empresa a través de la satisfaccion de las expectativas de los clientes,
proveedores, empleados, entre otros; de esta manera se cimientan los aspectos estructurales

como la cadena de mandos y las funciones departamentales (Mallar, 2010).

Las empresas en la actualidad estan optando por individualizar los procesos, para lo cual es
necesario que se definan los mas importantes mismos que deberan ser analizados y mejorado

con un enfoque de optimizacion de los recursos y por ende de alcanzar los resultados esperados.

La gestion por proceso se fundamenta a la aplicacion de sistemas de calidad a cada uno de los
procedimientos gue se realizan en la organizacion buscando mejorar los niveles de eficiencia y
eficacia, definiendo responsabilidad en el personal y controlando la realizacion de dichas

actividades (Gonzalez, Carpio, & Pérez, 2007).

1.2.3.1 Principios de la gestion por procesos

Lucas, (2014) determina que los principios de la gestion por procesos se encuentran visualizadas

en el gréfico 2

Y
Seguimiento y control
Satisfaccion del cliente (mejora continua) y direccion
basada en resultados

é Y

} Principios

Coherencia de la misidon y

Satisfaccion del personal .y
vision

Gréfico 2-1. Principios de la gestién por procesos
Fuente: (Lucas, 2014)
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Satisfaccion del cliente
e Todos los procesos se enfocan en la satisfaccion de las necesidades de los clientes
(internos y externos), a través del disefio de un flujo de informacion bidireccional,

permitiendo de esta manera elaborar los procesos de trabajo que permitan garantizar los

requerimientos definidos.
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Seguimiento y control (mejora continua)

Cada uno de los procesos establecidos debe contar con un responsable que se encargue
de verificar el cumplimiento de los objetivos

Los procesos clave deben ser revisado basandose en el ciclo PDCA (Planificar,
implantar, revisar y mejorar)

La existencia de indicadores permitiran definir la evolucion del cumplimiento de
objetivos

Los procesos deben ser auditados para poder verificar el nivel de cumplimiento de los
objetivos

La revision, control y seguimiento continuo permitira la toma de decisiones oportuna

Coherencia de la mision y vision

Se debe incorporar los procesos alineados con lo plasmado en la mision, vision y

objetivos de la empresa
Optimizacion de recursos y mejora el nivel de competitividad

La organizacion es flexible al cambio

Direccién basada en resultados

Deben existir instrumentos o procedimientos que sirvan de apoyo a los directivos,
permitiendo de esta manera obtener la informacién requerida para el cumplimiento de

objetivos y encaminando las decisiones a la mejora continua.

Satisfaccion del personal

El personal a través de la gestion por procesos sera capaz de adquirir los conocimientos,
habilidades y formacion para la ejecucion de los procedimientos respectivos de manera
eficiente y eficaz

El nivel de comunicacion de incrementara reforzando el trabajo en equipo y la
participacion delo personal en los cambios a implementarse

Es importante que el personal cuente con material como manuales de procedimientos,
de funciones, entre otros.
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1.2.3.2 Identificacion de procesos

Es importante que en la empresa se identifiquen todos los procesos administrativos existentes

para que sean analizados y posteriormente sean clasificados de acuerdo a los requerimientos y

especificaciones correspondientes.

De acuerdo con lo expresado por Lucas (2014), es importante que al ser identificados los

procesos se cumplan con ciertos requisitos que permitan su asociacion, dichos elementos son:

Repeticion
Sistematizacion
Medicion
Observacién

Valor afiadido

Los factores que deben ser considerados tanto para la identificacién como para la seleccién son:

Nivel de influencia de satisfaccion del clientes
Calidad del producto o servicio

Incidencia de los factores clave de éxito
Mision y estrategias

Cumplimiento de requerimientos legales
Riesgos de insatisfaccion

Uso de los recursos

1.2.3.3 Tipos de procesos

Los procesos se clasifican en:

=

T
E

» PROCESOS CLAVE U OPERATIVOS » E

PROCESOS ESTRATEGICOS L

¥ |

ft T

PROCESOS DE SOPORTE O APOYO

Grafico 3-1: Tipos de procesos
Fuente: (Lucas, 2014)
Elaborado por: Paguay, D. 2019
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Procesos clave

Se debe determinar cudles son los procesos claves de la empresa, es decir son aquellos que
poseen un mayor nivel de impacto en los objetivos estratégicos que han sido definidos por la

organizacion.

Béasicamente este tipo de procesos se encentran relacionados de manera directa con la
fabricacién del producto o servicio ofertado por la empresa. Se direccionan a generar mayor
valor agregado al cliente externo, por lo que deben estar alineados con la satisfaccion de los

clientes.

Para identificar este tipo de procesos, Luca (2014) recomienda que se responda a los siguientes

cuestionamientos:

¢Quienes son los clientes potenciales?

¢Quiénes son los proveedores?

¢Que servicio o producto estamos ofertando?

¢Cudl es el proceso de generacion del producto o servicio?

Procesos de soporte

Se encuentra conformado por aquellos procesos que facilitan el desarrollo de diferentes

actividades generando mayor valor agregado al cliente interno.

Es importante, que se consideren los siguientes aspectos para identificar los procesos de

soporte:

e ;Cuales son los recursos que se necesitan para ejecutar los procesos clave?

e ;CAmo gestionar adecuada y oportunamente los recursos?

Procesos estratégicos

Finalmente se deben identificar los procesos estratégicos y estos estdn ligados con la

planificacion, organizacion, direccién y control de la empresa.

En estos procesos debe incluirse la mision, la vision y valores; estos pueden ser de caracter

global y transversal u horizontal, afectando asi a todos los departamentos de la organizacion.
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1.2.3.4 Flujogramas

Segun Bravo, (2007) nos menciona que los flujogramas son aquellos que representan graficamente

las actividades que conforman un proceso y que sirve para disciplinar nuestra manera de pensar.

Ademas muestran claramente las actividades o areas en las cuales se podrian producir cuellos de

botella o improductivas. Muestra el movimiento entre diferentes funciones e identifica como los

departamentos verticalmente orientados, afectan un proceso que fluye horizontalmente a través

de la organizacion.

En la tabla 1 se visualizan los principales simbolos utilizados en la elaboracion de los

flujogramas:

Tabla 1-1: Flujograma

Simbolo Nombre Descripcion
Indica aquel punto del
- proceso en el cual se debe
Decision

tomar una decision de Si o
No

v

Flujo de informacion

Una flecha representa el flujo
de la informacion desde /
hacia, refleja el orden que
debe seguir la lectura del

flujograma.

Operacion

Se utiliza para poner una
breve descripcion de la
actividad y cada vez que

ocurra un cambio en un item.

Archivo (temporal o

permanente)

Se utiliza cuando existe una
condicién de
almacenamiento controlado y
se requiere un orden o0 una
solicitud para que el item
pase a la siguiente actividad

programada.
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Conector entre diferentes

Es utilizado para indicar la

fuente o destino de renglones

paginas que ingresan o salen del
diagrama de flujo.
Es utilizado cuando se
requiere diagramar algln
Documento: documento que es generado o

transferido a lo largo del

jproceso.

Inicio / fin del proceso

Como una formalidad, este
simbolo se utiliza para iniciar
un procedimiento y para
indicar su terminacion, en
algunos casos, se puede
omitir el representar el final

de un proceso.

Flecha:

Indica la unidad, area o
responsable de la actividad

dentro del proceso.

Inspeccién:

Se utiliza para indicar que el
flujo del proceso se ha
detenido, de manera que
pueda evaluarse la calidad
del output hasta poder
requerir una firma de

aprobacion.

Proceso Manual

Cualquier operacion manual
como la preparacion de una
factura de wventa o una

conciliacién bancaria

Fuente: (Bravo, 2007)
Elaborado por: Paguay, D. 2019
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1.2.4 Manual de organizacion

Los elementos de los que se compone este manual son:

1. Identificacion

e Logotipo de la organizacion
o Nombre de la empresa

e Denominacion del manual

e Lugar y fecha de elaboracion
e Numeracion de las paginas

e Responsables de la elaboracion, revision y autorizacion

2. Indice de contenido

Se describen los elementos paginados que constituyen el manual

3. Introduccion

Explicacion breve, clara y concisa del contenido del manual, estructura, objetivos, finalidad

4. Antecedentes historicos

Descripcién cronoldgica desde la fecha de constitucion de la empresa hasta la actualidad, asi

como del area al que pertenece el manual

5. Base legal

Normativa vigente que acredite la legalidad del documento

6. Atribuciones

En caso de ser necesario se deben exponer clausulas en las que se explican las disposiciones

juridicas

7. Estructura organica
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Hace referencia a la descripcion gréfica de la jerarquia de los puestos de trabajo en la empresa.
A continuacion, se mencionan las diferentes maneras de presentar un organigrama basandose en

los requerimientos de la empresa.

Jerarquizacion

Hace referencia a los niveles existentes de la estructura organica de la empresa, mismos que se
agrupan dependiendo del nivel de autoridad y responsabilidad existente del personal. A
continuacion, se revisard las diferentes maneras de representar jerarquicamente los niveles

existentes del personal.

Jerarquias altas: Se caracteriza por la existencia de varios niveles entre los gerentes/directores

desde el nivel més alto hasta el mas bajo, tal como se presente en el gréafico 4:

[ Director general |
|

Figura 1-1: Jerarquizacion alta
Fuente: (Arias, 2016)

Jerarquias planas: Se caracteriza por presentar una menor cantidad de niveles administrativos

entre la cima y la base, como se muestra en el grafico 5.

| Director general l

Figura 2-1: Jerarquizacion plana
Fuente: (Arias, 2016)

Centralizacién y descentralizacion

Departamentalizacion: Hace referencia a la estructura formal de la empresa, se compone de

los diferentes departamento y puestos administrativos y por ende la relacién existente entre si.

Departamentalizacién por funciones: Se basa en la agrupacion de diferentes actividades y
tareas que son desarrolladas por la organizacién, como se muestra en el grafico 6, a manera de

ejemplo:
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Direccidn

general
Direccidn de Direccidn de Direccion de Direccion de
recursos mearcadotacnia Operaciones finanzas

humanos

Figura 3-1: Departamentalizacion por funciones
Fuente: (Arias, 2016)

Departamentalizacion por productos o servicios: Mediante este tipo de agrupacion se maneja
de mejor manera los recursos existentes por ende conlleva a incrementar el nivel de eficiencia

de la empresa. A manera de ejemplificacién se muestra el grafico 7:

Famacéuticos

Produccion Quimicos

Colorantes

Figura 4-1: Departamentalizacion por productos/servicios
Fuente: (Arias, 2016)

Departamentalizacion geogréfica: Se basa en agrupar las diferentes actividades tomando
como referencia la ubicacion del lugar en el que se realizaran los trabajos, se muestra para

mayor comprensién el grafico 8:

Ventas regionales

Bajio Sureste Norte

Figura 5-1: Departamentalizacion geogréafica
Fuente: (Arias, 2016)

Departamentalizacion por clientela: Se basa en reunir aquellas actividades dependiendo de las
necesidades del cliente con respecto al producto o servicio ofertado, como se visualiza en el

grafico 9:
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Ventas ropa

Caballeros Junior Damas Niftos

Figura 6-1: Departamentalizacion por clientela
Fuente: (Arias, 2016)

Departamentalizacion por proceso: Se visualizan las fases del proceso que se desea presentar,

tal como se indica en el gréafico 10:

Fundicidn

Proceso Ensamble

Pintura

Figura 7-1: Jerarquizacion plana

Fuente: (Arias, 2016)

Departamentalizacion por proyecto: Requiere que la estructura orgénica sea flexible y se
adapte a las necesidades existentes en el proyecto durante el desarrollo y ejecucion del mismo,

como se observa en el grafico 11:

Produccion

Turno matutino Turno vesperting Tumo noctumno

Figura 8-1: Departamentalizacion por proyectos
Fuente: (Arias, 2016)

Es importante mencionar que pueden existir combinaciones de los tipos de
departamentalizacion que se han mencionado, para lo cual se han establecido tres alternativas

que segun Arias (2016) son:

e Principal: Se localiza en el nivel mas alto de la organizacion
e Intermediaria: Es presentada en un nivel intermedio, entre los niveles principales y los

de base.
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e Combinada: Se combinan varios modelos para obtener mayores niveles de

rendimiento.

A continuacion se describen las estructuras organizacionales bésicas, entre las cuales se

encuentra organizacion lineal, funcional y matricial.

Organizacién lineal, tiene como caracteristica la concentracién de autoridad en una sola
persona, quien es la que toma decisiones y tiene la responsabilidad de mando, por ende es el

encargado de distribuir el trabajo a sus subordinados, como se muestra a continuacion:

| DIRECTOR GENERAL ‘

JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE DE
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA SECRETARIA
SUBJEFE SUBJEFE SUBJEFE SUBJEFE
AUXILIARES AUXILIARES AUXILIARES AUXILIARES

Figura 9-1: Organizacion lineal
Fuente: (Arias, 2016)

Organizacién funcional: Se apoya en los especialistas funcionales de los niveles jerarquicos
gue son los principales. Tiene como finalidad el incremento de los niveles de productividad de
la empresa, las tareas son designadas a nivel departamental considerando las funciones,

especializaciones y técnicas de los mismos. Como se muestra en el grafico 13:

COBRA A CLIENTES ORDENA
MERCANCIA
PROPIETARIO
LLEVA O GERENTE MERCANGIA
INVENTARIOS
PAGA A
—— PROVEEDORES
INGRESOS ¥ | |
EGRESOS EMPLEADOS SECRETARIA
' |
DESPACHAN CONTESTA
CLIENTES TELEFONO
FORMULA PEDIDOS
CORRESPONDEMNCIA

Figura 10-1: Organizacion funcional
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Fuente: (Arias, 2016)

Organizacién matricial: Es una estructura mixta, es decir se presentan departamentos
funcionales que desarrollan sus actividades para diferentes areas de manera simultanea; por lo
tanto esta combinacién origina la flexibilidad del sistema en la que se determina la estructura
informal y el liderazgo como los elementos predominantes. Para mayor comprension se

visualiza el ejemplo en el grafico 14:

Dir. Gral.

l Secretaria

Marketing

Produccidn

Telefonia fija

Telefonia ;q ‘1
midwil
alor I I
obfenido u i\____—/]

Figura 11-1: Organizacion matricial
Fuente: (Arias, 2016)

8. Mision

Se debe describir la mision de la empresa, ya que este elemento servira como base para
la orientacion correcta de las acciones enlazando asi lo que se desea con lo posible.

9. Funciones

Hace referencia a las explicaciones de las tareas existentes en cada departamento de la

empresa, para lo cual es importante que se consideren los siguientes enunciados:

e El nombre de los departamentos debe ser el mismo que se encuentra en el
organigrama
e Debe seguir el orden establecido en el organigrama

e Laredaccion debe iniciar con un verbo en infinitivo

En la tabla 2 se muestran los verbos que pueden utilizarse para la descripcion de las

funciones dependiendo del nivel de jerarquia:

23



Tabla 2-1: Funciones (verbos)

Direcciones Subdirecciones Departamentos
e Planear e Organizar e Organizar
e Organizar e Integrar e Integrar
e Dirigir e Dirigir e Operar
e Controlar e Controlar e Programar
e Autorizar e Supervisar e Informar
e Evaluar e Desarrollar e Proponer
e Definir e Formular e Sistematizar
e Establecer e Implantar e Participar

Fuente: (Lucas, 2014)
Elaborado por: Paguay, D. 2019

10. Descripcién de puestos

Se describen las funciones del personal en los diferentes puestos existentes, debe incluirse la

siguiente informacion:

¢ Identificacion del puesto

e Relacion de autoridad

o Perfil del puesto

¢ Relaciones con otros departamentos
e Funciones (generales y especificas)

e Responsabilidades

11. Directorio

Se elabora una matriz que contendra la informacién del personal que labora en la empresa, entre

la que debe constar; nombres, puesto, nimero telefénico, correo electrdnico, horario de trabajo.

1.25 Manual de procedimientos

Los elementos que debe contener el manual de procedimientos son los siguientes:

1. Identificacion

Debe constar la siguiente informacion:

e Logotipo de la empresa
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e Nombre de la empresa

e Denominacién del manual

e Lugar y fecha de elaboracion

¢ Numeracién de paginas

e Responsables de la elaboracién, revision y autorizacion del manual

o Clave del formulario, el que debe ser formulado de la siguiente manera: sillas de la
empresa, unidad administrativa responsable, numero del formulario, y el afio; estos
elementos deberan ser separados con un punto, guion o diagonal para mayor

comprension.

2. Introduccion

Breve explicacion del contenido del manual, indicando los motivos, finalidad, objetivos,

resultados esperados, propdsito, entre otros elementos que sean de interés para la empresa.

3. indice

Esguema ordenado y paginado del contenido del manual

4. Contenido

Descripcion de los procesos generales o especificos que seran considerados para la elaboracion

del manual, debe contener la siguiente informacion:

e Objetivo: Prop6sito que se desea cumplir con el proceso mencionado

e Area de aplicacion: Departamento en el que se aplica el proceso

e Responsable: Area administrativa que se encuentra a cargo de la preparacion y
aplicacion de los procedimientos

e Normas de operacidn: Criterios que deben ser considerados para la ejecucion de los
procedimientos

e Concepto: Glosario de términos técnicos que deben ser explicados para mayor
comprensién de los procesos.

e Procedimiento: Se debe describir de manera narrativa y secuencial las diferentes
actividades que deben ser ejecutadas en el proceso, se debe explicar el nimero de

operacién, responsables y la descripcion del mismo.
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e Flujograma: Es la representacion grafica de los procesos y las respectivas operaciones
que deben realizarse. A continuacion en el grafico 14 se presenta un ejemplo de un

Flujograma:

Actividad Actividad

NO

5l Actividad

Figura 12-1: Flujograma
Fuente: (Hermosilla, 2015)
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CAPITULO II

2 MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

La presente investigacién fue de un enfoque mixto cualitativa — cuantitativa ya que el disefio
de la investigacion es la estrategia que adopta el investigador para responder al problema

planteado.

Como se ha mencionado, el enfoque mixto es claramente la combinacion de la investigacion
cualitativa y cuantitativa, por ende es necesario que se analicen las mismas para mayor

comprensién:

El enfoque cualitativo basicamente se fundamenta en la explicacion de los fenémenos o
problemas que se estan indagando, para lo cual es necesario el uso de instrumentos
investigativos como la observacion y entrevista; la investigacion cualitativa no cuantifica
valores contrariamente se basa en el estudio de diferentes situaciones y su contexto. Por medio
de esta investigacion se trata de identificar la naturaleza de la problematica de una manera mas

real y profunda (Sandoval, 2014).

El enfoque cuantitativo es una secuencia de informacion, se requiere el planteamiento de
preguntas que conllevan a la formulacion de hip6tesis y por ende se determinan las variables de
estudio; se mide las variables a través del analisis de datos numéricos para lo cual se utilizan
métodos estadisticos, extrayendo asi una serie de conclusiones que son de relevancia para la

investigacion (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2015)

Durante el proceso investigativo se recurrié a la utilizacion del enfoque mixto ya que se
requirié obtencion de informacion cuali y cuantitativa para el desarrollo del estudio; dichos
datos permitieron que la investigadora clarifique la problematica y busque la solucién mas

acertada al problema existente.
El enfoque cualitativo se baso6 en la descripcion de los procesos y funciones actuales; mientras

que el enfoque cuantitativo permitid que se analicen datos numéricos obtenidos en las

encuestas.
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Ante lo expuesto, el enfoque mixto fue de gran ayuda para la generacion de soluciones
mediante el disefio de un manual de normas y procedimientos para la empresa Abitare con la
finalidad de mejorar la gestion de la organizacion, con la dptima utilizacion de los recursos

existentes.

2.2 Nivel de investigacion

Para efectos de este trabajo se llevd a cabo una investigacion de campo porque se estableci
contacto directo (investigador) — realidad, efectuando de forma directa en el lugar de origen es
decir en la Empresa “Abitare”, obteniendo los datos necesarios por medio de instrumentos de

informacion para realizar el debido informe.

De la misma manera por las caracteristicas de la investigacion se determind la presencia de un
estudio descriptivo, explicativo y correlacionado; debido a que durante el desarrollo del estudio
se buscd relacionar las variables dependiente e independiente, y se describieron las
concepciones tedricas que sirvieron como referente para la elaboracion del Manual de normas y

procedimientos para la empresa Abitare de la provincia de Chimborazo.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Segun la manipulacién de la variable independiente

La investigacién efectuada fue no experimental ya que no existidé ningtn tipo de manipulacién

de la variable independiente que cambie el contexto real del estudio.

2.3.2  Segun la intervencion en el trabajo de campo

El disefio de investigacion fue transversal: Se realiza una sola intervencion en el trabajo de
campo. La recopilacion de datos en un entorno definido de investigacion se lo realiza por una
sola vez. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

periodo de tiempo especifico.

2.4 Tipo de estudio

Es necesario resaltar que mediante el tipo de investigacion utilizado se obtuvo informacién de

calidad que permitio fortalecer el estudio presentado.
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e Investigacion bibliogréfica

La principal caracteristica de este tipo de investigacion es que se basa en datos secundarios, los

mismos que provienen de fuentes como libros, revistas, peridédicos, entre otros (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2015).

Este tipo de investigacion se utiliz6 para la construcciéon del marco tedrico, se debié acudir a
diferentes fuentes de informacion para recopilar datos, criterios, opiniones y percepcion de

diferentes autores sobre cada una de las variables de estudio.

Mediante la investigacion bibliografica la investigadora pudo fortalecer los conocimientos
relacionados con los manuales administrativos, de esta manera el disefio del manual de normas
procedimientos para la empresa Abitare cuenta con diferentes metodologias que han sido

recomendados por los autores consultados.

El fundamento teorico para la investigacion fue de gran importancia, ya que a través de las
descripciones realizadas sobre las variables se obtuvo mayor nivel de conocimientos para
brindar la mejor solucién ante la problematica estudiada.

e Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva da a conocer detalles y caracteristicas sobre la situacion que se esta

estudiando (Sierra, 2012).

Mediante este tipo de investigacion se realizd un anlisis a traves de la recopilacion de datos por

encuestas y observaciones no participantes.
Los informacion obtenida se constituyd en una fuente de analisis para la descripcion de la
situacion actual de la empresa Abitare y de los aspectos que deben ser mejorados, mismos que

se encuentran plasmados en el manual de normas y procedimientos de la organizacion de

manera detallada, clara y concisa.

¢ Investigacion de campo

Este tipo de investigacion es realizado en el lugar de los hechos, permitiendo asi obtener

informacion directa de la problemaética estudiada (Sierra, 2012).
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Durante el estudio este tipo de investigacion se utiliz6 en el momento de recolectar la
informacion mediante los instrumentas investigativos disefiados, por ende la investigadora se
encontrd en la empresa Abitare analizando y observado situaciones que requerian de soluciones;

de esta manera la propuesta presentada se adapté a la realidad de la empresa.

2.5 Poblacién y Panificacidn, seleccion y calculo del tamafio de muestra

2.5.1 Poblacion

Cuando los datos que se ameritan para la gran parte de los objetivos deben proceder de la
realidad, el investigador ejerce su accion investigativa sobre un grupo de elementos o personas,

que estan relacionados con el problema planteado.

Para efectos del presente trabajo se consideré como poblacion de estudio a los 12 trabajadores

de la empresa Abitare.

2.5.2 Muestra

Como la poblacion de estudio no es extensa no se procedi6 al calculo de la muestra, ya que se

trabajo con la totalidad de la poblacion descrita.

Para obtener un criterio general para la elaboracion del presente trabajo se utilizaron métodos,

técnicas e instrumentos cientificos para de este modo alcanzar los objetivos propuestos.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Meétodos

e Meétodo Inductivo

Davila & Gladys (2006), manifiestan en su investigacion que “la induccién conlleva a acumular
conocimientos de informaciones asiladas”. El método inductivo basicamente se fundamenta en
la observacion de los hechos para después recopilar informacion y posteriormente llegar a
conclusiones; de manera que no se especula sobre verdades preconcebidas; entonces se

concluye que el método inductivo nace de lo particular hasta lo general (deduccion).
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Como medio para obtener conocimientos, el razonamiento inductivo inicia observando casos
particulares del usuario y partiendo del examen de estos hechos llega a una conclusion general

de satisfaccion.

El método inductivo fue utilizado en el estudio ya que se siguié una secuencia para la
investigacion, obteniendo conclusiones particulares que finalmente llegaron a plasmarse en el
disefio del manual de normas y procedimientos para la empresa Abitare, debido a que se busco

mejorar la gestion de los procesos administrativos de la organizacion.

Los pasos que se siguieron con el método inductivo fueron:

e Intuicién

e Observacion

e Anadlisis

e Comparacién

e Abstraccién

e Ejemplificacion
e Generalizacion

e Conclusién

o Método de analisis y sintesis

Este método hace referencia a la interaccion del anélisis y la sintesis. El analisis es un proceso
gue permite descomponer un todo de manera que el estudio sea mas especifico, mientras que la
sintesis realiza la combinacién metal de toda la informacion obtenida a través del analisis pero

de manera resumida, considerando lo méas importante y relevante del problema investigado
(Rodriguez & Pérez, 2017).

Este método estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en cada
una de sus partes para estudiarlas en forma individual (andlisis), y luego se integran dichas

partes para estudiarlas de forma holistica e integral.

Este método se utilizd durante el proceso de la investigacion, ya que toda informacion
recopilada ya sea de fuentes primarias o secundarias debid ser analizado y posterior a ello ser
sintetizada, de manera que en el informe consten Unicamente aspectos relevantes e importantes

para la solucion del problema.
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Las etapas de este método son:

e Especificar el tema que se investiga

e Descomponer e identificar cada parte del problema
e Caracterizar los elementos

e Sintetizar la informacion

e Plantear la hipétesis o idea a defender

2.6.2  Técnicas de investigacién

Encuesta.

Investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa de una poblacion més
amplia, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran

variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion (Sampieri, Fernandez, & Baptista,
2015).

La encuesta fue la técnica que permitidé recolectar la informacion requerida para el disefio del
manual de normas y procedimientos administrativos, la misma fue aplicada al personal que

labora en la empresa Abitare.

2.6.3 Instrumentos de investigacion

Cuestionario

Es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los
objetivos propuestos del proyecto de investigacion. El cuestionario permite estandarizar e
integrar el proceso de recopilacion de datos. Un disefio mal construido e inadecuado conlleva a
recoger informacion incompleta, datos no precisos de esta manera genera informacién nada
confiable. Por esta razdn el cuestionario es en definitiva un conjunto de preguntas respecto a

una 0 mas variables que se van a medir (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2015).

El cuestionario para la investigacion consta de 12 preguntas cerradas, l0s cuestionamientos
planteados se direccionaron a la obtencién de informacion que permita determinar el nivel de
deficiencia existente en la empresa en cuanto a los procesos administrativos ejecutados en la
organizacién. La informacion obtenida fue tabulada y analizada utilizando tablas y graficos

estadisticos que faciliten la comprension de los mismos.
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CAPITULO 1l

3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados

A continuacidn, se detallan los resultados obtenidos con la aplicacidn del respectivo instrumento
de investigacion:

1. ¢Conoce usted la mision, visién, politicas, valores y filosofia de la empresa?

Tabla 1-3: Conocimiento filosofia empresarial

Opciones Frecuencia %
Si 2 17%
No 10 83%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

= Sj

= No

Grafico 1-3: Conocimiento filosofia empresarial
Fuente: Tabla 1
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Analisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 17% si conoce sobre la mision, vision y filosofia de la
empresa, mientras que un porcentaje correspondido en el 83% considera lo contrario es decir no
estd al tanto de la filosofia de la empresa. Es necesario que el personal que colabora en la
empresa conozca hacia donde se dirigen los objetivos de manera que se pueda trabajar en
conjunto para la generacion de resultaos positivos a corto y largo plazo.
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2. ¢Conoce usted cuales son las funciones que debe desempefiar en la empresa?

Tabla 2-3: Conocimiento de las funciones en la empresa

Opciones Frecuencia %
Si 1 8%
No 11 92%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

u Si

= No

Grafico 2-3: Conocimiento de las funciones en la empresa
Fuente: Tabla 2
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Andlisis e interpretacion

Considerando los resultados obtenidos de las encuestas, el personal de la empresa en un 8%
respondid que si conoce sobre las funciones que debe desempefiar segln la actividad de su
empresa, mientras que el restante correspondido por el 92% determiné lo contrario. Frente a los
resultados expuestos es necesario que la empresa considere la realizacion de un manual de
funciones que abarque cada una de las actividades que el personal debe desempefiar para la
otorgacion de un buen servicio.
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3. Considera que la forma en que opera la empresa Abitare se puede calificar
como:

Tabla 3-3: Calificacion de la forma en que opera la

empresa
Opciones Frecuencia %
Bueno 4 33%
Excelente 0 0%
Malo 0 0%
Regular 8 67%
TOTAL 12 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019
® Bueno
m Excelente
Malo
0%
67% Regular
0%

Grafico 3-3: Calificacion de la forma en que opera la empresa
Fuente: Tabla 3
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Analisis e interpretacion

Del total de encuestas desarrolladas, el 67% considera que la forma en que opera la empresa es
regular seguida del 33% que sefiala que es bueno. En la actualidad las herramientas de gestion
han tomado una enorme relevancia en la consecucion de la productividad en las organizaciones
a todo nivel, dentro de estas funciones el manual de funciones cobra una enorme relevancia al
convertirse en una herramienta de toma de decisiones y el ordenamiento de la organizacion en

sus diferentes niveles.
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4. ;Conoce usted todos los procesos administrativos que se realizan en la empresa
Abitare?

Tabla 4-3: Procesos administrativos

Opciones Frecuencia %
Si 3 25%
No 9 5%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

mSi m=mNo

Gréfico 4-3: Manual de funciones
Fuente: Tabla 4
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Andlisis e interpretacion

Frente a los resultados obtenidos del total de encuestas realizadas, el 25% del personal que
labora en la empresa conoce todos los procesos administrativos que se ejecutan en la misma,
mientras que un restante de 75% opina lo contrario. Para que una organizacién marche bien y
pueda alcanzar sus objetivos es necesario que el personal conozca sobre los procesos

administrativos con la finalidad de evitar problemas y mejorar la productividad.
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5. ¢Considera usted que existe duplicidad y pérdida de recursos en los procesos

administrativos?

Tabla 5-3: Duplicidad y pérdida de recursos en los procesos
Opciones Frecuencia %
Si 9 75%
No 1 8%
A veces 2 17%
TOTAL 12 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019
u Si
= No
= A veces

Gréfico 5-3: Duplicidad y pérdida de recursos en los procesos

Fuente: Tabla 5
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Analisis e interpretacion

Una vez aplicado la encuesta se obtiene los siguientes resultados, el 75% del personal considera

que si existe duplicidad y pérdida de recursos en los procesos financieros, seguido del 8% que

considera que no y el 17% a veces se presentan esos problemas.
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6. ¢De los siguientes elementos, ¢ cudles considera que deberian mejorarse?

Tabla 6-3: Elementos que deberian mejorarse

Opciones Frecuencia %
Ambiente laboral 3 25%
Procesos administrativos 6 50%
Optimizacion de recursos 2 17%
Comunicacién 1 8%

TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

= Ambiente laboral

= Procesos
administrativos

= Optimizacion de
recursos

Comunicacion

Graéfico 6-3: Elementos que deberian mejorar
Fuente: Tabla 6
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Anélisis e interpretacion

De los elementos que se pusieron a consideracion en la encuesta con el 50% los procesos
administrativos son los que se debia tomar en cuenta como uno de los principales para su
mejora, seguido de ambiente laboral representado por el 25% y el 17% y 8% representado por la

optimizacion de recursos y comunicacién respectivamente.
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7. ¢La empresa Abitare cuenta con flujogramas de procesos?

Tabla 7-3: Flujogramas de procesos

Opciones Frecuencia %
Si 0 0%
No 9 75%
Desconoce 3 25%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

0%

m Si
= No

= Desconoce

Gréfico 7-3: Flujogramas de procesos
Fuente: Tabla 7
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Andlisis e interpretacion

Considerando los resultados de la aplicacion de la encuesta se tiene que el 75% del personal
encuestado determina que la empresa no cuenta con flujogramas de procesos, mientras que el

25% desconoce sobre la aplicacion de la herramienta en la empresa.
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8. ¢Se han establecido normas de funciones y procedimientos para el personal de la

empresa?

Tabla 8-3: Normas de funciones y procedimientos

Opciones Frecuencia %
Si 1 8%
No 3 25%
Desconoce 8 67%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

mSj

= No

m Desconoce

Grafico 8-3: Flujogramas de procesos
Fuente: Tabla 8
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Andlisis e interpretacion

Del total de personal encuestado el 8% si considera que establecido normas de funciones y
procedimientos para el personal de la empresa, mientras que un total correspondido por el 25%

menciona lo contrario, seguido del 67% que desconoce del tema.
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9. ¢Existe en la empresa un reglamento interno que norme los aspectos administrativos?

Tabla 9-3: Reglamento interno

Opciones Frecuencia %
Si 0 0%
No 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

0%

= Sj
= No

Grafico 9-3: Reglamento interno
Fuente: Tabla 9
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Andlisis e interpretacion

Una vez aplicada la encuesta se obtiene como resultado que el 100% del personal considera que
no existe en la empresa un reglamento interno que norme los aspectos administrativos. Ante los
hallazgos encontrados se evidencia la necesidad de crear un reglamento que permite realizar de

una manera adecuada los procesos administrativos.
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10. La manera en que se realiza las tareas responde a un trabajo caracterizado por:

Tabla 10-3: Consideraciones sobre los aspectos laborales

Opciones Frecuencia %
Experiencia laboral 0 0%
Planificacién y orden 5 17%

No se planifican
actividades 6 50%
Trabajo repetitivo 4 3304

TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

0%

Experiencia

17% laboral

33% Planificacién y
orden

No se planifican
actividades

50% Trabajo repetitivo

Gréfico 10-3: Consideraciones sobre los aspectos laborales
Fuente: Tabla 3
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Analisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas el 17% manifiesta que la manera en que realizan sus tareas es
a través de una planificacion y orden, el 50% no tiene planificaciones para sus labores, el 33%
desarrolla un trabajo repetitivo. Par un buen desempefio del personal en sus labores cotidianas

es necesario la planificacion de sus actividades.
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11. ; Como calificaria la administracién de la empresa Abitare?

Tabla 11-3: Calificacién otorgada a la administracion

Opciones Frecuencia %
Moderna o actual 0 0%
Tradicionalista 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

0%

® Moderna o actual

M Tradicionalista

Graéfico 11-3: Calificacion otorgada a la administracion
Fuente: Tabla 11
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Andlisis e interpretacion

En su totalidad el 100% del personal considera que la administracion de la empresa trabaja con

una modalidad tradicionalista.
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12. ;La empresa cuenta con un reglamento interno?

Tabla 12-3: Reglamento interno

Opciones Frecuencia %
Si 0 0%
No 12 100%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Paguay, D. 2019

0%

mSi

= No

Gréfico 12-3: Reglamento interno
Fuente: Tabla 12
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados de las encuestas, la totalidad de personas determina que la empresa
no cuenta con reglamento interno. Una vez identificado los resultados se considera necesaria la

ejecucion de un reglamento que contribuya en el seguimiento de normas considerando ciertos
puntos especificos.
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3.2 Discusion de resultados

A través de los resultados, se determind que los funcionarios de la empresa ABITARE no se
encuentran al tanto de la mision, vision, y filosofia de empresa, de la misma manera el personal
no conoce sobre los procesos administrativos que se desarrollan siendo uno de los principales
problemas para alcanzar los objetivos deseados convirtiéndose en una mala organizacion por los

diferentes niveles jerarquicos.

Al no existir un manual de normas y procedimientos se genera una duplicidad y pérdida de
recursos en los procesos administrativos conllevando a la empresa a la generacion de resultados

negativos e informacion desactualizada para la toma de decisiones.

El personal encuestado considera que un manual de norma y funciones en la empresa es muy
importante por lo que se considera que es viable el disefio de un manual de normas y
procedimientos administrativos para mejorar la gestion de la empresa “Abitare” de la provincia

de Chimborazo.
Considerando los resultados obtenidos por Ramos (2011) se concluye que el manual de

funciones y procedimientos son una herramienta que orientan y facilitan el manejo de la

informacion permitiendo a los directivos tomar las decisiones adecuadas.
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3.3 Propuesta

3.3.1 Titulo

DISENO DE UN MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
PARA LA EMPRESA “ABITARE” SERVICIOS INMOBILIARIOS UBICADA EN LA
PROVINCIA DE CHIMBORAZO, ANO 2019

3.3.2 Descripcion de la empresa
3.3.2.1 Origeny desarrollo

ABITARE SERVICIOS INMOBILIARIOS, es una iniciativa empresarial que inicio sus
actividades el 11 de Febrero del afio 2010, con una inversién de 6000,00 dolares;
constituyéndose en una iniciativa empresarial de tipo inmobiliario. El servicio es personalizado
ya que sus agentes son profesionales, formados para asesorar en todo momento, disolver todas

las inquietudes y acompaniarlos hasta el final de la negociacion.

ABITARE es una empresa creada por una firma de corredores profesionales, se encuentra mas
de 10 afios en el mercado inmobiliario brindando sus servicios, es reconocida por ser una
empresa integral que cumple con las necesidades de los clientes al momento de desarrollar una

compra venta o alquiles de un inmueble.

La empresa cuenta con el respaldo de la licencia profesional que acredita para el desempefio de
la actividad econdmica de acuerdo a lo establecido por la ley. Se encuentra avalada por
corredores de bienes raices del Ecuador, corredores de Bienes Raices del Tungurahua,

Ministerio de Industrias, Socios de la Camara de Comercio de la ciudad de Riobamba.
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Tabla 13-3: Informacién general de la empresa

Razén Social ABITARE SERVICIOS INMOBILIARIOS
RUC 0992287306001

I'abitare
Logo

Representante Legal

Lcda. Mercy Parra Cadena

Actividad Econdémica principal

Compra, venta, alquiler y explotacion de
bienes inmuebles propios o alquilados, tales
como: edificios de apartamentos, viviendas

y edificios no residenciales

Provincia Chimborazo

Canton Riobamba

Direccion: Av. José Veloz y los Sauces Torres
HOSPIESA J, Nivel 2, Oficina 212,
Riobamba

E-mail info@abitare.ec

Teléfono 0984465042

Fecha de inicio de actividades 11/02/2010

Fuente: http://torreshospiesaj.com
Elaborado por: Paguay, D. 2019

3.3.3 Objetivo de la empresa

Alcanzar la maxima satisfaccion de los clientes mediante la calidad de los servicios, para la

satisfaccion de las necesidades basado en principios y valores éticos.

3.3.4 Servicios

ABITARE SETRVICIOS INMOBILIARIOS” Oferta los siguientes servicios:

o Compra, venta de casas, departamentos, edificios, terrenos, fincas, locales comerciales.

e Administracion de edificios, conjuntos residenciales

e Gestion de crédito hipotecario

e Asesoria de financiamiento, aspectos legales y de mercado

e Arriendos
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http://torreshospiesaj.com/

e Avallos

e Promocion y ventas de Proyectos
e Planimetrias

e Tramites municipales y Notariales

e Oftros

3.3.5 Ubicacion geogréfica

< o I cro
= localizacio
% n

Lican

Cacha

o] +|@

Figura 1-3: Macro localizacion Abitare Servicios Inmobiliarios
Fuente: Google maps
Elaborado por: Paguay, D. 2019

3.3.5.2 Micro localizacion
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Figura 2-3: Micro localizacion Abitare Servicios Inmaobiliario
Elaborado por: Paguay, D. 2019
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1. Introduccion

El presente manual esté dirigido al personal administrativo de la empresa Abitare, el cual
contiene, la filosofia de la empresa como es objetivos, misién, vision, valores y organigrama
de cada uno de los puestos gque existen en la empresa.

En cada puesto de trabajo se detallan las actividades, y responsabilidades hacia las que se
sujeta el personal, asi como el nivel requerido para cada funcionario. EI manual servira como
un instrumento administrativo para la mejora del desempefio del personal que labora en la
empresa, garantizado como ayuda para cumplir las metas y objetivos a través de la eficiencia
y la eficacia. Asimismo servird como herramienta al departamento de talento humano para
actualizar los puestos de trabajo y las competencias requeridas en el perfil, al igual que el

reclutamiento y seleccion, evaluacion y contratacion del personal requerido.

2. Modelo del proceso administrativo

El desarrollo del proceso administrativo implica el resultado de la aplicacion de las cinco

etapas de caracter permanente y relacionados entres si:

e Planeacién

e Organizacion
e Integracion

e Direccion

e Control
2.1 Planificacion estratégica
Bajo este proceso se identifica la filosofia empresarial, bajo la constitucion de la misién,

visién, objetivos, valores que debe cumplir la empresa en beneficio de la misma y de los

clientes.
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2.1.1 Misién

Empresa inmobiliaria dedicada a ofrecer un servicio de calidad con una firma de corredores
inmobiliarios certificados, para satisfacer las necesidades de servicios inmobiliarios de
nuestros clientes; dentro de un marco profesional, ético y juridico basado en la eficiencia del

servicio y la responsabilidad.

2.1.2 Vision

Ser una organizacion inmobiliaria altamente eficiente y proactiva, ampliando la cobertura en
el mercado y el portafolio de servicios ofrecidos a nuestros clientes reconocida por brindar

servicios inmobiliarios profesionales, confiables y agiles.

2.1.3 Objetivos empresariales

% Alcanzar la maxima satisfaccion de los clientes

+»+ Satisfacer las necesidades basado en principios y valores éticos
% Brindar un ambiente laboral agradable

% Incentivar capacitacion constante al personal

% Marcar la diferencia en el sector inmobiliario

2.1.4 Valores

5

S

Responsabilidad: conscientes en una idea de respuesta, ofreciendo la actitud

adecuada a los compromisos con el cliente.

% Trabajo en equipo: lograr objetivos comunes mediante la firma de corredores
inmobiliarios.

¢ Honestidad: Asegurar la confidencialidad, la transparencia y el respeto a las leyes.

% Eficiencia: ofertar el servicio de manera segura, rapida y correcta.

7
0.0

Puntualidad: empresa caracterizada por cumplir con la entrega del servicio en el

momento y tiempo indicado.

e

€

Confianza: Brindamos la seguridad en la entrega de nuestros servicios a través del

actuar de nuestro equipo de trabajo.
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% Transparencia: actuamos de manera coherente con informacion oportuna y abierta.

¢+ Veracidad: cada una de las operaciones en Abitare son desarrolladas en apego real

ya sea en aspectos legales como técnicos.

2.2 Organizacion

2.2.1 Niveles organizacionales

La empresa Abitare presenta un area de administracion unificada, debido a que en la

actualidad no parte administrativa no tiene bien definida las actividades y procesos. Este es

uno de los principales factores que sobrelleva no tenga bien definida las lineas de jerarquia y

autoridad.

A continuacion se define los niveles organizacionales:

5

<

Nivel directivo: forma parte del maximo nivel de la empresa, se encarga de
planificar, orientar, dirigir y organizar cada una de las actividades inmersas con
la empresa.

Nivel auxiliar: comprende las funciones que abarca el ejercicio de cada
actividad de apoyo y complementarias y de las tareas propias de los niveles
superiores.

Nivel ejecutivo: persona responsable de la aplicacion de las politicas
establecidas por el nivel ejecutivo, de los planes, programas que se sugiere.

Nivel operativo: persona responsable de la ejecucion de los planes, y

actividades delegadas de las areas que conforman la empresa.

Tabla 14-3: Niveles organizacionales

AREA CARGO N2 DE PERSONAS
Presidencia ejecutiva Director de la empresa 1
Gerencia general Coordinador de la empresa 1
Asistencia legal Asistente legal de la empresa 1
Gerencia administrativa y | Coordinador administrativo 2
contable
Gerencia de proyectos Recopilacion de informacion 7

Total 12

Fuente: Empresa
Elaborado por: Paguay, D. 2019
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2.3 Canales de informacion y comunicacion

Los canales de comunicacion son las lineas de autoridad que descienden desde la presidencia
ejecutiva hacia la gerencia y se desplazan hacia toda la organizacién para llegar a los niveles
operativos de la empresa, por ende estan obligados a llevar la secuencia para la recepcién de

la informacién y comunicacion interna.
De igual forma se desarrolla la comunicacion horizontal, a través de una comunicacion
paralela por cada uno de los departamentos, contribuyendo en la comunicacién

departamental siempre cuando se respeten los nivele jerarquicos.

Canales de comunicacion descendente

53

S

Uso de correo electronico
Circulares

Encuestas

Entrevistas

» Tablones de anuncios

7 7 7
0.0 0‘0 0.0

DS

Canales de comunicacion ascendente

DS

» Reuniones

Sondeos

Encuestas

» Informes de la direccion

7 7
0‘0 0.0

0’0

Canales de comunicacién horizontal

¢ Reuniones
+» Debates
%+ Grupos de estudio

2.4 Analisis FODA

Con el fin de profundizar sobre la situacion interna y externa del mercado hacia el cual se
requiere enfocar el presente estudio se utiliza el anlisis de la matriz FODA, la misma que se
la conoce como una metodologia que tiene como objetivo estudiar la situacion competitiva

de una empresa en un sector.
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El &mbito interno estd compuesto por las fortalezas y debilidades, mientras que el &mbito

externo se analiza las amenazas y oportunidades que pueden producirse en el entorno.

Fortalezas: Las fortalezas parten de aspectos positivos propios de una organizacion o
empresa, son recursos internos que determinan escenarios positivos, como son la eficiencia y
eficacia en el funcionamiento asi como ventajas competitivas reales y potenciales. Con
dichas ventajas la empresa crea estrategias que permite generar un mejor nivel interno a la

competencia.

Oportunidades: Las oportunidades son situaciones favorables para la industria, las mismas
pueden ser posibilitadas de crecimiento en el mercado, el aprovechamiento de la tecnologia
entre otras, son situaciones del entorno que estan fuera del limite de una organizacién, pero
gue de una u otra manera afectan las decisiones internas y externas como las actividades de

desarrollo.

Debilidades: Son aspectos negativos de una empresa, limitaciones defectos o inconsistencias
en la organizacion, las mismas que constituyen un obstaculo para el alcance de los objetivos.
Los aspectos de tipo interno que se caracterizan en una empresa son la optimizacion en el
funcionamiento y las desventajas competitivas reales que pueden hacer a las empresas

vulnerables.

Amenazas: Son situaciones desfavorables para la empresa pueden estar relacionadas con el
ambiente, la situacion econdmica del pais, desafios competitivos globales estas pueden

afectar de manera negativa la marcha de la misma.

Se ha identificado los siguientes factores internos y externos como parte

fundamental para la elaboracién del manual de normas y procedimientos.
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Tabla 15-3: Analisis FODA

INTERNOS

FACTORES

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Valoracion de las capacidades
diferenciales

Disponibilidad de recursos
Buenos niveles de proactividad,
asertividad

Equipo inmobiliario capacitado

Implementacion de nuevas
tecnologias
Posicionamiento  estratégico
inmobiliario

Utilizacion efectiva de las
nuevas forma de comunicacion

y productivo Estrategia inmobiliaria
nacional
n
©)]
Z
o
L]
|_
X
L
[92]
L
o
O
|_
O
DEBILIDADES E AMENAZAS
e Resistencia al cambio Asumir elevados niveles de
e Carencias en el liderazgo riesgo
institucional Cambios del entorno del
e  Problemas de motivacion posicionamiento inmobiliario
o  Falta de fuerza de ventas estable Fluctuaciones en el mercado
e Falta de marketing inmobiliario
e Competencias individuales no Eventuales modificaciones
delimitadas legales

Fuente: Empresa
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Elaborado por

Firma

Revisado por

Aprobado por

Firma

Firma
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2.5 Organigrama estructural

Gerencia General

........ | Asistencia Legal

Gréfico 13-3: Organigrama estructural
Elaborado por: Paguay, D. 2019
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2.6. Filosofia del manual

2.6.1 Mision del manual

Ser un instrumento administrativo de gestion del recurso humano de la empresa ABITARE
S.A, a través del cual el personal que labora en la misma cumpla con cada una de las

funciones descritas en el manual con el fin de alcanzar los objetivos propuestos.

2.6.2 Objetivos del manual

¢ Determinar los cargos, competencias y funciones del personal de la empresa
ABITARE S.A para contribuir con el ordenamiento de la estructura de los cargos de
acuerdo a los objetivos de la empresa.

+« Permitir la ejecucién de un servicio mas competitivo, mejorando el desempefio de
los colaboradores.

¢+ Ser un instrumento de gestién que garantice a cada departamento de talento humano

la seleccion, evaluacion del personal.
2.6.3 Alcance y aplicacién del manual
Aplicar cada uno de los cargos existentes en la empresa en base al instrumento de trabajo

para que el personal conozca y cumpla con cada una de las funciones establecidas, ademas de

respetar las normas que existen en la misma.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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I.DATOS DE IDENTIFICACION

Cargo: Presidente

Nivel: Directivo

Area ocupacional: | Administracion

Unidad: Presidencia ejecutiva

I1. FUNCION PRINCIPAL

Representante legal de la sociedad encargado de la direccion y administracion de los
negocios sociales, responsable en forma complementaria a las obligaciones del directorio y

reporta a los subordinados sobre el desempefio de la empresa.

1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

R/
0.0

Cumplir y hacer cumplir el Convenio Constitutivo, los reglamentos, las resoluciones y

los acuerdos de la Asamblea del Directorio asi como las demas disposiciones que regulan

la empresa.

% Proponer al directorio las estrategias, las politicas, las normas o los instrumentos que
deba aprobar dicho 6rgano a lo amparo de lo dispuesto.

¢+ Proponer al directorio la organizacion basica y las responsabilidades de los cargos
gerenciales y de rango equivalente.

% Nombrar y renovar, en su caso al personal de la empresa y régimen unico de
administracion de personal siguiendo los lineamientos consignados.

%+ Someter al directorio propuestas de operaciones activas y pasivas de la empresa o bien

aprobar las mismas cuando le corresponda.

7
0.0

Comunicar la convocatoria a las reuniones de directorio, con indicacion a la fecha y

lugar de las mismas.

7
0‘0

Presidir las reuniones del directorio y participar en las reuniones de la asamblea.

*

% En el &mbito de sus poderes conferir poderes para los fines que le interesen a la empresa.

IV. CONOCIMIENTOS
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++ Conocimiento profundo sobra la situacion econémica, social y politica.
R/

++ Conocimiento de los actores y de las responsabilidades relacionadas con la actividad

de la empresa.

V. FORMACION

Educacion: Maestria en Administracion, Gestion o materias con denominaciones distinta
pero de contenido similar, o de materias relacionados al cargo.

Experiencia: 4 afios de experiencia

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

% Vocacion de servicio

% Orientacion a resultados

% Trabajo en equipo

+«+ Tolerancia bajo presion

+« Adaptabilidad al cambio

% Responsabilidad y confiabilidad
¢ Integridad

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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Il. DATOS DE IDENTIFICACION

Cargo: Gerente General

Nivel: Directivo

Area ocupacional: | Administracion

Unidad: Gerencia General

I1. FUNCION PRINCIPAL

Representante legal de la empresa, encargado de fijar las politicas operativas, administrativas
y de calidad, en base a los parametros fijados por la empresa, ejerce autoridad funcional

sobre el resto del personal controla y evalta el funcionamiento y actividades de la empresa.

V. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

5

%

Formular y presentar a la presidencia ejecutiva para la aprobacion el plan anual de la

empresa que incluye las estrategias de planeamiento, objetivos, politicas, programas,

metas y presupuestos referidos a las actividades institucionales.

¢+ Asesorar al directorio en cuestiones técnicas proporcionando la informacion necesaria.

% Regir las medidas correctivas necesarias para el logro de las metas, planes, programas y
propuestas establecidas.

« Asegurar que el desarrollo de programas, planes y uso de recursos sean llevados
conforme las estrategias, procedimientos, normas y politicas.

¢+ Hacer cumplir de manera eficiente los acuerdos sobre las resoluciones que adopten la
Presidencia ejecutiva y el Directorio.

« Implementar una estructura administrativa que permita obtener los elementos necesarios
para el desarrollo de los planes de accion.

¢+ Especificar las necesidades del personal estables con los objetivos de la empresa.

% Desarrollar un ambiente de trabajo positivo que motive al personal a cumplir con las
metas propuestas.

«+ Supervisar de manera permanente los indicadores de las actividades de la empresa con el

propdsito de tomar acciones correctivas encaminadas a un mejor desempefio.

% Evaluar los juicios y procedimientos de la selectividad en la calidad de clientes, con la
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finalidad de mejorar la calidad lucrativa bajo los planes disefiados.
%+ Controlar a través de funcionarios responsables sobre el sistema financiero y el buen uso
del presupuesto.

7
0.0

Aprobar los estados financieros, e informacién complementaria antes de ser sometida a

consideracion de la presidencia ejecutiva.

IV. CONOCIMIENTOS

+«+ Sdlidos conocimientos de administracion, planificacion, mercadeo, comercializacion
y en general manejo de todas las funciones administrativas de la empresa.

¢ Tratamiento y direccion de personas, trabajo en equipo y colaboracion, liderazgo,
pensamiento analitico y contribucion con la empresa.

“+ Excelente analisis, redaccién y ortografia, facilidad de expresion verbal, persona
proactiva y organizada.

V. FORMACION

Educacién: Educacion superior, titulo de tercer nivel en Administracion de empresas,
Economia, carreras afines.

Experiencia: 3 afos

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

+ Representante legal de empresa dictada por la presidencia ejecutiva

%+ Cumplir a cabalidad con los objetivos a corto y largo plazo solicitado por la

presidencia.
Elaborado por Revisado por Aprobado por
. Firma Firma
Firma
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DATOS DE IDENTIFICACION

Cargo:

Asistente legal comercial

Nivel:

Ejecutivo

Area ocupacional: | Abogado

Unidad: Departamento legal

I1. FUNCION PRINCIPAL

Planificar, organizar y dirigir las actividades de asesoramiento legal y las de saneamiento

inmobiliario relacionadas con las decisiones, operaciones y normativas vinculadas con
ABITARE.

V.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

R
0.0

O
0‘0

Asesorar y brindar orientacion legal sobre asuntos juridicos y administracion a la
Alta Direccion de la empresa y a las unidades organicas de la empresa.

Desarrollar informes legales y de opinién sobre temas o casos relacionados con el
accionar de ABITARE.

Coordinar con las personas responsables sobre proyectos y actividades de servicio
empresarial sobre las necesidades de andlisis legal o la opinion juridica sobre asuntos
de la empresa.

Entregar conformidad legal, y revisar los contratos, resoluciones y convenios a ser
suscritos por la empresa.

Representar y ejercer la representacion legal de ABITARE sobre asuntos
administrativos y procesales de manera estricta con el ambito general.

Desarrollar las facultades especiales y generales en representacion de la empresa, en
temas de estricta competencia y previa aprobacion del directorio.

Transigir, conciliar o desistir de demandas, previo al directorio de la empresa.
Informar al gerente general todo lo relacionado con el cumplimiento y ejecucion de
sentencias favorables y contrarias.

Efectuar otras actividades designadas en materia de su competencia
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IV. CONOCIMIENTOS

+ Capacidad de tomar decisiones frente a los asuntos legales de la empresa.
¢+ Conocimiento de las leyes y normas legales para la representacion de una empresa

V. FORMACION

Educacion: Titulo profesional en la carrera de Derecho

Experiencia: Experiencia requerida de 2 afios en cargos similares.

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

Vocacién de servicio

/7
0‘0

Orientacion a resultados

/
0.0

R/
0.0

Trabajo en equipo

0
0.0

Responsabilidad y confiabilidad

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma
Firma

Firma
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Cadigo: MFO03

inmobiliaria
/I‘witare MANUAL DE FUNCIONES Afo: 2019

Pagina: 16

IV. DATOS DE IDENTIFICACION

Cargo: Gerente Administrativo y Contable

Nivel: Ejecutivo

Area ocupacional: | Administracion

Unidad: Gerencia Administrativa y Contable

I1. FUNCION PRINCIPAL

Responsable de todas las actividades administrativas y contables de acuerdo con las normas
generadas por la empresa. Encargado de dirigir y controlar al personal implicado en el

proceso administrativo y financiero.

VI. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

O
0‘0

Registro operativo de cada transaccion que es realizada en la empresa a través de la

elaboracién de drdenes de operacidn, este registro debe ser contable.

0.
0.0

Facturacién de honorarios por gerencia de proyectos, Asesoria Legal, reposicion de

gastos y otros, comisiones de ventas.

DS

» Elaboracién de comprobantes de retencion.

R
0.0

Elaboracién de cheques

% Condiciones bancarias

¢+ Control sobre cobros y pagos

¢+ Elaboracion y representacion de los reportes y flujos de efectivo
¢+ Recepcidn y entrega de documentos

% Adquisicidn de suministros de oficina, e implementos de limpieza.

IV. CONOCIMIENTOS

+«+ Conocimientos en administracion y contabilidad para el control de los procesos
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llevados en la empresa.

®

¢+ Observaciones para la verificacion contable

®

¢+ Control del personal, manejo adecuado de procesos de contratos.

V. FORMACION

Educacién: Educacion superior, titulo de tercer nivel en Administracion de empresas,
Economia, carreras afines.

Experiencia: 2 afos

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

+«+ Todas las actividades relacionadas con el proceso administrativo y contable de la
empresa.

+«» Dirigir y controlar las mejoras de los procesos de los registros contables y
financieros

«+ Controlar la entrega de presupuesto para las funciones de compra.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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Cadigo: MF04

inamobilicria
/I‘witare MANUAL DE FUNCIONES Afio- 2019

Pagina: 18

V. DATOS DE IDENTIFICACION

Cargo: Jefe de Talento Humano

Nivel: Ejecutivo

Area ocupacional: | Administracion

Unidad: Talento Humano

I1. FUNCION PRINCIPAL

Contribuir con el desarrollo profesional de los colaborados y de la empresa a través de

canales de comunicacion de calidad de vinculos con la Gestion de Talento Humano.

VII. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

+« Reclutar y seleccionar personal competente

¢ Realizar la induccién del nuevo integrante

«+ Elaborar y registrar los contactos laborales en el Ministerio de Trabajo.

+ Realizar avisos de entrada y salida del IESS

%+ Mantener actualizada la informacion del personal

+“ Registrar la asistencia diaria

¢ Coordinar refrigerios por horas extraordinarias

« Autorizar los permisos del colaborador reorganizando con jefes inmediatos

¢+ Hacer cumplir las Politicas, Normas, y Reglamentos de la empresa

¢+ Manejar la ndmina de todos los empleados

+«» Desarrollar un seguimiento adecuado de los colaboradores vigilando que se
cumplan las horas de trabajo y las actividades.

+» Formular certificados, comunicados y oficios de acuerdo a las necesidades y
disposiciones dadas por los mas latos directivos.

% Formalizar documentacion para el cumplimiento de los objetivos de la empresa

+«+ Conseguir y conservar un sistema de clasificacin de puestos y compensaciones
gue permitan satisfacer los incentivos al personal a través de las guias asignadas
a cada apuesto de trabajo.

+« Conservar un clima laboral adecuado, velando por los colaboradores de la

empresa.
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++ Organizar capacitaciones, eventos y desarrollos de trabajo
¢ Registrar ingreso y salida del personal

R/

+» Elaborar y registrar las actas de Finiguito.

IV. CONOCIMIENTOS

%+ Gestiones en general en beneficio del personal de la empresa

¢ Contexto social y personalidad

% Enfrentar cambios competitivos con la finalidad de no perder posicion en el mercado
% Ser lideres mediante acciones dindmicas y flexibilidad

¢+ Facilidad de expresién oral

V. FORMACION

Educacidn: Sicologia Industrial, Ingenieria en Administracion de Empresas o afines.

Experiencia: Minimo 2 afios en cargos similares con conocimientos en giros de negocios

V1. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

®

¢+ Tramites y consultas al Ministerio del Trabajo
% Tramites a través del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

+«+ Coordinacién de capacitaciones

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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Cddigo: | MF05

Pagina: | 20

VI. DATOS DE IDENTIFICACION
Cargo: Contadora
Nivel: Operativo

Area ocupacional: | Financiera

Unidad: Contabilidad

I1. FUNCION PRINCIPAL

Presentar de manera adecuada y oportuna los registros contables, de acuerdo con los

requisitos legales, informacién financiera y econdmica de la empresa, con la finalidad de

satisfacer los requerimientos ejecutivos y legales, una vez procesado y coordinado los

elementos y sistemas de contabilizacion.

VIII.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

Rl
0.0

7
0.0

0
0.0

R
0.0

O
0‘0

Dirigir, controlar y coordinar las operaciones contables que se desarrollan en la
empresa, verificando que los registros y transacciones se hayan efectuado de manera
correcta.

Controlar y supervisar el manejo adecuado de las normas y principios de
contabilidad.

Desarrollar transferencias bancarias

Revisar de manera adecuada el libro mayor sobre los movimientos y cuentas
bancarias con el objetivo de controlar el manejo adecuado de sistema de cuentas.
Registrar las transacciones en los libros diarios

Cuadrar de manera mensual el inventario

Revisar diariamente los giros de cheques y movimientos bancarios

Colaborar con el auditor externo, para facilitar la informacion contable, para las
regulaciones que puedan requerir en la empresa

Supervisar y controlar cada una de las actividades atribuidas hacia el auxiliar
contable

Desarrollar y manejar las declaraciones contables con el Servicio de Rentas Internas
sobre el manejo de facturas.

Desarrollar y corregir los registros contables que sean necesarias para la institucion
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% Vigilar y controlar el sistema contable, actualizando todos los saldos existentes en
libros.

¢+ Asesorar a la gerencia sobre la toma de decisiones sobre la situacion financiera de la
empresa.

% Llevar un control sobre los bienes de la empresa desde su fecha de adquisicién hasta
la terminacion de su vida util

% Formar un archivo de todas las facturas, ingresos y egresos generados por la

empresa.

IV. CONOCIMIENTQOS

.0

Manejo de sistemas contables y tributarios

L)

R/
0.0

Manejo de sistemas contables

7
0‘0

Afinidad con los numero y los sistemas financieros

‘0

Capacidad para construir sistemas contables.

L)

V. FORMACION

Educacidn: Ingenieria en Contabilidad y Auditoria y afines
Experiencia: Minimo 2 afios en cargos similares con conocimientos contabilidad bésica y

avanzada

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

% Capacidad de gestion suficiente para manejo de ingresos y egresos de la empresa

7

¢+ Administracion de la contabilidad y finanzas

®

% Manejo de sistemas contables

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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Cadigo: MFO06

Pagina: 22

VII. DATOS DE IDENTIFICACION

Cargo: Agente Inmobiliario
Nivel: Ejecutivo

Area ocupacional: Ventas

Unidad: Vendedor

Il. FORMACION

Encargado de realizar la comercializacion de un inmueble, ya sea en renta o venta bajo la

gjecucion de todas las gestiones necesarias para llegar a un acuerdo con el cliente sobre la

operacion del inmueble.

IX.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

R/
0.0

R/
°

O
0‘0

R/
°

Encargado de la venta y renta de inmuebles

Recepcion de llamadas telefdnicas, correos, mensajes sobre las ofertas realizadas
por los clientes del inmueble.

Desarrollar la inspeccion sobre el avalto de las viviendas

Promocionar la venta de inmuebles mediante la exhibicion de casas, terrenos,
departamentos.

Recibir y entrevistar a los posibles compradores para la determinacion del tipo
de propiedad que requieren.

Presentar a los posibles compradores la lista de inmuebles que dispone la
empresa para la venta.

Ejecucion del acuerdo de reserva

Elaboracion de tablas sobre la amortizacion

Elaboracion de hoja de datos con la informacion de los clientes
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@

% Ejecucion de precalificacion crediticia de los clientes

@

+«+ Desarrollo de contratos para el proceso de compra y venta

@

+« Llevar el registro de las visitas y exhibiciones de propiedades.

IVV. CONOCIMIENTOS

¢+ Persona proactiva, habilidad para negociar

7
0‘0

Conocimiento de las cotizaciones segun el tipo de propiedad, y beneficios que ofrece

7
0‘0

Conocimiento de economia y finanzas

O
0‘0

Conocimiento de normas legales sobre el pago de impuestos y documentacion
requerida.

« Conocimientos de técnicas de ventas

V. FORMACION

Educacién: Administracion de empresas, Economia carreras a fines

Experiencia: Minimo 2 afios en cargos similares con conocimientos contabilidad basica

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

.0

Captar clientes potenciales

L)

7
0.0

Dotes comunicativos, facilidad de palabra para enmarcar un dialogo con los clientes
potenciales

¢+ Persona dinamica, flexible para adaptarse a las necesidades de cada cliente.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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VIIL. DATOS DE IDENTIFICACION
Cargo: Gerente de Proyectos
Nivel: Ejecutivo

Area ocupacional:

Administrativa

Unidad: Gerencia de proyectos

I1. FUNCION PRINCIPAL

Organo encargado de programar, planificar y evaluar las estrategias necesarias para el logro
de los objetivos propios sobre la ejecucion de nuevos proyectos propuestos por la alta

direccion.

X. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y FUNCIONES

% Representante y encargado de la compilacion de informacion técnica y legal sobre el
estado inicial del proyecto a ejecutarse.
% Convenio legal con el profesional encargado sobre el disefio arquitectonico del

proyecto.

O
0‘0

Convenio legal con el profesional encargado sobre el disefio arquitectonico del

proyecto

O
0.0

Convenio con el profesional sobre el disefio de estructuras del proyecto

O
0‘0

Convenio legal con el profesional encargado del disefio hidro — sanitario del

proyecto

2
0.0

Contratacion sobre el profesional encargado de la demanda declaratoria del proyecto

*

% Representante sobre la estructuracion de la figura legal que vaya a ser utilizada para

el desarrollo del nuevo proyecto
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% Estudio y aprobacién sobre el presupuesto de construccién del proyecto inmobiliario.
R/

% Organizacién y estructuracion de la parte operativa del proyecto

% Aprobacion de pagos del proyecto inmobiliario

IV. CONOCIMIENTOS

X3

4

Capacidad de gestion de procesos de contratacion para el desarrollo de proyectos

inmobiliarios

7
0‘0

Conocimiento y manejo de estructuras inmobiliarias

*

% Capacidad de realizar proyectos de construccién

V. FORMACION

Educacion: Ingenieria civil

Experiencia: Minimo 4 afios en cargos similares con conocimientos en manejo de proyectos

VI. RESPONSABILIDADES Y CONDICIONES

/

++ Capacidad de gestion pertinente sobre el manejo de proyectos inmobiliarios

®

% Gestibn y manejo de tramite con entidades publicas para la construccion de

inmobiliarias.
Elaborado por Revisado por Aprobado por
. Firma Firma
Firma
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2.7 Integracion

2.7.1 Proceso de contratacion del personal

A continuacién se establecen los paso necesarios para la seleccion y contratacion del

personal:

Paso 1: Reclutamiento: es una de las primeras fases estd enmarcada bajo un
conjunto de técnicas y procedimientos que tiene como finalidad atraer candidatos,
para ser capaces de ocupar cargos en la entidad. Este proceso inicia una vez
establecido las necesidades del personal de la empresa Abitare Servicios

Inmobiliarios.

Paso 2: Seleccion: es un proceso a través del cual se escogen los candidatos
preparados mediante el reconocimiento de capacidades y habilidades de cada
persona, en relacion al cargo. La eleccion de la persona iddnea inicia mediante la

convocatoria donde se detalla los puestos disponibles.

Paso 3: Contratacion: Se desarrolla a través del respaldo del reglamento laboral, con
el propdsito de garantizar los intereses, derechos, ya sea de la empresa como del
trabajador. A través de este proceso se constituye la duracién del contrato.

Paso 4: Induccién: Esta basado en informar al nuevo personal contratado sobre las
actividades que se deben desarrollar en la entidad, definiendo planes y programas con
el proposito de influir en la integracion de los empleados en el menor tiempo posible.
A traveés de la induccion el nuevo trabajador debe conocer acerca de la empresa.

Paso 5: Capacitacion: La capacitacion estd basada en instruir al personal para
mejorar las habilidades, es reconocido como uno de los procesos mas importantes del
proceso de reclutamiento y que de esto depende las funciones que se desarrollen en la

empresa.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma Firma
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PLANIFICACION POLITICAS

L 2

Procesos estratégicos

C CAPTACION DE VENTA DE ENTREGA DEL
L INVENTARIOS SERVICIOS INMUEBLE I_
| /\—‘\ Procesos clave u
E E operativos
- Promocion y
N TALENTO HUMANO Contabilidad oublicidad N
Ventas Construccion Asistencia.legal Asistencia legal T
T comercial de proyectos Procesos de soporte o
E apoyo
Grafico 14-3: Control de inventarios
Fuente: Datos de la empresa
D. 2019

Elaborado por: Paguay,
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DOCUMENTACION

Ioviise F.P.001

PROCESO: Contratacién de talento humano

MISION: Gestion de dotacion del personal para las distintas vacantes

Empieza: Planificacién de talento humano

Incluye: Seleccién y contratacion, Desarrollo talento humano

Termina: Seguimiento y evaluacion de los subsistemas de Talento Humano

moz>»o0r »

Entradas: Plan estratégico, plan operativo anual, normativa interna y externa, proyeccion de requerimientos del personal
Proveedores:

Salidas: Plan Operativo Anual, Plan Anual de Contrataciones, Informes de seleccion, Rol de pagos, Distribucion del personal.

Inspecciones: Cumplimiento del Plan Operativo Anual REGISTROS: RECLAMOS, ABIT 855.1
VARIABLE DE CONTROL INDICADORES:

v' Politica comercial AB855.1= 9% estructura financiera

v' Calidad de los servicios A855.1= % de garantia frente a terceros

v Entrega oportuna del inmueble AB855.1= % de endeudamiento global

v Negociacioén oportuna AB855.1= % de productividad econdmica personal
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PROCESOS PARA LA Codigo: | MF10
/Ie.-‘bfi'";}h; CONTRATACION DEL
TALENTO HUMANO Ano: | 2019
Pagina: | 27
PASOS ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUEMNTOS
HABILITANTES
Determinar requerimientos del | Jefe de Talento
1 personal para el puesto necesario Humano
Realizar las publicaciones en medios | Jefe de Talento
2 locales sobre los requerimientos para Humano Registro del
el puesto de trabajo personal
Seleccion y evaluacion del personal Jefe de Talento requerido
3 Humano
Jefe de Talento
4 Registro y archivo de requerimientos Humano
establecidos para el puesto de trabajo Carta de trabajo
Jefe de Talento
5 Desarrollo de entrevistas a candidatos Humano
seleccionados
Jefe de Talento
6 Emision de una carta al ganador Humano
= Contratado de

Formulacion del contrato y registro de
contrato

trabajo

Elaborado por

Revisado por

Firma

Firma

Aprobado por

Firma
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FLUJOGRAMA PARA LA Codigo: | FTHO1

/[‘”;}"SE CONTRATACION DE Afo: 2019

TALENTO HUMANO

Pagina: 28

Requerimiento del
personal

. Debe enviarse el .
Determinar Determinar

o requerimiento del C
requerimiento por el requerimiento por el

jefe del departamento perségfelnileaé:;ir:ﬁ de jefe del departamento
v

El requerimiento del
Personal debe llevar el
visto bueno del
Gerente General

A 4

Registro de
requerimiento que
conste el perfil del
cargo

A 4

(Es

ecesario? No—» Archivar requerimiento 4>®

T O

Pub_lic_ar el Curriculum vitae
requerimiento el
medios locales.

Receptar las carpetas
de los candidatos

'

Seleccién y evaluacion
de personal

@

Gréfico 15-3: Flujograma
Fuente: Datos de la empresa
Elaborado por: Paguay, D. 2019

A 4

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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Woviisre

FLUJOGRAMA DE
CONTRATACION DE
TALENTO HUMANO

Codigo: | FTHO1
Afo: 2019
Pagina: 29

Definir grupo de
postulantes potenciales
a ocupar el puesto

Listado de personas
potenciales a ocupar

!

Realizar entrevistas a
candidatos potenciales
por parte de Gerente
General

|

Evaluar el desempefio
de candidatos de la

el pue

Registro de evaluacion
ordenado por puntaje

A 4

v

Emitir una carta
declarando el ganador
y comunicar a las
partes interesadas
internas

J

Formular el contrato de
trabajo y celebrar la
firma de contrato

Contrato de trabajo

A

Registrar el contrato en
el ministerio de trabajo
y afiliar al IESS

A 4

Induccién por 3 meses

¢Aprueba? N

v

Comunicar y integrar

Si

@

Gréfico 16-3: Flujograma
Fuente: Datos de la empresa
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Elaborado por

Firma

Revisado por

Firma

Aprobado por

Firma
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Movitse

DOCUMENTACION
F.P.001

PROCESO: Gestion en la captacion de clientes

MISION: Mantener informados a los clientes acerca de los servicios que ofrece la empresa, ademas de captar pedidos, junto con los requisitos requeridos

por el cliente, valorar ofertas y comunicar lo solicitado.

Empieza: ldentificacidn de interesados en la venta o renta de un inmueble

Incluye: Visita el inmueble para contar con las caracteristicas
Dialogo sobre el valor del inmueble
Seguimiento para sugerir nuevas alternativas

moz>»0r >»

Termina: Elaboracion y correccién de corretaje
Abrir el expediente y archivar los documentos

Entradas: Planificacion de pedidos, gestion de compra y venta
Proveedores: Cliente externo, logistica

Salidas: Procedimiento de gestion
Clientes: Posibles compradores o vendedores de inmobiliaria

Inspecciones REGISTROS: RECLAMOS, ABIT 855.1
Inspeccion desarrollada sobre ofertas

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES:

Politica comercial a855.1= 9% Estructura financiera

Calidad de los servicios a855.1= % de garantia frente a terceros

Entrega oportuna del inmueble a855.1= % de endeudamiento global
Negociacion oportuna a855.1= % de productividad econdmica personal
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GESTION PARA Cddigo: | GCO01
, inmobibria LA CAPTACION
/ abitare DE CLIENTES Afio: 2019
Pagina: 30
PASOS ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUEMNTOS
HABILITANTES
Buscar contactos y a través de los mismos
1 encontrar interesados en vender o alquilar Agente
inmuebles. inmobiliario Informe de avallo
Realizacién de la transaccion del inmueble Agente
2 para la estimacion de un valor inmobiliario
considerable.
Obtenida la aceptacion del cliente, se
3 negocia el valor propuesto por el inmueble Agente
y el monto gue el propietario debe cancelar inmobiliario Contrato de venta
por el corretaje. 0 renta del
El propietario decide conceder la inmueble
4 autorizacion para ofrecer la propiedad en Agente
venta o alquiler, el acto es realizado con el inmobiliario
desarrollo de un contrato. Pago del impuesto
Se elabora el contrato bajo el cual se predial
5 analizan las clausulas que se han impuesto, Agente Certificado
entre ellas los pagos, plazos y la clausula inmobiliario actualizado  del
penal en caso de que no se llegue a Registro de la
cumplir. propiedad
Se desarrolla un expediente mediante la
6 siguiente informacion: copia de cédula y Agente
certificado de votacion, contrato firmado inmobiliario
por las dos partes suscrito por la venta o
renta del inmueble, pago de impuesto
predial del inmueble, facturas de pagos
realizados.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma Firma Firma
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FLUJOGRAMA PARA LA Cadigo: FP02

Wovicsre GESTIONENLA | Afo: 2018
CAPTACION DE CLIENTES

Péagina: 31

[ INICIO ]
v

Identificacion de
interesados en la venta o
renta de un inmueble

\
Visitar el inmueble para

constatar con las

caracteristicas

\(_

El cliente potencial y el agente
dialogan sobre el valor del
inmueble y las condiciones por

al ~rarrataio

Realizar seguimiento para
sugerir nuevas alternativas vy
lograr el acuerdo y la

antarizacian de la nronnecta

v

Elaboracion y

suscripcién de
Decision

corretaje
del Client/ -

Abrir expediente del
cliente y archivar

Adnritmentnc

\/—
FIN
NO
Gréfico 17-3: Flujograma
Fuente: Datos de la empresa
Elaborado por: Paguay, D. 2019
Elaborado por Revisado por Aprobado por
. Firma Firma
Firma
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DOCUMENTACION

/Ia‘b:"i'";g F.P.001

PROCESO: Venta y alquiler de inmuebles

MISION: Asegurar que los servicios atendidos por los corredores inmobiliarios, satisfagan la
necesidades de los clientes.

Empieza: Seleccionar ofertas validas para el analisis

Incluye: Recibir informaciones del inmueble

Termina: Elaborar y enviar propuesta de servicio

moOoz>»0r>»

ENTRADAS: Necesidades del cliente, Informacién sobre capacidad de produccion y stock
PROVEEDORES: Cliente externo, inmueble, logistica.

SALIDAS: compra, venta de inmuebles, alquiler, promocién y venta de proyectos

CLIENTES:
INSPECCIONES REGISTROS: RECLAMOS, ABIT 855.1
Inspeccion desarrollada sobre las ofertas y pedidos
v Variable de control INDICADORES:
v Politica comercial A855.1= % estructura financiera
v Calidad de los servicios A855.1= % de garantia frente a terceros
v Entrega oportuna del inmueble A855.1= % de endeudamiento global
v Negociacion oportuna A855.1= % de productividad econdmica personal
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ACTIVIDADES PARA LA GESTION | Cédigo:  GVI
/I‘“;}";}“"E DE LA VENTA DE UN INMUEBLE | 01
Afio: 2019
Pagina: 33
PASOS ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUEMNTOS
HABILITANTES
1 Publicacion de la oferta, para la venta o Responsable
alquiler del inmueble de marketingy | Fotos, videos,
' ventas. gigantografias.
2 Indicar el inmueble, a la persona interesada
a través del control de planillas de registro | Agente de
. ) o ventas
de visitantes, formulario de solicitud de
busqueda para venta o arriendo, recibo de
reservas o anticipos de la compra.
3 Seguimiento o negociacion, esta actividad | Agente de
permite generar contacto con aquellas | ventas
personas que mostraron interés en el
inmueble, del registro de visitante.
Reserva 0 anticipo, para formalizar la Promesa de
4 Agente de compra venta
negociacion, este valor entrega el interesado | ventas

a la empresa, una vez que el propietario del
inmueble acepte, se formaliza la negociacion

y el tramite del inmueble continua.

Elaborado por

Revisado por

Firma

Firma

Aprobado por

Firma
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FLUJOGRAMA PARA LA Cadigo: FPO1

/[‘w;?;::g GESTION DE LA VENTADE | Afo: 2019

UN INMUEBLE

Pagina: 34

INICIO

Publicar oferta

Contactos con interesados
de inmuebles similares.
Medios web y redes
sociales;

Mostrar el inmueble

\

Llevar registros con los
datos del interesado en
comprar 0 arrendar
inmueble.

v

Cliente potencial

Cliente potencial analiza > acepta ~  la g
la compra o el arriendo negoclacion
del inmueble NO
Se acuerda verbalmente
la negociacion
Elaborado por Revisado por Aprobado por
. Firma Firma
Firma
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DOCUMENTACION

/’ar‘bi"i'";;; F.P.001

PROCESO: Formalizacion de la negociacion

MISION: Maximizar el valor del esfuerzo para formalizar la negociacion en base a las necesidades del cliente.

Empieza: Analisis de la documentacion, acuerdo verbalmente sobre la negociacion

Incluye: Subscripcién de contrato de promesa de compra y venta

Termina: Contador de la empresa realiza facturacion y liquidacion

moz>»0r >»

Entradas: Necesidades del cliente, informacién sobre captacion
Proveedores: Cliente externo, inmueble, logistica

Salidas: Procedimiento de gestion
Clientes: Posibles compradores o vendedores de inmobiliaria

Inspecciones REGISTROS: RECLAMOS, ABIT 855.1
Inspeccidn desarrollada sobre ofertas

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES:

v' Politica comercial AB855.1= 9% estructura financiera

v Calidad de los servicios A855.1= % de garantia frente a terceros

v Entrega oportuna del inmueble AB855.1= % de endeudamiento global

v Negociacion oportuna A855.1= % de productividad econdmica personal
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ACTIVIDADES PARA LA Cadigo: | FNO1
/I.E.-‘b,;-}";;‘g FORMALIZACIONDE LA | Afio: | 2019
NEGOCIACION Pagina: | 36
PASOS ACTIVIDAD RESPONSABLE | DOCUEMNTOS
HABILITANTES
1 Anédlisis de la documentacion: Se solicita la | Asesor Titulos de
escritura;  certificado de gravamen del | juridico propiedad,
registro de la propiedad, pago de impuestos y certificado de
servicios basicos. gravamen,
Gerente/ impuesto
2 Buscar el acuerdo entre el propietario del Cliente municipales.
inmueble y comprador o arrendatario: el comprador y
cliente interesado en la compra o arriendo cliente Roles de pago,
entrega el valor como anticipo para reservar declaraciones al
vendedor
el bien. SRI
Asesor Recibos del
3 | Firma del contrato de promesa de | juridico, anticipo dado al
compraventa contador, comprador
comprador,
Contrato de
vendedor
i i i promesas de
Firma de escritura: una vez firmada y
compraventa
registrada la escritura en el registro de la | Compradory
4 propiedad se transfiere el dominio de la vendedor Liquidaciones de
propiedad al comprador. comisiones e
Postventa: esta actividad esta enmarcada impuestos
en continuar con el esfuerzo de la ventas Gerente /
5 para asegurar que el cliente se encuentre | Marketing y Minutas y
satisfecho. ventas escrituras del
inmueble
Elaborado por Revisado por Aprobado por
. Firma Firma
Firma
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FLUJOGRAMA PARA LA [ Cddigo: FP02
itare FORMALIZACIONDE LA [ Afo: 2019
NEGOCIACION Pagina 37

[ INICIO ]

Acordada verbalmente la
negociacion, se analiza la
documentacién

Vv

Requerimiento de

documentacion (escritura,
certificado de gravamen,

pago impuesto y servicios

Existe error
en algun

documento

Se comunica a interesados
para que enmienden o
corrijan la documentacion

Documentaciéon
corregida y
entrega completa
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Se acuerda verbalmente la
negociacion y el interesado
entrega un valor como reserva
o0 anticipo para compra o
arriendo de inmueble.

Suscriben contrato de promesa
de compraventa entre
propietario del inmueble y
comprador.

Contador de la empresa
realiza facturaciéon y

liquidacion de impuesto
al SRI

Tramites posteriores

FIN

Gréfico 18-3: Flujograma
Fuente: Datos de la empresa
Elaborado por: Paguay, D. 2019

Elaborado por

Firma

Revisado por

Firma

Aprobado por

Firma
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DOCUMENTACION

— F.P.001
/'abitare

PROCESO: Obtener el crédito hipotecario para la compra de un inmueble

MISION: Brindar la informacion necesaria para que las personas puedan acceder al crédito hipotecario para la obtencién de un inmueble.

Empieza: Previa autorizacién del cliente comprador, entrega requisitos y condiciones para
tramites, se indica al cliente comprador, cliente entrega la documentacion.

Incluye: Cliente entrega la documentacién, empresa realiza seguimiento de tramites,

Termina: Se aprueba la solicitud de crédito
Cliente se acerca al IFI para recibir tabla de amortizacion y copia de
documentacion.

moz>»0r>»

Entradas: Necesidades del cliente, informacion sobre captacion
Proveedores: Cliente externo, inmueble, logistica

Salidas: Procedimiento de gestion
Clientes: Posibles compradores o vendedores de inmobiliaria

Inspecciones REGISTROS: RECLAMOS, ABIT 855.1
Inspeccion desarrollada sobre ofertas

VARIABLE DE CONTROL INDICADORES:

v" Politica comercial A855.1= % Estructura financiera

v’ Calidad de los servicios A855.1= % de garantia frente a terceros

v Entrega oportuna del inmueble A855.1= % de endeudamiento global

v Negociacion oportuna AB855.1= % de productividad econémica personal
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AYUDA PARA OBTENER EL Cadigo: | ACIO1
imobiliaric z
/Abitare CREDITO HIPOTECARIO ARO: 2019
PARA LA COMPRA DE UN -
Pagina: | 40
INMUEBLE
DOCUEMNTOS
PASOS ACTIVIDAD RESPONSABLE | HABILITANTES
1 Visita institucion financiera (Publica 0 | Gestidn de Solicitud d
privada) y solicita requisitos para crédito | ~rgdito crédito para la
hipotecario para compra de inmuebles. tramitacién
Institucion
Entrega requisitos para tramite y aprobacion i i
2 g q_ p Y financiera Ver requisitos y
de crédito hipotecario.
. . documentos en
Se comunica con el cliente — comprador para | Responsable
. . ] cuadros
3 indicar los documentos y requisitos que debe | gestign de
poseer para gestionar el crédito. crédito
— ~ B Requisitos y
Entregar requisitos y documentacion al Institucion
: documentos
4 corredor de Abitare. financiera
i i bancarios
Conjuntamente con el cliente, comprador Cliente
5 visita institucion financiera y entrega comprador
documentacion para tramite. Documentos
habilitantes para
Decide precalificar o no la informacion | Corredor de .
] . o otorgamiento del
6 entregada, si precalifica solicita | jnmobiliaria g
crédito
documentacion para trdmite final.
Entrega la documentacion para el proceso de Institucion
aprobacion del crédito financiera
7
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Firma Firma

Firma
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FLUJOGRAMA PARA Cadigo: FPO1

/[‘w;"_@";;:g OBTENER EL CREDITO Afo: 2019
HIPOTECARIO PARALA |5y

COMPRA DE UN INMUEBLE

[ INICIO ]

\

Previa autorizacion del cliente

comprador, visitar y solicitar a

IFIs requisitos para tramite de
créditos hipotecarios.

V
IFIs entrega requisitos y
condiciones para tramite y
aprobacién de préstamos
hipotecarios

\\L/_—

Empresa indica al cliente
comprador requisitos y
documentos a presentar para
precalificacion y tramite

Cliente entrega la
documentacién requerida

IFI revisa los

documentos
Elaborado por Revisado por Aprobado por
. Firma Firma
Firma
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FLUJOGRAMA PARA Cadigo: FPO1

/I‘”;"ngfé’ OBTENER EL CREDITO Afo: 2019

HIPOTECARIO PARA LA
COMPRA DE UN INMUEBLE

Pagina: 42

IFT

precalifica al
snlicitante

Cliente comprador
presenta requisitos y
documentos requeridos por
institucién financiera para
la aprobacion

Empresa realiza
seguimiento a los
tramites bancarios

IFI previo recibir la escritura de
comprobante e hipoteca debidamente

registrada, y la firma de documentos
decide aprobar o solicitud de del prestario.

negar la solicitud de crédito \—/\r——
rrédita

Cliente se acerca al IFI para

IFI revisa, analiza y Se aprueba la

recibir tabla de amortizacion y
copia de documentaciéon de la

operacién de crédito.
[ FIN ]
Gréfico 19-3: Flujograma

Fuente: Datos de la empresa

Elaborado por: Paguay, D. 2019

Elaborado por Revisado por Aprobado por

) Firma Firma
Firma
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FLUJOGRAMA PARA OBTENER | Codigo: FPO1
/la‘b Fr— EL CREDITO HIPOTECARIO  [A%5-3015
PARA LA COMPRA DE UN -
Pagina: 44
INMUEBLE

2.8 Direccion

Presidencia

o

Liderazgo

N

Toma de
desiciones

Comunicacion Motivacion

Gréfico 20-3: Modelo de direccion de Abitare Servicios

Inmobiliarios
Elaborado por: Paguay, D. 2019

2.9 Control

A través del proceso del control se puede establecer la gestion de actividades de la empresa
Abitare, con la finalidad de asegurar la eficiencia y la alineacion continua sobre la direccion de

la empresa.

La intencion de llevar a cabo sobre el proceso de control para valorar el cumplimiento y el

desempefio.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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Cadigo: RI101

i licaricy
/[mitgre REGLAMENTO INTERNO  [ar5 2019

Péagina: 38

REGLAMNENTO INTERNO
ABITARE SERVICIOS INMOBILIARIOS

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. El presente Reglamento Interno de trabajo constituye el procedimiento de normas
obligatorias que establecen las condiciones a las cuales deben sujetarse tanto el patrono como los

trabajadores en la prestacion de los servicios.

Articulo 2. Para el desarrollo del presente reglamento interno de trabajo se entenderd como

empresa a la entidad: ABITARE SERVICIOS INMOBILIARIOS, la empresa tendrd por
domicilio torres hospiesaj siglo XX nivel 2 of / 212; y forman parte de la misma las oficinas,
sucursales y demas centros que funcionan segin su administracion y dependencia, que en la

actualidad existen y los que en el futuro crearan.

Articulo 3. Es derecho de la empresa y de sus representantes la administracién y el control
efectivo de las operaciones. En efecto le corresponde Unicamente al empleador formular y aplicar
y el cuerpo de disposiciones normativas de orden jerarquico, administrativo y técnico para la

direccion de los empleados.

Articulo 4. La empresa tiene como finalidad exclusiva comprar, vender y alquilar bienes

inmuebles como: edificios departamentos, viviendas y edificios no residenciales.

Articulo 5: Corresponde velar por el cumplimiento de este reglamento interno a los

representantes de la empresa bajo los reglamentos del codigo de trabajo.
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CAPITULO 1l
REQUISITOS DE ADMISION

Articulo 6. Toda persona que tenga interés por formar parte de la empresa como trabajador,
debe regirse al proceso de seleccion determinado en el proceso administrativo a la vez debera

cumplir con los requerimientos expuestos por la entidad.

a. Llenar la solicitud de empleo

b. Tarjeta de identidad o cualquier otro documento

c. Constancia que acredite la formacién o titulo que posee
d. Cartas de referencia o recomendacion

e. Persistencia de antecedentes penales

f. Autorizacion escrita de los representantes legales

g. Exémenes de salud

h. Cualesquier otro documento que la empresa requiera

Articulo 7. EI empleador se reserva el derecho de efectuar la contratacién y una vez realizado la
aprobacion del ingreso a la empresa y haber aclarado cualquier duda al respecto a las condiciones
del contrato, la persona contratada deberd antes o una vez iniciada su labor leer de manera

obligatoria el presente reglamento.

Articulo 8: Toda persona que ingresara a trabajar en la empresa debera velar y garantizar el buen

uso y estado de los bienes y valores entregados bajo su responsabilidad.

CAPITULO 1l
DE LAS OBLIGACIONES DE LA EMPRESA Y DE LOS TRABAJADORES

Son obligaciones de la empresa:

Articulo 9: Exhibir en un lugar a la vista de todo el personal, el Reglamento Interno del Trabajo.

Articulo 10: Enviar y dar a conocer entre los trabajadores, las normas que permitan un buen

funcionamiento de las condiciones laborales, politicas y procedimientos en general encaminados

a conservar la disciplina, el orden y funcionamiento adecuado de la administracion.
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Articulo 11: Proporcionar el trabajo igualitario a los trabajadores, evitando maneras de

favoritismo, discriminacion o acoso laboral.

Articulo 12: Efectuar las disposiciones de seguridad adecuadas y necesarias para prevenir

enfermedades y accidentes en los centros de trabajo.

Articulo 13: Facilitar a los trabajadores los viaticos correspondientes cuando por instrucciones

superiores se requiera.

Articulo 14: Contar con un plan anual de capacitaciones que garantice el cumplimiento de las
horas anuales que establece el codigo de trabajo, asi como el desarrollo profesional de sus
trabajadores orientadas en las labores encomendadas.

Son obligaciones de los trabajadores:

Articulo 15: Firmar el contrato individual

Articulo 16: Proporcionar a la empresa documentos tales como certificados y datos que

acrediten la capacidad y aptitud para desempefiar el cargo.

Articulo 17: Desempefiar sus labores con cuidado, eficiencia sujetandose a la direccion de los

superiores.

Articulo 18: Mantener en buen estado los instrumentos o herramientas que se entregue para el

desempefio de trabajo encomendado.

CAPITULO IV
HORARIOS Y JORNADAS DE TRABAJO
Articulo 19: La jornada ordinaria de trabajo por semana tendrd una duracién méxima de cuarenta

y cinco horas.

Articulo 20: El horario en el cual se encontrard abierta la oficina sera de lunes a viernes de
08:00 a 18:00 hs y el dia sabado de 09: 00 a 15: 00 hs.

Articulo 21: La jornada laboral no deberé rebasar las ocho horas dentro del horario establecido.
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Articulo 22: EIl cambio de horario se debera encontrar sujeto a las politicas de la empresa sobre

horarios laborales.

Articulo 23: Los trabajadores sin excepcion alguna, deberan registrar su ingreso y salida al

centro de trabajo segun el medio de coordinacion que Talento Humano designe.

Articulo 24: El jefe de Talento Humano tiene el derecho de decidir si procede o no la aplicacion

los descuentos econdmicos por concepto de retrasos 0 ausencia.

Articulo 25: Para los agentes inmobiliarios, el horario podra ser diferente sin rebasar las ocho

horas de jornada.

Capitulo V
PERMISOS Y FALTAS

El personal de la empresa contara con los permisos de acuerdo a las circunstancias que se

determinan a continuacion:

Articulo 26: los empleados que por alguna razén sufrieran algan tipo de accidente no profesional
o0 que sufran enfermedades, el permiso debera estar amparado a la incapacidad que la institucion
denominada ABITARE SERVICIOS INMOBILIARIOS sefiale, o su vez la indicada por el

médico particular.

Articulo 27: Cuando alguno de los trabajadores de la empresa, faltare sin un previo permiso,
pero su causa estuviera dada por causas mayores, deberd atener sobre aviso a través de su

supervisor y este a su vez al departamento de Talento Humano.

Articulo 28: No es justificado el simple aviso de no asistir al trabajo, ya que deberia ser

justificada su causa.

Articulo 29: La empresa concedera al trabajador tres dias con goce de suelo en el caso de que se

presentara el fallecimiento de algan familiar en linea directa.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

. Firma Firma
Firma
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CONCLUSIONES

Para la respectiva sustentacion teorica fue fundamental la revision de literatura
existente en libros, articulos de revistas, periddicos, entre otras fuentes de
informacion; misma que permiti6 a la investigadora realizar la respectiva
fundamentacion cientifica de cada una de las variables de estudio considerando

el criterio de varios autores.

A través de la utilizacion de instrumentos de investigacion, se realiz6 un
diagnostico administrativo de la empresa en donde se identifico que los
funcionarios no se encuentran al tanto de la mision, visién, y filosofia de
empresa, de la misma manera el personal no conoce sobre los procesos
administrativos que se desarrollan siendo uno de los principales problemas para
alcanzar los objetivos deseados convirtiéndose en una mala organizacion por los

diferentes niveles jerarquicos.

En vista de que la empresa no cuenta con un manual de normas y
procedimientos se ha planteado una propuesta con la finalidad de mejorar la
gestion de talento humano, partiendo de una estructura organizacional, que
permita el normal desenvolvimiento de las actividades cotidianas que exige
como tal la empresa, para ello se establecié un manual de funciones donde se
plantean las actividades pertinentes que la institucion debe seguir para el
cumplimiento de sus objetivos permitiendo identificar el personal idéneo para
cada cargo, asi como el respaldo de la filosofia de la empresa para construir una

organizacion cohesiva y productiva.



RECOMENDACIONES

La revision bibliogréafica y documental es de vital importancia en un estudio, por lo
que se sugiere a los futuros investigadores indagar sobre las tematicas requeridas en
fuentes de informacién confiables y validas, de manera que el trabajo investigativo

de mayor realce al esfuerzo y dedicacion de los autores.

Realizar un diagnostico administrativo de la empresa una vez al afio mediante la
utilizacion de instrumentos de investigacién que permitan contribuir con mayor
informacién para la obtencidn de las problematicas generadas en la empresa con la
finalidad de proponer estrategias consolidadas en la busca de soluciones.

Llevar un monitoreo continuo de la implantacion de normas y procedimientos que
se fijan en la propuesta, de manera gradual con la finalidad de lograr la adaptacion
del personal involucrado en la misma. Asi también implementar en el departamento
de talento humano el uso del manual de funciones para la buena ejecucion de las
actividades de cada puesto de trabajo, con la finalidad de corregir los problemas a
los que actualmente se enfrenta la empresa, para lograr que sea reconocida por su

prestigio.
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GLOSARIO

e Administracion.- es la direccion racional de las actividades de una organizacion,
ya sea lucrativa o no, en ella se aborda la planeacion, organizacion, direccion y
control de las actividades separadas por la division del trabajo que ocurren dentro de

la organizacion. (Chiavenato, 1996, pag. 494)

e Estrategia.- es la determinacién de metas basicas de largo plazo y objetivos de una
empresa, la adopcidn de cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para

alcanzar estas metas. (Porter, 1980, pag. 20)

e FODA: “Sus siglas corresponde a fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas
este modelo permite a la empresa identificar factores internos y externos que

dependen del entorno que opera”. (Speth, 2016)

e Mercado: “Conjunto de compradores reales potenciales de un producto. Estos
compradores comparten una necesidad o un deseo particular que pueden satisfacer

mediante una relacion de intercambio”. (Kotler, 2005)

e Misidn: “Es el propdsito el conjunto de razones fundamentales de la existencia de la

compania”. (Jimenez, 2001)

e Vision: “Es el camino al cual se dirige la empresa a lo largo plazo y sirve de rumbo
y alianza para orientar las sediciones estratégicas del crecimiento junto a las de la

competitividad”. (Fleitman, 2000)
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ANEXOS

ANEXO A: MODELO DE ENCUESTA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
INGENIERIA DE EMPRESAS

OBJETIVO:

Conocer la percepcion del cliente interno de la empresa Abitare sobre los
procedimientos administrativos realizados en la organizacion y el nivel de gestion

existente
Instrucciones

e Lea detenidamente cada pregunta y marque con una X la opcién mas

conveniente
¢ La informacidén obtenida es de caracter académico
Cuestionario

1. ¢ Conoce usted la mision, vision, politicas, valores y filosofia de la empresa?

Si |:| No|:|

2. ¢Conoce usted cuales son las funciones que debe desempefiar en la empresa

seglin su empresa?

Si |:| No|:|

3. Considera que la forma en que opera la empresa Abitare se puede calificar como

Bueno |:| Excelente |:| Malo |:| Regular |:|

4. ¢ Conoce usted todos los procesos administrativos que se realizan en la empresa
Abitare?

Si |:| No|:|



5. ¢ Considera usted que existe duplicidad y pérdida de recursos en los procesos

administrativos?

Si |:| No |:| A veces |:|

6. De los siguientes elementos, ¢ cuales considera que deberian mejorarse?
Ambiente laboral |:| Procesos administrativos |:|

Optimizacion de recursos |:| Comunicacion |:|

7. ¢ Laempresa Abitare cuenta con flujogramas de procesos?

Si |:| No |:| Desconoce |:|

8. ¢Se han establecidos normas de funciones y procedimientos para el personal de

la empresa?

Si |:| No |:| Desconoce |:|

9. ¢Existe en la empresa un reglamento interno que norme los aspectos

administrativos?

Si |:| No|:|

10. La manera en que se realiza las tareas responde a un trabajo caracterizado

por:

|E_:E|eriencia laboral |:| Planificacion y orden |:| No se planifican actividades
Trabajo repetitivo

11. ¢ Como calificaria la administracion de la empresa Abitare?

Moderna o actual |:| Tradicionalista |:|

12. ¢La empresa cuenta con un reglamento interno?

Si|:| No|:|
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