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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo disefio de un estudio organizacional para la ferreteria
“TANITO”, en el Cantén la Concordia, provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, la cual
contribuye a fortalecer la gestion administrativa y operativa de la organizacion mediante las
actitudes, habilidades, destrezas y competencias del personal. En cuanto a la parte metodolégica
de la investigacion se utilizé un enfoque cuali-cuantitativa, nivel exploratorio, descriptivo, disefio
transversal, de tipo documental y de campo, empleando la técnica de la encuesta y entrevista a
todo el personal administrativo, operativo y de apoyo de la organizacion. Mediante los resultados
obtenidos se determind que en esta empresa existe una desorganizacion, desconocimiento e
incertidumbre en el desarrollo de actividades, procedente por la carencia de un manual de
organizacién en el que defina las funciones, estructura, autoridad, responsabilidades, niveles
jerarquicos, perfil de competencia y procedimientos de cada actividad. La propuesta se basa en la
elaboracion del manual de organizacion el cual contiene los manuales de historia, clasificacion
de puestos, de funciones y de procedimientos, con resefia histérica, mision, vision, organigramas,
nivel jerarquico, perfil de cargos, funciones, procedimientos y demas elementos que permita
mejorar la gestion administrativa y operativa, para que su productividad se expanda mejorando
sus ganancias y teniendo una mejor participacion en el mercado. En conclusién, este documento
servira como guia para facilitar el maximo rendimiento laboral de los trabajadores y el desarrollo
de sus funciones. Por ultimo, se sugiri6 un disefio adaptable a cambios en funcién a las

necesidades que surjan a futuro.

Palabras Claves: <MANUAL ORGANIZACIONAL>, <MANUAL DE FUNCIONES>,
<MANUAL DE PROCESOS>, <GESTION ADMINISTRATIVA>, <TALENTO HUMANO>,
<GESTION OPERATIVA>,

27-10-2021

1999-DBRA-UTP-2021
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ABSTRACT

The objective of this research is to design an organizational study at hardware store "TANITO",
in the Canton of Concordia, province of Santo Domingo de los Tsachilas, which contributes to
strengthening the administrative and operational management of the organization through
attitudes, skills, staff skills and competencies. Regarding the methodological part of the research,
a qualitative-quantitative, exploratory, descriptive level, cross-sectional design, documentary, and
field type was used, using the survey technique and interviewing all administrative, operational,
and organization support personnel. According to the results obtained, it was determined that in
this company there is disorganization, lack of knowledge, and uncertainty in the development of
activities, derived from the miss organization manual in which the functions, structure, and
authority are defined responsibilities, hierarchical levels, competence profile and procedures for
each activity. The proposal is based on the elaboration of the organization manual which it might
contain the manuals of history, classification of positions, functions, and procedures, with a
historical review, mission, vision, organization charts, hierarchical level, the profile of positions,
functions, procedures and other elements that allow improving administrative and operational
management, so that its productivity expands, improving its profits and having a better market
share. In conclusion, this document will serve as a guide to facilitate the maximum work
performance of workers and the development of their functions. Finally, a design adaptable to

changes based on future needs was suggested.

Keywords: <ORGANIZATIONAL MANUAL>, <FUNCTION MANUAL>, <PROCESS
MANUAL>, <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>, <HUMAN TALENT>,
<OPERATIONS MANAGEMENT>.
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INTRODUCCION

La ferreteria “TANITO” es una organizacion particular que fue creada como negocio familiar,
para ofertar la comercializacion de venta de articulos de construccion en general. La duefia de la
Organizacion considera que la Ferreteria estd creciendo en el sector, por lo tanto, decide
emprender estrategias de desarrollo y mejoramiento colectivo para lograr una adecuada
administracion y operacion eficiencia en la mejora de las actividades, a través de la
implementacion del disefio organigrama estructural y la elaboracién del manual organizacional

administrativa para conseguir los objetivos.

En el presente trabajo investigativo se presenta el DISENO DE UN ESTUDIO
ORGANIZACIONAL PARA LA FERRETERIA “TANITO”, EN EL CANTON LA
CONCORDIA, PROVINCIA DE SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS. Para la cual se ha

generado el desarrollo de tres capitulos que contendran lo siguiente:

CAPITULO I: Marco tedrico referencial en esta seccion se presentara el desarrollo de los
antecedentes investigativos en donde se presentara investigaciones previas referente a la temética
que se abordado y la demostracion misma de la efectividad para el mejoramiento de la gestion
administrativa, también se dotara de un marco teérico y conceptual en donde se colocara
definiciones y aportes de varios autores todo este apartado servira como sustentacion para la

construccion de la propuesta.

CAPITULO II: Marco metodoldgico en este apartado se identificara el tipo de metodologia mi
nivel, disefio, método, técnicas e instrumentos necesarios para la recopilacién de informacién
relevante para la generacion de la propuesta en base a las necesidades del personal de la ferreteria
“TANITO”

CAPITULO 11I: Marco de resultados y discusiones de los resultados en este capitulo se ha
procesado los resultados obtenidos en la encuesta aplicada asi como también como de las
respuestas dadas en la entrevista efectuada a la gerente general presentado un breve analisis que
permitié la construccion de la propuesta partiendo de un andlisis FODA y la generaciones de la
estructura organizacional que consto de cuatro manuales como son el manual histérico, el manual

de clasificacion de puestos, el manual funcional y el manual de procesos y procedimientos.



CAPITULO |

1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1  Antecedentes de Investigacion

La Ferreteria “TANITO” desde el inicio de su actividad comercial no establecié ningin
documento que respalde la entidad, por lo cual, para realizar el estudio organizacional de la

ferreteria, se tomd como referencia otras tesis consultadas al tema de investigacion:

En el trabajo para la obtencion del titulo del “Diseflo y Estructura Organizacional de la empresa
Pollo Dorado, del Municipio de San Pedro SACATEPEQUEZ San Marcos.” Las autoras de este
trabajo de investigacion mencionan lo siguiente: “Elaboracion del disefio y estructura
organizacional de la empresa Pollo Dorado, del municipio de San Pedro Sacatepéquez san
marcos” se desarrolld buscando efectuar el disefio y estructura organizacional aplicable a la
empresa: empleando investigacion descriptiva, los sujetos de estudio fueron 55 colaboradores y
5 propietarios, quienes contestaron una boleta de opinién que permitié recopilar la informacién
(Bautista & Orozco, 2016). Otro tema que menciona caracteristicas similares a este trabajo de
investigacion es el “Disefio de una Estructura Organizacional y Funcional para la compafiia
Novarini S.A” segun el autor Alegria Murillo, Alexis David (Alegria Murillo, 2016) sefiala que la
compariia esta orientada a mejorar de forma eficiente y eficaz el desempefio laboral, buscando
proporcionar una herramienta que cubra las carencias detectadas en la organizacion. El estudio
preliminar dio como resultado la necesidad de un manual de funciones pues los trabajadores no

conocen con claridad sus responsabilidades a desarrollar acorde a su puesto de trabajo.

Por otra parte (Torres & Vives, 2017) en su trabajo de titulacion con el tema “Disefio Organizacional
para laempresa COMECSA S.A del Canton la Libertad, provincia de Santa Elena” plantea como
objetivo general “ Determinar los factores producidos por la falta de una estructura formal en la
gestion administrativa en la empresa COMECSA S.A” nos habla que ha presentado problemas en
la gestion administrativa dentro de los cuales se ha diagnosticado que la empresa no cuenta con
una mision, vision, y objetivos actualizados, tiene como fin el disefio organizacional permitira
tener una estructura organizacional que demuestra la adecuada distribucion de puesto de trabajo

y manuales de funciones que plasmara la respectiva asignacién de funciones, lo que permitira una



mejora en la gestion administrativa. Por otra parte lo fundamenta en su tema: “Disefio
Organizacional como herramienta administrativa para mejorar las Gestiones Administrativa de
las Asociaciones de la Ciudad de Guayaquil” los autores (Maria & Nelsis, 2018) donde menciona que
el desarrollo del proyecto se busca la creacion de acciones concretas, enfocadas en el objetivo
principal, el cual es contribuir con el desarrollo de las Organizaciones de la Sociedad Civil, a
través del disefio de un control el cual tendrd inmersos objetivos para su ejecucién dentro de las

organizaciones.

1.1.1 Antecedentes Historicos

TANITO HERMOGENES NARVAEZ ANDRADE llego a la Concordia desde su natal Manabi
en la década del 50 del siglo pasado, instalo el primer salon de baile en el poblado, posteriormente
inaugurd la ferreteria “TANITO”, unas de las primeras de la Concordia y que se mantiene pese

los afios teniendo funcionalidad hasta la actualidad.

Ferreteria “TANITO” se creo en junio del afio 1992 como un emprendimiento de carécter familiar
dicho negocio con un local de 40 m2 que con el tiempo se ampli6 con nuevas instalaciones de
unos 150 m2. En el afio 2000 la llegada de nuevos extranjeros hubo muchos cambios de los cuales
hubo nuevos ranchos, haciendas y edificios que lograron adquirir nuevas herramientas de trabajo
y posteriormente herramientas de construccién para nuevos locales comerciales, es evidente el
interés de la familia Narvaez en ampliar su negocio a un nuevo local centro de la ciudad en la
avenida 1 de Mayo y Juan Montalvo. Con los cambios de las politicas comerciales ferreteria
“TANITO” ha ido adecuando sus instalaciones dentro de su sector de actividad con nuevos
trabajadores. En el afio 2015 el sefior TANITO a sus 77 afios de edad murié de un paro cardiaco,
estuvo casado con Bernardita Zambrano con quien procrearon 4 hijos, heredando el negocio
familiar a sus hijos fungiendo como titular la sefiora Clemencia Narvéez, pese a que ninguno de
los dos contaba con estudios universitarios el negocio fue creciendo con esfuerzo y dedicacion de

manera empirica.

Aunque este establecimiento comercial posee una trayectoria de 28 afios su gerente no posee la
formacion académica necearia por lo que no se ha podido optimizar de forma efectiva los recursos
o implementar estrategias que permitan una mejor participacion en el mercado. En el afio 2019
hubo un virus del COVID-19 a nivel mundial la cual afecto mucho a la ferreteria donde bajaron
sus ventas y por ende sus trabajadores. A pesar de los problemas que se ha presentado la ferreteria

sigue luchando y buscando estrategias que le permita acoplarse en el mercado comercial



Actualmente en ella cuenta con 5 personas a tiempo completo, pese a que ha ido evolucionando
esta empresa aln no cuenta con las herramientas de gestion que facilite su administracion y

permitan la optimizacién de recursos humanos, materiales y tecnoldgicos.

1.2 Marco Teorico

121 Estudio Organizacional

Busca determinar la capacidad operacional de una entidad, identificar y evaluar las fortalezas y
debilidades, y determinar la estructura organizacional para administrar las medidas de inversion,
funcionamiento y mantenimiento (Chain, 1989). Por esta razon, las empresas deben hacer todo lo
posible porque el ambiente de equipo sea sano ya que influye en como los empleados ven y se
comprometen con el equipo (Carrillo & Cardona, 2020), para Guzman (2015) €S un método de
autoestudio, investigacién, enfoque holistico, y ademas tiene sus propios aspectos y maneja la
interdisciplinaria y transdisciplinariedad, incluyendo el conocimiento, la comprension y la

interferencia con la organizacion de estudio.
1.2.2  Estructura Organizacional

La estructura organizacional es la capacidad de una organizacion para distribuir el trabajo y
asignar puestos y responsabilidades a individuos y grupos dentro de la organizacion, y los
esfuerzos de la organizacion para integrar sus actividades con la organizacion (Lusthaus, Adrien,
Anderson, & Carden, 2002). También consiste en la distribucion de actividades corporativas
combinadas y organizadas ademas de tomar como base las relaciones entre gerentes y empleados,

y entre estos Ultimos y entre si (Guerra, 2002).

1.2.3 Disefio Organizacional

El disefio de la estructura organizacional consiste en la creacion de una estructura de la
organizacion que facilita la implementacion de la estrategia y los objetivos que tiene una entidad,
asi como también ayuda a desarrollar una correcta administracién del personal, y la optimizacién
de los recursos tecnolégicos requeridos y las tareas de la organizacion (Guerra, 2002), mientras que
para (Pulgar & Ramos, 2011) indica que es crear la estructura de una entidad para que esta desarrolle

sus actividades para lograr sus objetivos a través de estrategia.



1.2.4 Disefio

Simboliza el disefio grafico de la distribucion de una empresa y su jerarquizacién (organigrama),
que se desarrolla a través de una serie de lineamientos de gestién como los manuales cuyo impacto
esta definido por la estructura organizacional. (Pulgar & Ramos, 2011), hacer referencia a las
caracteristicas externas (formas, textuales, colores, etc.) del artefacto, pero no al artefacto en su
conjunto (Artacho, 2001), de tal manera el proceso por medio del cual los directivos seleccionan y
administran varias dimensiones y componentes de la estructura y la cultura de la organizacion

para que ésta pueda controlar las actividades necesarias con las que logran sus metas (Jones, 2008).
125 Tipos de Estructura Organizacional

Hace referencia a los distintos tipos de modelos o sistemas de estructuras organizacionales que se
pueden implementar dentro de una empresa, conocido también como tipos de organizacion. La
determinacién de su clasificacion depende en gran medida de los factores tales como
caracteristicas, recursos, magnitud, el giro, tipo, objetivos, y volumen de produccion que posea la
empresa. (Munich, Osorio, & Vital, 2011) Mientras que para (Alvarez A. S., 2017) desde mediados del
siglo XIX han resaltado tres tipos de estructuras organizacionales, las cuales son: Funcional, por

producto/mercado y matricial.

Estructura organizacional Estructura organizacional Estructura organizacional
funcional por producto o mercado matricial
« Formalmente laestructura +Es la organizacion de una «Finalmente, la estructura

funcional se define como empresa en divisiones que organizacional de tipo

una forma de re(inen a personas matricial es aquella en la

departamentalizacion en involucradas con un tipo que cada empleado

la que las personas que se dado de producto o depende tanto de un

dedican a una actividad mercado. gerente de funciones o

funcional. division, como de un
gerente de proyecto o
grupo.

Grafico 1-1. Tipos de estructura organizacional
Fuente: (Alvarez, 2017)

Segun el autor (Equipo Vértice, 2007). EXisten diversas clasificaciones, la mayoria de los autores

destacan 4 tipos:



Tabla 1-1: Tipologias sobre las estructuras organizacionales

Estructura Se da en empresas con un minimo de personal dentro de los
simple. denominados “nucleos de personal” y “linea media”, llevando la

coordinacion la clspide estratégica mediante supervision directa.

Este tipo de estructura se corresponde con una organizacién altamente
formalizada, en la que todos los elementos del trabajo estan
perfectamente definidos (autoridad, responsabilidades, tareas,
procedimientos). Esta formalizacion o normalizacién extrema da como
resultado una estructura rigida e impersonal, basada en reglas y
Estructura normativas que tratan de definir todos los posibles requerimientos que el

Burdcrata. trabajo demanda.

La estructura Divisionalizada a diferencia de las anteriores no es una
estructura completa sino parcial, superpuesta sobre otras que se utiliza,
sobre todo, para diversificar productos. De esta forma, se crean
diferentes unidades de negocio para cada linea de productos, que
garantizan la autonomia de operaciones en cada negocio. La
Estructura divisionalizacion se refiere a una estructura de unidades semiautonomas

Divisionalizada. |en la que los administradores a cargo retienen gran parte de la autoridad.

Significa cualquier estructura altamente flexible capaz de adaptarse
continuamente a las condiciones cambiantes del ambiente. Los
empleados tienen que ajustarse a las necesidades de sus clientes o a las

Adhocracia. suyas propias, sin conceder el mas minimo espacio a las rigideces.

Fuente: (Equipo Vértice, 2007)
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

126 Elementos de la estructura organizacional

Segln (Rodriguez, 2018) en conjunto con los aportes de Kast y Rosenzwein (1987), indican que los
elementos de la estructura organizacional permitirian la mejora de los recursos y el logro de las
metas de la organizacion, el propoésito de la estructura incluia lo siguiente: 1.- Interacciones de
rutina con marcadores obligatorios, como mapas de equipos y descripciones de puestos. 2.-
Lineamientos para la prestacién de servicios a través de la designacion de las tareas a los
departamentos. 3.-Como coordinar diferentes procesos e integrarlos. 4.-Relacién de poder,
estatus, y jerarquia y 5.-Principales politicas, procesos, leyes y poderes que orientan la

planificacion de las actividades de los integrantes de la organizacion.

Desde la perspectiva de (Robbins, 2005) indica que el disefio organizativo involucran decisiones

sobres seis elementos claves: especializacion de trabajo, departamentalizacion designacion de



tareas por grupos, cadena de mando tener subordinacion, amplitud de control extendido a todas

las areas, centralizacion y descentralizacion y formalizacion.

Especializacidn del trabajo: Es el grado en que se dividen los procesos de una organizacion
separando responsabilidades. La premisa basica es que no todo el trabajo se realiza por un solo
individuo, sino gque se divide en etapas, y cada paso lo completa otra persona. Es decir que cada

individuo ira desarrollando destrezas y habilidades para su tarea encomendada.

Departamentalizacion: Después de dividir las asignaciones segun la especializacion de trabajo,
debe reubicar las asignaciones para poder coordinar las tareas comunes. La ruta que conecta los

grupos y tareas se llama departamentalizacion.

Cadena de mando: va desde el nivel mas alto hasta el nivel mas bajo de una entidad u
organizacién otorgando autoridad y revela quién supervisa a quién, de este modo permite que los
colaboradores tengan respuestas a estas interrogantes. ;Donde debo ir si tengo un problema? ¢O

de que soy responsable?

Tramo de control: Numero de empleados que un gerente puede dirigir de manera eficiente y

eficaz

Centralizacién — Descentralizacion: Centralizacién hace referencia a la responsabilidad de la
toma de decisiones cuando esta recae en un solo punto de la empresa como gerente, administrador.
Lo que implica que la descentralizacion descongestione esta responsabilidad atribuyendo esta

ardua tarea a los departamentos en funcion a su especializacion.

Formalizacion: el nivel en el que se estandarizadas las tareas de una organizacion, y en el que

las politicas internas y la guia de procedimientos colaboran a direccionar el de los empleados.

Por otra parte para (Guerra, 2002) menciona 6 elementos basicos para organizar una empresa y estos
implican siempre decisiones gerenciales, ellos son: la division del trabajo, la

departamentalizacion, la jerarquizacién y la coordinacion de funciones.

Divisién del trabajo: segmentan el trabajo de la empresa en diferentes partes y asignar a cada

parte una posicién en la organizacién.

Departamentalizacion: Agrupar las posiciones de una organizacion en unidades manejables. La
departamentalizacion se puede hacer por funciones, productos, localizacion, consumidor o una

combinacion de estos.



Delegacion de autoridad: Consiste en la distribucion del trabajo y del poder entre los
subordinados. La deliberada concentracion de la autoridad en los niveles superiores de la empresa

crea una estructura centralizada.

Amplitud del mando: Sefialar el nimero de subordinados que se deben reportar directamente a
un supervisor. La amplitud de mando amplia tiene un gran nimero de subordinados que se

reportan al supervisor.

Administracion de Staff: Distinguir entre dos posiciones aquellas que son parte de la cadena de

mando y aquellas que dan apoyo, consejo 0 aportan su experiencia a los de la cadena de mando.

Coordinacion: Consiste en el ordenamiento de todos y cada de los recursos humanos y materiales
de manera que la agrupacion de actividades y la jerarquizacion de los recursos faciliten la labor

del administrador (Guerra, 2002).
1.2.7 Mision

Es una declaracion simple que describe la importancia de la organizacién en su entorno y para el
publico en general. (Combeller, 1997), por otra parte la misién expresa en cierto sentido la
responsabilidad social que los individuos de una organizacion sienten frente a su sociedad en

términos de los beneficios materiales (de consumo, tecnoldgicos, financieros y capital humano)
(Ostrowiak, 2005).

Preguntas claves para definir la misién:

;,Cual es .
¢Por que .Que Gnuestro ¢Quienes son ¢Por que lo
existimos ST productos y m_;estros hacemos?
como servisios? clientes?

Grafico 2-1. La Mision

Fuente: El nuevo escenario, (Combeller, 1997).

1.2.8 Vision

La visién es donde se describe como se desea que sea la organizacion con el paso de los afios
(Valdez, 2005), para (Charles Lusthaus, 2002) la visién describe los cambios en las situaciones
econdmicas, politicas, social o ambiental que el programa espera lograr. La vision consta de tres
elementos: la filosofia de la empresa, el conocimiento de su mision y la identificacion de las

unidades estratégicas de negocio. (Talaya, Miranda, & Gonzales., 2008).



Preguntas claves para definir la mision:

¢Por que : : ¢,Con que ,
existe esta ¢A quienes medios presta %Donde I%s
organizacion? presta estos acemos?
sevicios? servicins?

Grafico 3-1. La Visién

Fuente: Evaluacién Organizacional (Charles Lusthaus, 2002)

1.2.9 Valores

Crear una cultura empresarial so6lida, Unica y viable basada en creencias y valores requiere algo
mas que la decoracion de paredes de reconocimientos y la expresion en programas de capacitacion
y planificacion estratégica. (Cardone, 2010). Por otra parte los valores otorgan las directrices y las
pautas de comportamiento de la actividad diaria para que todos trabajen en la misma direccion,

forma parte de la personalidad de una organizacion. (Boda, 2018).
1.1.10 Organigrama

Ponce (2005) advierte que un organigrama representa una empresa o0 estructura organizativa de
forma grafica que muestra de forma esquematica el estado de las areas que lo componen, su nivel
de jerarquico, nivel de autoridad y de asesoria durante el proceso, asi también se representan con
objetividad e intuitivamente en los llamados organigramas, conocidos también como cartas o
graficos de organizacién (Thompson, 2009). De la misma manera para (Jones, 2008) cada cuadro de un
organigrama representa un papel o funcién en la organizacién, cada papel tiene una dimensién

vertical y horizontal.
1.1.11 Tipos de Organigrama

Ponce (2005) aporta a esta temética y menciona gue en cuanto a organigramas existen los siguientes
tipos: El vertical, de cada puesto se muestra debajo de otro conectados por una linea que
representa la autoridad, responsabilidad la transferencia de informacion. Horizontal representa los
mismos elementos que el elemento anterior con la diferencia que el nivel superior comienza en
izquierdo y los otros niveles se colocan en la fila derecha (Ponce, 2005). Mixto consiste en la
conexién de columna de los dos primeros tipos. Mapa de la organizacion escalar: la autoridad esta
dada en funcion a la sangria, por lo que cuanta mas sangria tenga un nivel, menor poder tendra

dentro de la empresa.



De su lado (Thompson, 2009) expone la siguiente clasificacion de organigramas:

5) por su
1) Por 2) por 3) por 4) por su presentacio
Su Su Su contenid no
' disposicion

Gréfico 4-1. Clasificacion de los organigramas
Fuente: (Thompson, 2009)
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Tipos de
organigramas
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Gréfico 5-1. Detalle de la clasificacion de los organigramas
Fuente: (Thompson, 2009)

Como se expone en el grafico anterior cada una de las clasificaciones del organigrama tiene sus
sub-clasificaciones es asi que en cuanto a la clasificacion por la naturaleza esta la micro macro y
meso administrativa su diferencia en si es en relacion a la representacion de una organizacion de
forma global o sus &reas, a representar mas de una organizacion dentro de un mismo sector o
actividad, en referencia al ambito los de nivel jerarquico de presentan Gnicamente la informacion
de relevancia, mientras que los especificos destacan cosas particulares propias de cada

organizacion.

En relaciéon a la clasificacion por su competencia estos se dividen en integrales donde se
representan todas las unidades administrativas de una empresa determinado aqui las funcionales
en donde se incluyen las principales actividades de las cuales son responsables y las de puesto en

donde se indica la necesidad y el nimero de plazas que existen dentro de una organizacion,
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también se puede incluir la nombre de cada una de las personas que ocupan los cargos de la
empresa. En cuanto a la clasificacion por su presentacion o disposicién grafica tenemos los
verticales que indican linea jerarquica superior a inferior, los horizontales donde su expansion

jerarquica se hace de derecha a izquierda y los mixtos que combinan estos dos tipos. (Thompson,
2009)

1.2.10 Técnicas para elaborar un organigrama

Es importante conocer con claridad que representa un organigrama que en esencia es la
representacién grafica de la estructura formal de toda organizacion, es la forma en que los érganos
estan distribuidos en los diferentes niveles y departamentos de la empresa, puede ser representada
graficamente por el organigrama segun los niveles de mando (Seminario, 2014), por otra parte para

(Lirio Loli, 2018) las técnicas de elaboracién de un organigrama son:
1.2.10.1 Autorizacion y apoyo de los niveles superiores

La parte responsable del desarrollo de los organigramas puede intervenir por su cuenta a peticién
de una parte o por orden de un inmediato superior. Por lo tanto, necesita obtener permiso para

crear desde el nivel superior, que es el comienzo de este proceso. (Lirio Loli,2018)
1.2.10.2 Recopilacion de la informacion

Los datos logren reunirse estan en funcién directa delos departamentos que se desea representar,

asi como del contenido del organigrama.

Recopilaci
6n
dela
|
I 1 1 1 1 1 1
El nivel
o jerarquico Las La .
Los 6rganos J : Las El nimero de
h naturalez :
que integran queer?clgpan qLeeIZCJgpgsn atueesltzsa e funciones Los puestos plazas que lo
dichas dreas. estructura entre ellos. relaciones. L sl integran.
organica

Grafico 6-1. Informacion de la organizacion
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

Para poder desarrollar un organigrama primero se revisan los archivos y centros de datos y se
clasifican los datos requeridos (reglas, regulaciones, manuales, etc.) para organizar el cronograma

de organizacion de secciones o enlaces. (Lirio Loli, 2018)
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1.2.10.3 Primeros trazos

En este punto se debe trazar un eje de distribucion espacial para identificar los componentes mas

importantes de la organizacion.

Se debe colocar las unidades jerarquicas donde los de mayor jerarquia o nivel deben colocarse en

la parte superior. Inclusive los rectangulos deben ser méas grande que los demaés.

Toda empresa en su organizacion debe disponer con los siguientes érganos:

Organos de una

empresa.

destinos de una

derecha de la
unidad a la cual
van a asesorar.

unidad organica
de la cual
dependen. Estos
supervisan o
controlan.

orgénica de la
cual dependen.
Prestan asesorfa a
los érganos de la
empresa.

de la cual
dependen. Prestan
apoyo para el
funcionamiento
de la
organizacion.

empresa
Organos de Organos Organos de Organos de - - .
direccion consultivos control asesorfa Organos deapoyo| | Organos de linea
. Se colocan en la
Se ubicanjen la arte inferior de
Se ubican en la Se ubican en la parte de la p la unidad

_ partede la parte derecha de izquierda de la orgénica de la

Decide los Estan en la parte izquierda de la la unidad unidad organica cual dependen.

Determinan la
mision de la
empresa 0
responden a la
empresa del por
qué ésta existe.

Gréfico 7-1. Organos de una empresa

Fuente: (Lirio Loli, 2018)

Para el 6ptimo funcionamiento de una entidad con o sin fines de lucro es indispensable que se

generen todos estos niveles jerarquicos manteniendo control de todos sus elementos para mejorar

la productividad, empezando por el 6rgano directivo que serd quien administre la entidad, los

6rganos consultivos son servicios externos que permiten que la empresa atienda sus necesidades

sin incorporar personal a la nébmina, los 6rganos de control o jefes departamentales son los que se

encargan de cada area de la organizacion segun su especializacidon, los de asesoria que apoyan a

la empresa con consultorias, los de apoyo que efectlan actividades que no son claves del giro del

negocio pero son necesarias y las operativas quienes efectlian el trabajo directo aqui estan los

operarios, etc.

1.2.10.4 Simbologia

Son pautas convenidas y de uso general, pero en ningln caso regla de validez universal.

Béasicamente son dos, los rectangulos y las lineas.

Rectangulos. Se utilizan para representar 6rganos estructurales, cargos, funciones y/o personas

segun el tipo de organigrama. Se dibujan horizontalmente, con trazo fino (0.5 mm.) y con un
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tamafio que esta en relacion directa con el nivel del érgano que representa. Los rectangulos

punteados representan 6rganos por crearse.

Gréfico 8-1. Simbologia rectangulos
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

Lineas: representan relaciones entre los niveles y estructuras de la organizacion. Pueden ser
continuas, punteadas o quebradas, verticales, horizontales u oblicuas. Las lineas de conexion son

de mayor grosor que las lineas del rectangulo (1 mm). (Lirio Loli, 2018)

e Lineas continuas: Sefialan relaciones directas de autoridad.

Grafico 9-1. Simbologia lineas continuas
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

e Lineas punteadas: Indica relaciones de coordinacion entre los 6rganos.

Gréfico 10-1. Simbologia lineas punteadas
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

e Lineas quebradas: Expresan la descentralizacion (geogréfica o territorial).

\__,i
I

Gréfico 11-1. Simbologia lineas quebradas
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

1.2.10.5 Signos convencionales

En todo organigrama es necesario utilizar ciertos signos convencionales que permiten su
diagramacién, teniendo en cuenta que expresan niveles jerarquicos y las relaciones que deben
tener los diversos status de cada 6rgano, asi como las multiples relaciones que hay entre ellos.

Sobresalen: (Lirio Loli, 2018)
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a- Lineas de autoridad. Se representan por lineas rectas que se dirigen, en angulos rectos,
en sentido horizontal o vertical. Estas lineas parten del punto medio del lado inferior del

rectangulo de mayor nivel y termina en el punto medio del rectangulo inferior.

Nivel superior

Linea de
(N / autoridad

Nivel subordinado

Gréfico 12-1. Simbologia lineas de autoridad
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

b- Lineas de asesoria.

Si no existe dependencia jerarquica. Se indican por lineas laterales que unen a dos

rectangulos en forma directa.

Gréfico 13-1. Simbologia asesoria sin dependencia
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

Si hay dependencia jerarquica. La linea asesora sale del lado derecho de la linea de

autoridad e intercepta al 6rgano asesor.

Gréfico 14-1. Simbologia asesoria con dependencia

Fuente: (Lirio Loli, 2018)

c- Linea de coordinacion. Se representan por lineas punteadas que unen los 6rganos que,
en determinados momentos de su labor, trabajan juntos a fin de cumplir sus funciones.
Es preferible evitar las lineas de coordinacion oblicuas porque dificulta el entendimiento

del organigrama.
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Gréfico 15-1. Simbologia linea de coordinacién
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

d- Lineas de relacién. Sefialan las lineas funcionales o de dependencia técnicas 0 mando
especializado. Se representan por lineas oblicuas que salen del punto medio inferior del
rectangulo de mayor nivel jerarquico y llega a la parte media superior del rectangulo del

nivel subordinado.

Gréfico 16-1. Simbologia linea de relacién
Fuente: (Lirio Loli, 2018)

e- Autonomia y descentralizacion. La autonomia y descentralizacion es el grado de
autoadministracién que tienen una organizacion o un 6rgano de ésta. Se representan

formando recuadros.

Autonomia Total Autonomia Relativa Autonomia Menor
Gréfico 17-1. Simbologia asesoria con dependencia

Fuente: (Lirio Loli, 2018)

15



1.2.11 Manual de Funciones

Un manual de funciones son documentos que sirven como medios de comunicacion y
coordinacion para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion de
una organizacion como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor
sus tareas (Fincowsky E. B., 2014), asi también para (Munich, Osorio, & Vital, 2011) son documentos

detallados que contienen en informacion acerca de la organizacion interna de una empresa.
1212 Clasificacion de manuales

Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que se designa los nombres diversos, pero
gue pueden resumirse de la siguiente manera por su contenido y por su funcién especifica, los
diferentes organismos tienen necesidad de manuales diferentes (Unknown, 2013), Por otra parte

(Fincowsky E. B., 2014) los manuales se clasifican en:

Por su

Micro administrativos Por su contenido:
Macro administrativos

Meso administrativos De organizacion
De procedimientos

Por su ambito

De gestion de la calidad Generales
De historia de la organizacion | Especifico
De politicas

De contenido mdltiple

De puestos

De técnicas
De ventas

De produccién
De finanzas
De personal
De operacion
De sistemas

Grafico 18-1. Clasificacion de manuales
Fuente: (Fincowsky E. B., 2014)

Esta clasificacion se asemeja a la de los organigramas ya que en parte este tipo de documentos se
efectlia en base a los organigramas y sirven para gestionar una empresa, como se observa la mayor
cantidad de variables existen en cuanto a la clasificacion por contenido ya que estos documentos

se desarrollaran en funcién a la actividad propia de cada empresa y sus necesidades.
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1.2.13 Procesos

Los procesos “es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para hacer
llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilizacion de determinados
recursos (entradas/input)” (Medwave, 2011) , por otro lado los procesos apoyan a la direccion para
identificar, disefiar, representar, formalizar, controlar, mejorar continuamente con el fin de lograr
la productividad de los procesos de la entidad y asi conseguir la confianza del cliente (Carrasco,
2011). Por otra parte (Cuvillo, 2008) menciona que un proceso “es una serie de actos o fendomenos

’

que se suceden en el tiempo”. Dado que los procesos son un conjunto de actividades que se
relacionan entre si, cuentan con entradas (materia prima, maquinaria, insumos) y salidas, por lo
que es importante reconocer como estas entradas pueden afectar las actividades del proceso, y
como el resultado de estas actividades (salidas) pueden afectar las entradas y las actividades de

otro proceso.

Entonces diremos que un proceso es el conjunto de elementos que ingresa para ser transformados
donde se llevard a un determinado proceso productivo para generar un producto final este
producto puede llegar a ser un elemento para su comercializacién o también un servicio esto se
da en funcidn a las caracteristicas propias de la empresa y a la actividad a la que ellos tengan

como fuente primaria de generacién de economia.
1.2.14 Procedimientos

Este método detalla como seguir el procedimiento normalmente vertical. Es decir, no cambia con
el tiempo y siempre debe aplicarse de la misma forma. (Chen, 2008). Para Alvarez (2008) Un Proceso
es una serie de actividades o fenébmenos que se requiere para llevar a cabo una actividad, mientras
que un procedimiento es la forma de cémo se realizan estas actividades. Por otra parte los
procedimientos son una serie de actividades de forma ordenada como dos 0 mas personas realizan

un trabajo, su representacion grafica se realiza mediante los diagramas de flujo.

Entendiendo a los procedimientos como el conjunto de actividades ordenadas que permiten
generar un proceso en concreto estas actividades estan interconectadas y tienen un responsable en
comun quién se encargara de la verificacion de calidad y los controles permanentes el asegurar
gue cada procedimiento se desarrolle eficientemente permitira que todo el proceso productivo sea
adecuado y se genere un producto o servicio de calidad por ello es importante ir de lo particular
a lo especifico es decir que cada procedimiento cumple una funcién esencial para lograr un

producto final de calidad
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1.2.15 Disefio de procesos y procedimientos

El disefio de procesos es la actividad de determinar el flujo de trabajo, los equipos necesarios, y
los requerimientos de implementacion para un proceso en particular, también se utiliza
herramientas que incluyen diagramas de flujo, software que simula procesos y modelos a escala
(Plazas, 2017). Por otro lado, el objetivo del disefio de procesos es buscar la forma de generar bienes

que respondan las necesidades de los clientes. (Paz & Gomez, 2015).

En esencia o dicho de otro modo el disefiar los procesos que lleva a cabo una organizacién es
darles a las actividades una estructura adecuada para que se represente la secuencia logica que
debe seguirse con el fin de optimizar todos los recursos que posee la empresa tanto humanos como
tecnoldgicos para lograr la alta productividad es por ello que este disefio tiene gran relevancia y
debe ser actualizado conforme a las necesidades que presenten empresa pues a medida que la
sociedad avanza se van generando nuevas técnicas y elementos que permiten la eliminacion de

tiempos ociosos que a la larga producen costos qué hacen que la rentabilidad decaiga

1.2.16 Manual de funciones y procedimientos

Para Llanos (2017) el manual representa una herramienta que garantiza que la organizacion se
encuentre en orden y permita la mejora de los procesos y procedimientos, con el objetivo de
ofrecer a todos los miembros de la organizacidn una guia para el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion, basados en las politicas y valores establecidos en la organizacion. A también
el manual de funciones y procedimientos es un instructivo practico, para que los nuevos
empleados puedan ingresar satisfactoriamente y lograr un desempefio eficiente. (Chacon, 2012), esto
permite la estandarizacion de las funciones y procedimientos proporcionando una herramienta

para el control del personal de la empresa y la toma de decisiones por parte de la alta direccién
(Orozco, 2008).

Este documento administrativo permite dotar de responsabilidades a cada uno de los cargos
existentes dentro de una organizacion en este documento se especificaran las actividades que debe
realizar en la periodicidad que debe efectuar lo y los requisitos basicos qué una persona requiere
para ocupar dicho Cargo en esencia representa los lineamientos que podrian servir para los
procesos de reclutamiento y seleccidn del personal ademas de que facilita el proceso de induccién
ya que al tener un documento en el que se especifiquen las funciones del nuevo integrante su

adaptacion al cargo sera mucho mas sencilla permitiendo demostrar eficiencia desde su ingreso
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1.2.17 Diagrama de flujo de procesos

El diagrama de flujo describe la informacion, clientes, empleados, equipo o materiales a través de
un proceso, la cual se representa con cuadros, lineas y flechas que implica operaciones de

servicios considerables de contacto con el cliente. (Krajewski, Ritzman, & P, 2000)

Los diagramas de flujo de procesos o también conocido como flujogramas son la representacion
grafica de los pasos de alguna operacion que se lleva a cabo dentro de la empresa, en donde cada

actividad es graficada por simbolos dependiendo de su naturaleza (Sequeira, 2009).

Por lo expuesto anteriormente entonces entiende que este tipo de diagrama permite identificar
cudl es el flujo de responsabilidad o autoridad que posee una entidad esta representacién se la
hace de forma gréfica a traves de cuadros que tienen conexion por medio de flechas en donde se
indicara quién es el encargado de una funcién especifica y después de tal funcion A donde debe
dirigirse el proceso este tipo de diagramas se pueden hacer en funcion a las necesidades que posea
la empresa y a los cargos que en ella existan tomando en cuenta los respectivos niveles que se

requieren para su disefio es asi que todo flujograma debera poseer sus responsables

1.3 Marco Conceptual

El estudio organizacional se refiere a la responsabilidad, comunicacion, autoridad que necesita
una empresa para poner en marcha su organizacion y lograr obtener objetivos planteados. Toda
entidad debe poseer un organigrama en el que se especifique las actividades a su responsabilidad

para el manejo eficiente de las mismas.

En nuestro pais existe un gran nimero de establecimientos de ferreteria y bricolaje con una
estructura familiar, las causas por la cuales se realiza un estudio organizacional a la ferreteria
“TANITO” al no contar con una estructura puede tener problemas en la ejecucion de las
actividades identificando la imperante necesidad de una estructura que se adapte a su entorno,
posea actividades coordinadas y planes de accion. Es asi que el disefio organizacional permitira
tener una estructura formal para la ferreteria donde se podra contar con un organigrama estructural

y manuales de funciones, que sera de gran beneficio y mejorar la gestién administrativa.

La estructura organizacional sera de tipo lineal de aspecto piramidal, por ser una empresa pequefia
que indica al modelo establecido en una autoridad directa sobre el personal, de esta manera no

habré problema de mando ni salida de responsabilidad.

El organigrama funcional ademds de ser una representacion gréfica de nivel jerarquico de la
empresa es una forma de departamentalizacion en la que cada persona comprometida con una

actividad funcional, es asi que ayudara al personal que tenga definido su rol en la ferreteria.
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Manual de funciones representa un documento donde se especifican los requisitos basicos para el

cargo, su interaccién con otras actividades y la responsabilidad de la misma.
La elaboracioén de un manual de funciones de la ferreteria “TANITO” realizo los siguientes pasos:

¢ Visitainicial a la entidad en al que se esta desarrollando el estudio

e Estudio del estado actual acerca de la organizacion interna manejada normalmente por la
entidad

o Elaboracién del manual de funciones a través de la informacion proporcionada por la
ferreteria

e Presenta del manual de funciones a la ferreteria para su socializacion e implementacion

La elaboracion de un manual de procedimientos administrativo excluira que el personal de la
empresa tenga conflictos el cargo de asignacién, es asi que detallara las funciones,
responsabilidades y mando de jerarquia.
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CAPITULO II

2  MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacién

211 Enfoque Cualitativo

La investigacién cualitativa se sustenta en evidencias que se orientan mas hacia la descripcion
profunda del fendmeno con la finalidad de comprenderlo y explicarlo (Flores Sanchez, 2019), también
representa la busqueda de significaciones de la comunidad objeto del estudio, es decir, su mundo
de ideas o representaciones creadas por sus propias necesidades, por sus formas de relacion; para
ello se requiere de la observacion y la escucha, se deben escuchar los lenguajes creados por los
grupos, porque en ellos van reflejados sus necesidades, sus grados de identidad, sus valores, todo
ello surgido a partir de contradicciones, de necesidades de cohesion que los grupos logran a partir

de la comunicacion, de la unién y convivencia en grupo (Guerrero, 2015)

El enfoque aplicado en la investigacion es cualitativo ya que se podra recopilar datos, describir e
interpreta cuestionarios y entrevistas, lo cual posibilita comprender las situaciones y

comportamientos que se puedan observar en la ferreteria.

2.2 Nivel de Investigacion

2.2.1  Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria examina 0 explora un tema o problema de investigacion poco
estudiado o que no ha sido abordado nunca antes, por lo tanto, permite conocer y ampliar el
conocimiento sobre un fendmeno que permite identificar de mejor manera el problema a

investigar. (Cazau, 2006)
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Asi mismo para (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1997) indica que este nivel de
la investigacion permite aumentar el grado de familiaridad que se establece con fenémenos que
es hasta el momento relativamente desconocidos, obtener informacién relevante acerca de la

posibilidad de levantar una investigacion amplia sobre un contexto particular de la vida real.

Para la presente investigacion serd de tipo exploratorio tomando como fuente el estudio

organizacional de la ferreteria y una relacion directa con la gerente propietaria.
2.2.2  Investigacién descriptiva

Es un estudio descriptivo en el que se determinan una variedad de cuestiones, conceptos para su
medicion independientemente de las otras buscando precisamente describirlas. (Cazau, 2006). En
complemento se dice que esta investigacion describe las caracteristicas de una poblacién o de un

fendmeno que se esta estudiando. (Guadalupe & Castillo, 2017)

Para esta investigacion se tomd como estudio directo la organizacion con el que implica al gerente
y sus colaboradores como fuente de informacion valiosa para el desarrollo de la estructura

organizacional.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Transversal

Permite el estudio de la totalidad de una poblacién, a través de una muestra representativa
tomando la misma en un momento y lugar determinados (Altamirano, 2006). Permite la recoleccién
de datos en un determinado periodo de tiempo, tomando en consideracion a la muestra. (E-Nquest,
Marketing, 2018), Se tiene como propdsito analizar las opiniones del personal de la ferreteria en un
determinado momento, que permite determinar lo que sucede en tiempo real, a través de

cuestionarios o encuesta para saber la eficiencia de la estructura organizacional.
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2.4 Tipo de estudio

241 Documental

Los documentos son registros de hechos o rastros de algo que ha pasado, de ahi que como
testimonio que proporciona informacion, datos o cifras, constituyan un tipo de material muy util
para la investigacion social (Silvia, 2003). Por otra parte (Guerrero, 2015) permite la recopilacion de
informacion para enunciar las teorias que sustentan el estudio de los fendmenos y procesos.

Incluye el uso de instrumentos definidos segln la fuente documental a que hacen referencia.

La presente investigacion sera de tipo documental, que se basa en fuentes como documentos,
libros fisicos o virtuales con el propdsito de tener un enfoque méas amplio acerca de conceptos

tedricos y criterios que sustente la investigacion.
24.2 Decampo

La investigacién de campo busca recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema
para controlar los fendbmenos (Baena, 2017). ES posible emplear datos secundarios, como los de

fuentes bibliogréficas, para la base tedrica. (Arias, 2012)

La presente investigacion es un estudio de campo ya que serd la recoleccion de informacion
directamente en el medio en que se desarrolla la Ferreteria “TANITO”, mediante una entrevista
directa con el gerente-propietaria en la que se obtendrd la informacion necesaria para la

identificacion del problema.

2.5 Poblacion y Planificacion, seleccion y célculo del tamafio de la muestra

25.1 Poblacion

La poblacién es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacion (Lopez, 2004), asi mismo son conjunto de elementos que retinen caracteristicas

similares y se encuentran es un determinado lugar en donde se quiere realizar la investigacion.
(Garcés, 2000)
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Lainvestigacion propuesta es de caracter interno, quien tiene contacto directo con la organizacion,
quien se trabajo directamente para diagnosticar las funciones, procedimientos, y conocer las

causas de los problemas que presenta la ferreteria.

La ferreteria cuenta con una poblacién de 5 personas, quien es el total de la poblacién.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Deductivo

Esta basado en el razonamiento que en este caso la deduccion intrinseca del ser humano permite
pasar de principios generales a hechos particulares (Prieto B., 2017) Se basa en la raz6n para explicar
un hecho (Gonzalez, 2017), es un conocimiento que va de lo general a lo particular, realizando un
analisis del funcionamiento de la estructura organizacional mediante un estudio de campo y de

esta manera la elaboracién del disefio organizacional de la ferreteria “TANITO”
2.6.2 Técnicas
2.6.2.1 Encuesta

Es las técnicas de recoleccion de informacion més usadas, se fundamenta en un cuestionario o
grupo de preguntas que se preparan con el proposito de obtener informacion de las personas (Laura
Ojeda & Tapia Villacrés, 2019), por otra parte, es la recogida de informacion en una poblacién concreta
y a su vez la técnica que se utiliza para guiar la recogida de la misma. (TOLEDO, 2012), la
implementacién de la encuesta se utilizo para la recopilacion datos de relevancia que permitan
sustentar la entrevista realizada al gerente de la ferreteria y a sus empleados de la organizacion
para obtener informacion eficaz. Ademas, esta técnica fue Util para realizar el analisis FODA,

Analisis Amorfhit y Analisis Pestec que proporciona para el diagnostico actual de la ferreteria.
2.6.2.2 Entrevista

La entrevista, es una de las herramientas para la recoleccion de datos usada en gran medida en
investigaciones de caracter cualitativo, teniendo interaccion oral entre el sujeto estudiado y el
investigador (Pantoja & Placencia, 2017), para (Hernandez, 2020) es recolectar informacion pertinente
para responder una pregunta de investigacion, ya sea en investigacion cuantitativa o cualitativa,

se orienta hacia la obtencion de informacion aplicando este instrumento al Gerente de la Ferreteria
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“TANITO”, lo cual ayudo obtener informacion necesaria para la interpretacion de resultados y

elaborar el organigrama estructural.
2.6.3  Instrumento
2.6.3.1 Cuestionario

El cuestionario es un instrumento con preguntas ordenadas con coherencia y en un lenguaje
sencillo que facilite la recoleccion de datos a las fuentes primarias. (Cordova, 2002), para esta
investigacion, se utilizaran preguntas cerradas, las cuales sirven para recopilar informacion exacta
y tomar la mejor decisién que sea de relevancia para la organizacion en cuanto al disefio del

departamento de talento humano (Bernal, 2010).

Este cuestionario se lo aplicara a todo el personal de la ferreteria “TANITO”, para verificar el
nivel de conocimientos y satisfaccion en el area de trabajo que tiene como el desarrollo la

estructura organizacional de la ferreteria.
2.7  ldea a defender

El disefio de un estudio organizacional para la ferreteria “TANITO”, en el Canton la Concordia,
provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, contribuird al desarrollo operativo de la

organizacion
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CAPITULO 11l

3 MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1 Resultados
3.1.1 Entrevista estructural al Gerenta Propietaria de la Ferreteria “TANITO”

Tabla 1-3: Entrevista a la Gerenta Propietaria de la ferreteria “TANITO”

DATOS DEL ENTREVISTADO

Nombre: Narvaez Zambrano Clemencia Bernardita
Cargo: Gerenta Propietaria
Empresa: Ferreteria “TANITO”

OBJETIVO: Conocer la opinion de la Gerenta de la ferreteria “TANITO” acerca del manejo

de su estructura organizacional

PREGUNTA'Y RESPUESTAS

N°1l. ¢Laorganizacion tiene definida la estructura organica con la que maneja
actualmente?

La ferreteria “TANITO” no tiene definida ninguna estructura organica que se pueda evidenciar
ya que se ha iniciado desde un negocio pequefio, por ende no cuenta con documentos que

evidencie una estructura organizacional ya que empezamos de forma empirica.

N°2. ¢ La implementacion de un manual de funciones mejorara la eficiencia de su
organizacion?

Sl (x) NO ()

¢Por qué?: En mi opinion, va ser una guia y apoyo para saber las funciones que deben realizar

cada personal que ocupe algun puesto en esta ferreteria.

N°3. ¢ La implementacion de un manual de procedimientos mejorara la eficiencia de su
organizacion?

SI(x) NO ()

¢Por qué?: Como gerente propietaria de mi ferreteria no contamos con manual de

procedimientos, pero va ser de gran ayuda para el crecimiento de la ferreteria.

N°4. ¢ Han surgido inconvenientes en la ferreteria relacionados con las lineas de autoridad?
SI()NO (x)
Al momento de ingresar los trabajadores a la ferreteria se les dio a conocer quién es su feje

superior para cualquier imprevisto o consulta por el conocimiento y labor en el area.
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N°5. ¢ Existe una ndmina del personal en la que se especifique cargos, funciones y
distribucion jerarquica?
SI() NO(x)
Actualmente somos 5 personas laborando en la ferreteria.
1 Gerente Propietario
1 Contadora
2 Vendedores
1 Pechador
Indique las funciones que cumple cada colaborador:
Gerenta propietaria: Dirigir y controlar las actividades que se realiza en mi ferreteria.
Contadora: Lleva registro de la parte contable de la ferreteria.
Vendedores: Atencion al cliente

Perchador: Registro de inventarios y exhibicion de productos para la venta.

N°6. ¢ Cémo realiza la asignacion de funciones en la organizacion?
Tomamaos unos minutos de tiempo para realizar una pequefia reunion en donde los empleados

conocen quien esta a cargo, en este caso responden a las érdenes que yo dirijo.

N°7. ¢ Cudles son los valores definidos dentro la organizacién y por qué?
Dentro de mi ferreteria siempre atendemos a los clientes con respeto, buen trato a la gente,
saludo y con amabilidad.

N°8. ¢ La empresa tiene fijada una misién, visién y objetivos institucionales?

SI () NO(x)

¢Por qué?: En mi criterio personal puedo decir que con todos los problemas de la pandemia
pueda quedar a lo incierto, pero tengo la esperanza que pase pronto y mi visién seria que la
ferreteria sea una empresa de éxito, satisfaciendo las necesidades de los clientes.

N°9. ¢Se brinda capacitacion a los colaboradores para mejorar el desempefio de la
organizacion?

Si () No (x)

Indique las areas o explique cuales son los requerimientos en los que se necesitaria
capacitacion:

Nunca hemos contratado un profesional de capacitacion, por falta de conocimientos, pero en lo
personal como gerente propietaria les manifiesto que siempre debemos trabajar con esfuerzo,
responsabilidad y dedicacién, que me vean como una amiga mas y que esta sera su segundo

hogar.

N°10. ¢Como se miden los resultados de la empresa?

Con la entrega a tiempo de los pedidos, rotacion de inventarios y el aumento de las ventas.

N°11. ;Como califica el desempefio de sus trabajadores?
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Excelente () Bueno  (x ) Regular ()

Fuente: Investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Por lo expuesto la gerente afirma la imperante necesidad del desarrollo de un disefio

organizacional completd que permita una mejor gestion de esta entidad.
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312

Datos generales

Tabla 2-3: Género y edad

Encuesta aplicada a los colaboradores de la Ferreteria “TANITO”

Genero Femenino Masculino Total
Edad N° % N° % N° %
18 -24 0% 2 40% 2 40%
25-34 2 40% 0% 2 40%
35-44 0% 1 20% 1 20%
Total 2 40% 3 60% 5 100%
Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
2,
2 2
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Gréfico 1-3. Género

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Andlisis e interpretacion:

La Ferreteria “TANITO” cuenta con 5 colaboradores, 2 de género femenino y 3 de género
masculino continuando con la interpretacion de los resultados en cuanto a la edad de los
individuos de estudio se evidencia que 2 personas que representan el 40% del total estan en edades
comprendidas entre los 18 - 24 afios y se encuentran en la etapa de la juventud, 2 personas que
representan el 40% poseen de 25 a 34 afios de edad encontrandose en la etapa del adulto joven 'y
1 persona que representa el 20 %posee una edad entre 35 a 44 afios encontrdndose en la etapa de
la madurez, con todos estos antecedentes se destaca que el personal que labora en esta institucion
es relativamente joven, adicional a esta informacion también se me indico que 3 de sus
trabajadores tienen un nivel de escolaridad béasica lo que indica que su accionar no es técnico sino

maés bien empirico y en base a la experiencia; por otro lado existen 2 trabajadores que ya cuentan

con estudios de tercer nivel.
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Pregunta 1. ; Qué cargo ocupa dentro de la empresa?

Tabla 3-3: Cargo

Cargo N° %
Gerente General 1 20%
Contador 1 20%
Vendedor 2 40%
Despachador 1 20%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

20 20
Gerente

General

A Contador

40 Vendedor

Gréfico 2-3. Cargo

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Andlisis e interpretacion:

La ferreteria “TANITO” cuenta con 5 colaboradores, la gerente propietaria, quien a su vez tiene
a su cargo a 4 colaboradores en el area de contabilidad una contadora y en el area de ventas y

comercializacion 2 vendedores y 1 despachador.

Cabe destacar que esta organizacion maneja poco personal ya que en la mayoria su concentracion
es en la venta y despacho de mercaderia pues no generan ningn proceso productivo que requiera
mayor personal y las necesidades imperantes de la empresa son cubiertas por el personal existente
gestionando todo su accionar unicamente la gerente valiéndose de la contadora para la parte
financiera Gnicamente ah siempre rasgos esta empresa tiene sdlo una diferenciacion de Mando

que es el gerente quien lidera todos los puestos.
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Pregunta 2. ;Conoce si la ferreteria “TANITO” cuenta con un organigrama estructural?

Tabla 4-3: La ferreteria posee un organigrama estructural

Respuesta N° %
Sl 0 0%
NO 5 100%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Grafico 3-3. La ferreteria posee un organigrama estructural

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Analisis e interpretacion:

Con referencia al conocimiento que tienen los colaboradores acerca de que si la ferreteria
“TANITO” cuenta con un organigrama estructural, 5 personas que representan el 100% de la
poblacién de estudio expresaron que esta institucion de comercializacion de insumos para la
construccion no posee esta herramienta administrativa y por ende los trabajadores no tienen
conocimiento de como esta conformada la empresa en la que ellos trabajan, esto provoca que las
lineas de mando no estén bien definidas que conlleva al desperdicio de recursos tanto humanos
como materiales limitando cada vez mas el desarrollo organizacional, por lo que es necesario la
elaboracion de un organigrama y socializacion del mismo.
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Pregunta 3. ¢ Conoce los niveles jerarquicos de la empresa?

Tabla 5-3: Niveles jerarquicos de la empresa

Respuesta N° %
Sl 1 20%
NO 4 80%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 4-3. Niveles jerarquicos de la empresa

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Analisis e interpretacion:

Procesando los datos obtenidos de la pregunta 3 acerca de si los colaboradores conocen sobre los
niveles jerarquicos que existen en la empresa se evidencia que 1 persona quien es la contadora
que representa el 20% de la poblacién indic6 que si tiene ciertas nociones de los niveles
jerarquicos de la empresa pues ella efectia la contabilidad, mientras que 4 personas que
representan el 80% de la poblacion indicé que desconocen los niveles jerdrquicos de esta

institucion pues indicaron que ellos sélo trabajan con la supervision del gerente.
Pregunta 4. ¢ Existe algin documento donde se especifiquen las funciones de cada cargo?

Tabla 6-3: Documento de especificacion de funciones

Respuesta N° %
Sl 0 0%
NO 5 100%
Total 5 100%

Fuente: investigacién de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 5-3. Documento de especificacion de funciones

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Andlisis e interpretacion:

Con respecto a la pregunta 4 de la encuesta aplicada a los colaboradores de la ferreteria TANITO
acerca de si existe algin documento donde se especifican las funciones de cada cargo se observa
que 5 personas que representan el 100% del total de la poblacion indicaron que no existe tal
documento reflejando la imperante necesidad de desarrollar este tipo de herramientas
administrativas en donde se especifique las funciones que debe cumplir cada uno de los

colaboradores a fin de asignar responsabilidades y eliminar la duplicidad de esfuerzos.
Pregunta 5. ¢ Seleccione el método por el cual usted fue contratado?

Tabla 7-3: Selecciones el método aplicado para el contrato del personal

Respuestas: N° %
Entrevista de trabajo 1 20%
Pruebas de conocimiento 1 20%
y habilidades
Ninguna de las anteriores 3 60%

Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 6-3. Método de contrato de trabajo

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
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Analisis e interpretacion:

Analizando los datos obtenidos de la interrogante nimero 5 de la encuesta aplicada a los
trabajadores se observa que el 60% de la poblacion han sido contratados sin ningn método de
contratacion ya que la mayoria de los empleados son contratados por relacién familiar, sin tomar
en cuenta los conocimientos que deberia tener dentro del area de trabajo. Eso dificulta el
crecimiento de la empresa ya que no han establecido algun tipo de métodos de contratacién de

personal que permita incorporar personal capacitados.

Pregunta 6. ¢(Estd de acuerdo que se capacite al personal para la retroalimentacion de
resultados y el fortalecimiento de sus debilidades?

Tabla 8-3: Esta de acuerdo que se capacite al

personal para fortalecer sus debilidades

Respuesta N° %
] 5 100%
NO 0 0%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: La Autora
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Gréfico 7-3. Estd de acuerdo con la implementacion

de capacitaciones

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Andlisis e interpretacion:

Analizando los datos obtenidos de la interrogante nimero 5 de la encuesta aplicada al personal de
la ferreteria se observa que en relacion a estar de acuerdo en que se los capacite para la
retroalimentacion de resultados y el fortalecimiento de sus debilidades 5 personas que representan

el 100% del total de nuestros sujetos de estudio indicaron que estan en total acuerdo ya que creen
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pertinente el desarrollo de este tipo de actividades como alternativas para mejorar la eficiencia en

su labor, brindar una mejor atencion al usuario y asi generar valor agregado.

Pregunta 7. ¢ Le especificaron sus funciones de acuerdo al cargo asignado al momento de

ingresar a la Empresa?

Tabla 9-3: Le especificaron sus funciones al

momento de ingresar a la empresa

Respuesta N° %

Sl 4 80%
NO 1 20%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Gréfico 8-3. Especificacion de funciones al

iniciar la relacion

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Andlisis e interpretacion:

En el procesamiento de datos acerca de la interrogante qué cuestiona si se especificaron sus
funciones de acuerdo al cargo asignado al momento de ingresar a laborar en la empresa 4 personas
que representan el 80% de la poblacién indic6 que esta actividad si fue dada como indicaciones
generales antes de empezar su relacién comercial con la institucién, mientras que por otro lado 1
persona que representa el 20% de la poblacion asegurd que no se especificaron las funciones que
debia realizar, debido a que su cargo requeria de funciones y actividades sencillas, esto dificulta

la duplicidad de actividades o estar haciendo de forma empirica y no técnica.
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Pregunta 8. ; Cudles son las principales funciones que realiza a su cargo?

Tabla 10-3: Cuales son las principales funciones que realiza a su cargo

Recibir y despachar mercaderia de construccion

Llevar control de los inventarios

Despachador | Atender al cliente

Embarcar los materiales que adquirié el usuario al transporte.

Cumplir con las normas de seguridad e higiene

Colocar en percha los materiales de construccion

Vender y comercializar materiales de construccion

Vendedor | Atender a los clientes

Informar sobre las caracteristicas de los productos y precios

Colocacion en percha de los productos

Elaborar el registro de ventas de la empresa

Efectuar el cierre de caja a final de la jornada

Contador | Elaborar declaraciones de impuesto a la renta

Estructurar los estados financieros

Calcularla rentabilidad

Control general de las areas

Compra de mercaderia

Gerente

Buscar nuevas lineas para la comercializacion
General

Seleccionar, reclutar y controlar personal capacitado

Supervisién de bodega

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
Andlisis e interpretacion:

En la tabla anterior se presentan las principales actividades que desarrolla cada uno de los
colaboradores de la institucion en referencia al cargo que ocupa, datos que serviran
posteriormente para poder asignar las responsabilidades adecuadamente en el manual de

funciones.
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Pregunta 9. ¢ Realiza actividades que no correspondan a su cargo?

Tabla 11-3: Realiza actividades que no correspondan

asu cargo
Respuesta N° %
Siempre 0 0%
Casi siempre 1 20%
Pocas veces 3 60%
Nada 1 20%
Total 5 100%
Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 9-3. Realiza actividades que no correspondan a su cargo

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Andlisis e interpretacion:

Efectuando el analisis de los resultados obtenidos de la interrogante 9 se observa que el 20% de
la poblacion encuestada que corresponde a 1 persona casi siempre realiza actividades que no
corresponda a su cargo, de igual forma otro 20% de la poblacién indico que estas acciones son
nada frecuente y 3 persona que representa el 60% de la poblacion indicaron que estas acciones se
realizaban pocas veces, es decir que la mayoria de los trabajadores tienen complicaciones para
cumplir las funciones diarias, esto se debe a que los trabajadores tienen demasiadas actividades y
no cuenta con ayudantes. Estos problemas se dan en la entrada y salida de los materiales de
ferreteria ya que no existe un departamento especifico y un jefe de bodega, ademas que el mismo
trabajador tiene a su cargo actividades de despachador de bodega y venta, lo que induce gue al
momento de ingresar productos se atrase en las actividades que se deben desempefiar. Por lo que
es necesario la implementacion de un manual de funciones de manera clara y sencilla los

seguimientos de las actividades que cada funcionario debe realizar en su puesto de trabajo.
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Pregunta 10. ¢ Cree usted que un manual de funciones contribuira al desarrollo operativo
de la ferreteria “TANITO”?

Tabla 12-3: El manual de funciones contribuira al
desarrollo de la ferreteria “TANITO”

Respuesta N° %

Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 10-3. Manual de funciones como alternativa

para el desarrollo operativo

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Andlisis e interpretacion:

Segun la informacion procesada de la interrogante 12 se observa que el 20 % de la poblacién
indico que un manual de funciones no contribuira al desarrollo de la ferreteria, mientras que 4
personas que representa el 80% de la poblacion indicaron que el manual de funciones es una
herramienta importante que permitird que se efectué las actividades con mayor eficiencia
optimizando los recursos permitiendo conseguir un desarrollo operativo adecuado, esto indica

gue la mayoria del personal esta de acuerdo con el desarrollo de un manual de funciones.

Pregunta 11. ;/Con que frecuencia usted realiza preguntas a otras personas para tomar

decisiones sobre sus actividades?

Tabla 13-3: Frecuencia de consulta para toma de decisiones

Respuesta N° %
Siempre 0 0%
Casi siempre 2 40%
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Pocas veces 3 60%
Nada 0 0%
Total 5 100%

Fuente: investigacién de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Grafico 11-3. Frecuencia de consulta para toma de decisiones

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Analisis e interpretacion:

Segun el procesamiento de datos de la interrogante 11 se demuestra que 2 personas que representa
el 40% de la poblacion casi siempre realizan preguntas a otras personas para tomar decisiones
sobre sus actividades, mientras que 3 personas que representa el 60% de la poblacion pocas veces
realizan preguntas a otras personas ya que no tienen conocimiento del proceso de bodega y existe
un conflicto en las ventas de mercaderia. Por lo tanto es necesario la capacitacion de los

trabajadores para que tengan conocimientos, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno

laboral y cumplir con el trabajo que se les encomienda.

Pregunta 12. ¢ Se encuentra a gusto con el trabajo que realiza?

Tabla 14-3: Se encuentra a gusto con el trabajo que realiza

Respuesta N° %

Sl 4  80%
NO 1 20%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 12-3. Se encuentra a gusto con el trabajo

que realiza

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Analisis e interpretacion:

Efectuando el anélisis de los resultados obtenidos de la interrogante 12 se observé que 1 persona
que representa el 20% de la poblacion no se encuentra a gusto en el trabajo que realiza dentro de
la ferreteria, 4 personas que representa el 80% de la poblacion indicaron que si estan a gusto con
el trabajo que desempefian. Cabe recalcar que a pesar de que tienen demasiadas actividades se

encuentran satisfechos por el clima laboral, porque les gusta el trabajo que hacen y el trato es

bueno.
Pregunta 13. {Conoce si la organizacion posee un manual de procedimientos?

Tabla 15-3: Conoce si la organizacion posee un

manual de procedimientos.

Respuesta N° %

Sl 0 0%
NO 5 100%
Total 5 100%

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 13-3. Se encuentra a gusto con el trabajo que realiza

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
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Analisis e interpretacion:

Efectuando el analisis de los resultados obtenidos de la interrogante 13 se observé que el 100%
de la poblacién aseguran que la organizacién no posee un manual de procedimientos, siendo
necesario la implementacion de la misma que permita tener una descripcién detallada, ordenada

y sistematica las actividades que desarrolle en cada puesto de trabajo.

Esta en consecuencia con uno de los objetivos de la investigacion permite ratificar la necesidad
de la creacion y desarrollo de este manual pues como manifiesta todo el personal este instrumento
administrativo no se encuentra implementado en la organizacién por tal motivo las personas
realizan sus funciones conforme a las directrices dadas por el Gerenta siendo el la pieza clave de
todo el movimiento comercial de dicha institucion pues en su ausencia dificilmente se podrian
tomar decisiones Ya que €l es el Gnico encargado del manejo administrativo y del personal de la

ferreteria.
3.2 Discusién de resultados

Posterior a la aplicacion de las encuestas a trabajadores y una entrevista con la Gerenta Propietaria
entre lo més relevante se identifico esta la necesidad imperante de la creacion de los diferentes
manuales para la gestion administrativa de la organizacion, segun los resultados de la pregunta
N°2 se observo que el 100% de la poblacion encuestada indico que esta institucion carece de
dichos documentos administrativos y no tiene la representacion grafica de la estructura
organizacional esto provoca que las lineas de mando no estén bien definidas y conllevan a la sub
utilizacion de recursos tantos humanos como materiales limitando cada vez més el desarrollo
organizacional. La estructura organica que posee la ferreteria es muy pequefia la cual esta dividida
por dos departamentos el administrativo y el operativo, la Gerenta Propietaria es quien realiza 'y
controla todas las areas de manera particular sin tener conocimientos técnicos, provocando que

no tenga una buena gestion administrativa, coordinacion y direccion de las diferentes actividades.

Segun los resultados obtenidos de la interrogante N° 9 se evidencia que no se cumplen estas
directrices con la administracion tradicional manejada hasta ahora pues el 60% de personal
encuestado han manifestado que existe duplicidad de esfuerzos y se hacen los cargos poli
funcionales ya que se confunden repetitivamente las responsabilidades de cada uno de los
colaboradores, haciendo que el trabajo no sea efectivo, por tal motivo es necesario la
implementacién de manual de funciones para el seguimiento de las actividades que deben realizar
en su puesto de trabajo. Asi mismo en la pregunta N° 10 se evidencia que el 80% de la poblacion
encuestado han manifestado que el manual de funciones permitira el desarrollo de la ferreteria,

efectuando actividades con mayor eficiencia.
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También se identificd la carencia de mision, vision y valores que son elementos basicos que
forman parte del manual histérico de toda institucion y que son el punto de partida para la
orientacién y construccion de objetivos y metas que lleven a alcanzar la visién establecida.
Asimismo segun los resultados de la pregunta N° 5 se identifico que el 60% de la poblacion
encuestada han manifestado que la organizacion no cuenta con un método de contratacion del
personar ya que han sido contratados por relacion familiar, sin tomar en cuenta los conocimientos
del personal a contratar, esto dificulta el desarrollo de la empresa. A demas se identificd que segun
resultados de la interrogante N° 13 se identific6 que el 100% de la poblacion encuestada manifestd

gue la organizacion no posee un manual de procedimientos que ayude la secuencia de las tareas.

Por lo tanto se propone la elaboracion de manuales que ayuden a la mejora de la distribucion de
las funciones de la empresa, Observando todo desde una perspectiva general se realizo el analisis
DAFO, anélisis Amofhit y el analisis Pestec para saber sus debilidades, oportunidades, amenazas
y fortalezas de la organizacion, es importante mencionar que con el desarrollo e implementacion
de la estructura organizacional todos los puntos débiles de la ferreteria “TANITO” podrian
convertirse en fortalezas dando mejores escenarios para su desarrollo y el afrontamiento a la crisis

econdmica mundial presente.

A continuacidn, la representacion grafica de la estructura actual de la Ferreteria “TANITO”

1) ‘ ASAMBLEA GENERAL |

) ‘ Gerenta Propietaria ‘

_________ + Asesor Contable |/5 \"|
\

T

Cuadro de Referencia

NIVEL DE JERARQUIA CLAVE ELABORADO POR: APROBADO POR:
1. Nivel Directivo — Autoridad
2. Nivel Ejecutivo Lucy Quishpe

4. Nivel Operacional | @ —————— * Asesor

5. Nivel Asesar

Grafico 14-3. Estructura actual de la Ferreteria “TANITO”

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”
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Analisis Situacional

Tabla 16-3: FODA

Fortalezas

Oportunidades

Posicionamiento en el mercado

La ferreteria “TANITO” esta legalmente

constituida

Afios de experiencia

Ubicacidn Geografica Estratégica

Apertura de la institucion para el desarrollo de la
investigacion propuesta

Apertura de instituciones financieras para la
otorgacién de créditos

Personal joven y &gil para el manejo de los
materiales que son comercializados.

Acceso a huevas tecnologias

Atencidn de calidad al cliente y asesoramiento en
la compra

Producto Interno Bruto

Compradores leales

Relaciones comerciales con las mejores marcas del
mercado

Oferta de productos de buena calidad y a precios
accesibles

Demanda constante de materiales para la

construccion.

Poseer convenios con proveedores para captar
productos a precios de fabrica

Crecimiento poblacional de la Concordia provincia
de Santo Domingo de los Tsachilas

Optimo cumplimiento de los trabajadores de las
actividades asignadas

Plataformas digitales gratuitas para generar
presencia digital de las empresas.

Satisfaccion laboral de los colaboradores gracias a
un buen ambiente de trabajo

Existencia de estudios e investigaciones que han
desarrollado herramientas para facilitar la gestion
administrativa

Debilidades

Amenazas

Procesos Administrativos empleados

Empiricamente

Déficit en la Balanza Comercial

Personal sin formacidn académica pertinente para
Sus cargos.

Entidades competidoras mejor organizadas

Carencia de herramientas administrativas

Inseguridad social

Desconocimiento de la estructura jerarquica de la
empresa.

Desconocimiento de leyes fiscales y tributarias.

Falta de capacitacion al personal.

Mercado saturado

No se han definido las responsabilidades propias
de cada colaborar lo que provoca la duplicidad de
actividades

Inaccesibilidad a créditos sin la justificacion
necesaria.

Falta de autonomia para la toma de decisiones

Competencia desleal

Carecen de un parqueadero para los clientes

Inflacién en los precios

No poseen servicio de entrega de materiales

Desvalorizacién monetaria.

Poca porcentaje de resistencia al cambio

Cambio constante de gustos del consumidor

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tras una revision exhaustiva de los factores internos y externos que influyen directamente en el
accionar de la ferreteria “TANITO” en relacion a su estructura organizacional se observa que
exististe un descuido notorio hacia sus colaboradores, pues aparte que no poseen instruccion
académica adecuada no se han generado capacitaciones al personal lo que impide que ellos
presten un mejor servicio, adema se observa que la administracion se la ejecuta de forma empirica
a través de experiencias propias y de sus familiares a lo largo de su vida institucional, también se
observa que en esta empresa todas las funciones estan centralizadas y los trabajadores acttan en
funcion a la designacién de actividades diarias de la gerente general pues no existen herramientas
administrativas en las que se especifique las funciones y responsabilidades de cada uno de los
cargos. Sin embargo la constante demanda de la ciudadania de productos para la construccion y
el creciente nimero poblacional son factores que apoyan al desarrollo y crecimiento de esta
institucion, ya que se crean mayores oportunidades para mantenerse en el mercado e inclusive
tener una participacién mas activa, pues la ubicacion geogréafica de la ferreteria es estratégica lo
que le hace acreedora de un volumen significativo de clientes, pese a que existe varias entidades

competidoras mejor organizadas y que el marcado de algunos productos ya esté saturado.

Efectuando un andlisis preliminar se observa que la empresa tras la implementacion de la
estructura organizacional gran parte de sus debilidades podrian convertirse en fortalezas para

hacer frente a las amenazas y poder crecer pese a la realidad econdémica actual del pais.

Se utiliz6 un nivel de calificacién de los aspectos dependiendo del grado de relevancia al

problema, como indica en la siguiente tabla:

Tabla 17-3: Grado de Relevancia
Puntos de valoracion

Baja relevancia 1
Medio relevancia 2
Alto relevancia 3

Muy alto relevancia 4

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Analisis Pestec

Segln (D Alessio, 2008, pag. 120) analiza de la matriz de evaluacion de los factores externos
tiene como finalidad de conocer el impacto del entorno por medio de las oportunidades que
podrian beneficiar a la organizacion y las amenazas que deben evitarse, PESTEC (Politicas,

Econdmicas, Sociales, Tecnoldgicas y Ecolbgicas).
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Tabla 18-3: Andlisis Pestec

Ponderacid
# Factores determinantes de éxito Peso | Valor n
Oportunidades
1 | La ferreteria “TANITO” esta legalmente constituida 0,025 4 0,10
2 | Ubicacidn Geogréfica Estratégica 0,025| 4 0,10
3 | Apertura de instituciones financieras para la otorgacion de créditos | 0,025 | 3 0,08
4 | Acceso a nuevas tecnologias 0,025 2 0,05
5 | Producto Interno Bruto 0,025 2 0,05
6 | Relaciones comerciales con las mejores marcas del mercado 0,025 3 0,08
7 | Demanda constante de materiales para la construccidn. 0,025| 4 0,10
Crecimiento poblacional de la Concordia provincia de Santo
8 | Domingo de los Tsachilas 0,025| 4 0,10
Plataformas digitales gratuitas para generar presencia digital de las
9 | empresas. 0,025 3 0,08
Lo e b e toe i desamelso o5 | 3 | oog
Subtotal 0,25 0,80
1 | Déficit en la Balanza Comercial 0,025| 4 0,10
2 | Entidades competidoras mejor organizadas 0,025 3 0,08
3 | Inseguridad social 0,025| 2 0,05
4 | Desconocimiento de leyes fiscales y tributarias. 0,025 3 0,08
5 | Mercado saturado 0,025 3 0,08
6 | Inaccesibilidad a créditos sin la justificacion necesaria. 0,025 2 0,05
7 | Competencia desleal 0,025 2 0,05
8 | Inflacion en los precios 0,025 3 0,08
9 | Desvalorizacidn monetaria. 0,025| 4 0,10
10 | Cambio constante de gustos del consumidor 0,025| 4 0,10
Subtotal 0,25 0,75
Total 0,5 1,55

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES
EXTERNOS
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Grafico 15-3. Andlisis Pestec

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

En la evaluacion de los factores externos considerando aqui a las oportunidades y amenazas la
ferreteria “TANITO” empleando el andlisis Pestec para lo cual se trabajé con la valoracion
anterior del analisis Amothit donde “1” baja relevancia y “4” muy alta relevancia se observa que
sus oportunidades son mucho mas amplias e importantes que sus debilidades y que generan un
escenario alentador para el desarrollo de la gestion administrativa eficiente pues esta tuvo una
valoracion de del 80% mientras que las amenazas representan el 75% es decir que pese a las
adversidades externas el escenario se presta para que esta instituciéon tenga un buen desarrollo

operativo. dotarles optimalicen
Anélisis Amofhit

Segun (D Alessio, 2008, pag. 120) es el analisis interno de la organizacion cuyo propoésito es
encontrar las Fortalezas y Debilidades de cada area funcional y se inicia con la auditoria de las
areas funcionales clasicas como la gerencia y administracion general (A), el proceso de marketing
y ventas (M), las areas sensibles de las operaciones productivas tanto de bienes como servicios
(0), los aspectos mas relevantes en el manejo contable y financiero(F), recursos humanos (H),

sistemas de informacion (1), tecnologia e investigacion (T), de toda la organizacion.
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Tabla 19-3: Analisis Amofhit

# Factores determinantes de éxito Peso | Valor | Ponderacion
Fortalezas
1 | Posicionamiento en el mercado 0,025 3 0,08
2 | Afios de experiencia 0,025 3 0,08
3 | Apertura de la institucion para el desarrollo de la sondeo propuesta 0,025 4 0,10
Personal joven y agil para el manejo de los materiales que son
4 | comercializados. 0,025 3 0,08
5 | Atencion al cliente de calidad y asesoramiento en la compra 0,025 4 0,10
6 | Eficiente proceso de introduccidn al cargo. 0,025 3 0,08
7 | Oferta de productos de buena calidad y a precios accesibles 0,025 3 0,08
Poseer convenios con proveedores para captar bienes a costos de
8 | fabrica 0,025 3 0,08
9 | Optimo cumplimiento de los trabajadores de las actividades asignadas | 0,025 2 0,05
10 | Satisfaccion laboral de los colaboradores por buen ambiente de trabajo | 0,025 4 0,10
Subtotal 0,25 0,80
Debilidades
1 | Procesos Administrativos empleados Empiricamente 0,025| 4 0,10
2 | Personal sin formacién académica pertinente para sus cargos. 0,025 4 0,10
3 | Carencia de herramientas administrativas 0,025 4 0,10
4 | Desconocimiento de la estructura jerarquica de la empresa 0,025 4 0,10
5 | Falta de capacitacion al personal. 0,025 3 0,08
No se han definido las responsabilidades propias de cada colaborar lo
6 | que provoca la duplicidad de actividades y el desperdicio de recursos. | 0,025 4 0,10
7 | Falta de autonomia para la toma de decisiones 0,025 3 0,08
8 | Carecen de un parqueadero para los clientes 0,025 1 0,03
9 | No poseen servicio de entrega de materiales 0,025 2 0,05
10 | Resistencia al cambio 0,025 4 0,10
Subtotal 0,25 0,825
Total 0,50 1,625

Fuente: investigacion de campo Ferreteria “TANITO”

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
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Grafico 16-3. Analisis Amofhit

Fuente: investigacién de campo Ferreteria “TANITO”

En la evaluacion de los factores internos considerando aqui a las fortalezas y debilidades de la
ferreteria “TANITO” empleando el analisis Amofhit se observa que sus fuerzas internas no estan
siendo aprovechadas eficientemente para combatir o detener sus debilidades, segun nuestro
calculo efectuado considerando en los puntos de valoracion del 1 al 4 donde “1” representa baja
relevancia y “4” muy alto relevancia, las fortalezas representan el 80% mientras que las
debilidades representan el 83% es decir que se deberia trabajar estos aspectos para lograr un

eficiente desarrollo operativo.
3.3 Propuesta

3.3.1 Titulo de la Propuesta

DISENO DE UN ESTUDIO ORGANIZACIONAL PARA LA FERRETERIA “TANITO”, EN
EL CANTON LA CONCORDIA, PROVINCIA DE SANTO DOMINGO DE LOS
TSACHILAS. PERIODO 2020.

3.3.2  Objetivos del Trabajo de Titulacién
3.3.2.1 Generales

Disefiar una estructura organizacional, mediante un estudio organizacional en la ferreteria

“TANITO” del canto la Concordia, Provincia de Santo Domingo de los Tséchilas.
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3.3.2.2 Especificos

e Desarrollar un estudio que permita el disefio de organizacién para la ferreteria “TANITO”
e Elaborar los organigramas estructurales, de posicion de personal y de funciones de la
ferreteria “TANITO”.

e Elaborar los manuales de historia, clasificacion de puestos, funciones y procesos.

3.3.3  Estudio General de la Empresa

La Ferreteria “TANITO” que es una microempresa que esta estad ubicada en el Canton la
Concordia provincia de Santo Domingo de los Tsachilas en la Av. 1 de mayo y Juan Montalvo
centro de la ciudad, que tiene como actividad econémica la comercializacion de materiales para
la construccion en general al por mayor y menor tales como: llaves, sierra, martillos, tubos,
enchufes, pernos, tornillos y entre otro. La cual tuvo sus inicios en junio del afio 1992 bajo la
direccion del sefior Tanito Narvaez quien fungié como gerente propietario y representante legal
con ayuda de su esposa, pese a que ninguno de los dos contaba con estudios universitarios el
negocio fue creciendo con esfuerzo y dedicacion de manera empirica. Con el pasar del tiempo el
sefior Tanito fue envejeciendo heredando el negocio familiar a sus hijos fungiendo como titular
la sefiora Clemencia Narvéez. En el afio 2015 siguid con éxito el establecimiento comercial en el

mercado con un total de 10 trabajadores.

Actualmente por problemas de la pandemia tuvo que reducir el nimero de empleados, la cual esta

conformado por la gerente propietaria, una contadora, dos vendedores y un despachador.

3.3.4  Propuesta del Contenido del Manual de Organizacion para la Ferreteria “TANITO”

Para el disefio y elaboracion de la siguiente propuesta se baso en el libro de Benjamin Franklin
(2009) toma en consideracion los aspectos y elementos que se integran en un manual de
organizacién, realizando un estudio organizacional de la ferreteria, asi como también la
elaboracion de los manuales necesarios para optimizar las actividades que se realizan dentro de
la ferreteria “TANITO”

Presentacion del contenido de la propuesta

Una vez evaluada la situacion de la empresa se procede a desarrollar el manual de organizacion
y la estructura organizacional que se basé en el libro de Benjamin Franklin; Organizacion y
Control la cual se desarroll6 el manual histérico, manual de distribuciéon de cargos, manual
funcional y manual de procesos y procedimientos. Por lo tanto, el Manual de Organizacién de la

ferreteria “TANITO” se ha dividido en cinco partes distribuido de la siguiente manera:
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1. Presentacion del Manual de Organizacién

a.

° Q@

-~ o oo T

Portada del manual

Lista de distribuciones

Registro de ediciones

indice del contenido del manual

Presentacion del documento

Introduccion

Obijetivos

Justificacion del manual

Nomenclatura utilizada en la codificacion del manual

2. Capitulo I: Manual de Historia

a.

b.

C.

d.

f.

g.

Portada del manual

Datos generales de la empresa
Antecedentes historicos
Logotipo de laempresa
Localizacion

Misién y Vision

Valores

3. Capitulo II: Manual de Clasificacion de Puestos

a.

g.

b
c.
d.
e
f

Portada del manual

Obijetivo

Nomina

Organigrama Estructural

Organigrama de Posicion de Personal
Organigrama Funcional

Identificacion y Codificacion de Puestos

4. CAPITULDO III: Manual de Funciones

a.
b.

C.

Portada del Manual
Perfil del cargo

Fichas de Descripcion de Funciones

5. Capitulo IV: Manual de Procedimientos

e o T @

=h

Portada del Manual de Procedimientos
Planificacion/documentacion
Simbologia de los diagrama de flujo
Macroprocesos

Ficha de Procesos

Diagrama de Flujo del Proceso
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3.3.5  Desarrollo del contenido del Manual de Organizacion
3.3.5.1 Presentacion del Manual de Organizacion

Para la elaboracion del Manual de Organizacién se ha presentado nueve subtitulos, de los cuales

se nombra con su respectiva descripcion del contenido:
PORTADA DEL MANUAL

En este apartado se presenta los colores basicos del logotipo que se ha disefiado para la empresa,
el nombre del documento desarrollado “MANUAL DE ORGANIZACION”, el logotipo de la
empresa, responsable a mi cargo, Lucy Anabel Quishpe Chanalata documento que fue revisado y
aprobado por Nevarez Zambrano Clemencia Bernardita Gerenta Propietaria presentado en la

fecha 25/02/2021. Es asi que la portada posee las siguientes caracteristicas:

a) Franjas con colores corporativos (amarillo, rojo, azul y gris)
b) Logotipo de la empresa

c) Titulo del Manual

d) Numero de Edicion

e) Derechos de Autor
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Tabla 20-3: Lista de distribucion
Personas autorizadas Cargo Copia # Emitido N* Tipo
ejemplar
Director de Tesis  Me-D001 Febrero 2021  1/1 Fisico
Dr. Ernesto Bonilla
MGS. Carmita Andrade Miembro de Me-D002  Febrero2021  1/1 Fisico
Tesis
Sra. Clemencia Narvaez | Gerenta Me-D003  Febrero 2021  1/1 Fisico
Propietaria

Elaporaao por: uisnpe CLnanalata, LUcy, Zuzl

Tabla 21-3: Registro de ediciones

Primera Edicién

e Motivo de edicién
Creacién de manual estructural el cual contendra el manual historico, el manual de clasificacion de
puestos, el manual funcional y el manual de procedimientos de la ferreteria “TANITO” que le permita
tener un mejor desarrollo empresarial y participacion en el mercado.

e Responsable

Lucy Anabel Quishpe Chanalata
e Aprobado por

Nevéarez Nevarez Clemencia Bernardita
e Fecha de elaboracién

Febrero 2021
e Modificaciones
No se realizara modificacion hasta un periodo de tiempo donde se puede comprobar que los procesos
son Vvélidos.
Observaciones
Version para aprobacion e impresién

Elaporado por: Quisnpe Chanalata, Lucy, Z0Z1

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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INDICE DEL CONTENIDO DEL MANUAL

a) Presentacion del documento

b) Introduccion

c) Obijetivos del Manual

d) Justificacion del Manual

e) Nomenclatura utilizada en la codificacion del manual
f) Manual de Historia

g) Manual de Clasificacion de Puestos

h) Manual de Funciones

i) Manual de POrocesos y Procedimientos

PRESENTACION DEL DOCUMENTO

Como respuesta mejorar el desarrollo organizacional de la ferreteria “TANITO” y mejorar su
participacion en el mercado ya desarrollado el presente documento para la FERRETERIA
“TANITO” en el cual se desarrollaran los manuales historico, clasificacion de puestos,
designacién de cargos funcional y de procedimientos a fin de que estas herramientas sirven
para mejorar la administracion existente y optimizar los recursos a fin de generar mayor
rentabilidad este documento se entregara como la primera versién de herramientas
administrativas qué podra ser modificado conforme desarrollar la organizacién y los

requerimiento.
INTRODUCCION

El siguiente documento contiene los manuales de historia, clasificacion de puestos, funcional
y de procesos y procedimientos de la Ferreteria “TANITO”, que se constituyen como
herramientas de gestion administrativa para la gerente propietario y como medios de consulta
para los integrantes de la organizacion para conocer la jerarquizacion de empresa y a quien
deben rendir cuentas, ademas de las funciones especificas que deben desempefiar,

responsabilidades y secuencia légica que se llevan a cabo en la organizacion.

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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Este documento contiene 4 manuales que han sido desarrollados en funcion a las necesidades
de la organizacion en donde como primera instancia se ha desarrollado el manual histérico el
gue contendra la mision, vision, valores y demas de informacion relevante de la organizacién.
Luego tendremos al manual de clasificacion de puestos en donde en funcion a los trabajadores
gue tiene la organizacion se ha desarrollado la clasificacién, permitiendo generar el
organigrama estructural de la empresa. Posterior a ello se gener6 el manual de funciones el
cual aparte de contener el organigrama funcional tendra consigo el perfil de cada uno de los
cargos identificados, en donde se contemplan las funciones, requerimientos, actividades,
cédigo y supervision. Finalmente se hara la presentacion del manual de procesos y
procedimientos en el que se destaca los macroprocesos, los procesos, los subprocesos, los
documentos de entrada y de salida, los responsables y la secuencia ldgica de cada una de estas

actividades.

Este conjunto de manuales efectuados para la ferreteria “TANITO” permitirda mejorar la
funcion administrativa de esta organizacion pues con esta herramienta se proporcionara una
guia béasica sobre el accionar que deben tener con el fin de toda premisa los recursos eliminando
la duplicidad de esfuerzos y los desperdicios sacando mas provecho de los recursos ya
existentes generando mejores indices de rentabilidad dando oportunidad a un mejor desarrollo

organizacional y posicionamiento en el mercado.
OBJETIVOS DEL MANUAL

» Analizar la informacion extraida del estudio organizacional efectuado a la Ferreteria
“TANITO”.

» Generar herramientas administrativas para el mejor manejo de los recursos de la
organizacion.

» Documentar los procesos como parte de la propuesta realzada referente a la estructura
organizacién

» Ser una guiade ayuda para los miembros de la empresa en los procesos de capacitacion
y de induccién.

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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JUSTIFICACION DEL MANUAL

En el presente trabajo investigativo beneficiara la fundamentacion tedrica referente a la
estructura organizacional y los elementos que la compones que sirve como base para la
construccion de los manuales histérico funcional y de procedimientos que sirven como
herramienta de gestion para lograr el desarrollo operativo de la organizacion permitiéndome
poner en practica los conocimientos adquiridos durante mi formacién académica, ademas de
hacer uso de los diferentes métodos tanto el cuantitativo y cualitativo, aplicando la técnica de
la encuesta para recabar informacién confiable, veraz y util, que sirva para la construccion de
la mision, visién, valores y demas elementos contemplados en la propuesta que a su vez
serviran para que la empresa tenga una proyeccién de hacia donde quiere ir y en base a eso

tome las decisiones acertadas.

Tabla 22-3: Nomenclatura utilizada en la codificacion del manual

Abreviatura Significado
MH.01 Manual de Historia
MCP.01 Manual de Clasificacion de Puestos
MF.01 Manual de Funciones
MP.01 Manual de Procesos
PRE-02 Gestion Administrativa
PRO-09 Despacho de Mercaderia
PRO-011 Comercializacion de materiales

FRRA-0ik2stigacion de campo Ferreteria “TAN§8%0ra Contable

Eiaborado por: Quishpe Chanaiata, Lucy, 2021

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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3.3.5.2 Capitulo I: Manual de Historia

MANUALDE HISTORIA

MANUAL DE
HISTORIA

PRIMERA EDICION
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Manual de Historia

DATOS GENERALES DE LA EMPRES

Institucion: Ferreteria “TANITO”

Ruc: 0800183345001

Provincia: Santo Domingo de los Tsachilas

Canton: La Concordia

Representante legal: Nevarez Nevérez Clemencia Fernandita

Calles: Av.1 de Mayo 325 y Juan Montalvo junto a la papeleria Sanchez.
Correo: narvaezclemencial941@yahoo.es

Teléfono: 02 2725-245 /0994863949

Actividad Economica: Venta al por mayor y menor de productos para la construccion o

remodelacién de inmuebles.
RESENA HISTORICA

La Ferreteria “TANITO” que es una microempresa que esta estd ubicada en el Cantdn la
Concordia provincia de Santo Domingo de los Tsachilas en la Av. 1 de mayo y Juan Montalvo
centro de la ciudad, que tiene como actividad econdmica la comercializacién de materiales
para la construccion en general al por mayor y menor tales como: llaves, sierra, martillos,
tubos, enchufes, pernos, tornillos y entre otro. Se cre6 en junio del afio 1992 como un
emprendimiento de caracter familiar dicho negocio con un local de 40 m2 que con el tiempo
se amplié con nuevas instalaciones de unos 150 m2. En el afio 2000 la llegada de nuevos
extranjeros hubo muchos cambios de los cuales hubo nuevos ranchos, haciendas y edificios
gue lograron adquirir nuevas herramientas de trabajo y posteriormente herramientas de
construccion para nuevos locales comerciales, es evidente el interés de la familia Narvaez en

ampliar su negocio a un nuevo local.

En el afio 2015 el sefior TANITO a sus 77 afios de edad muri6 de un paro cardiaco, estuvo
casado con Bernardita Zambrano con quien procrearon 4 hijos, heredando el negocio familiar
a sus hijos fungiendo como titular la sefiora Clemencia Narvaez, pese a que ninguno de los dos
contaba con estudios universitarios el negocio fue creciendo con esfuerzo y dedicacion de

manera empirica.

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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En el afio 2019 hubo un virus del COVID-19 que afecto a nivel mundial en la crisis econémica
del pais, es por eso que la ferreteria bajaron sus ventas y por ende sus trabajadores. A pesar de
los problemas que se ha presentado la ferreteria sigue luchando y buscando estrategias que le

permita acoplarse en el mercado comercial.

Aunque este este establecimiento comercial posee una trayectoria de 28 afios su gerente no
posee la formacion académica necearia por lo que no se ha podido optimizar de forma efectiva
los recursos o implementar estrategias que permitan una mejor participacién en el mercado,
actualmente en ella laboran 5 personas a tiempo completo. En la actualidad posee una gran
variedad de productos de las mejores marcas y con referentes de ser productos con altos
estandares de calidad, a precios accesibles y econémicos en relacién a la competencia, que
permiten atender las necesidades de los usuarios otorgando atencion de calidad a los clientes,

manteniendo las mejores referencias por el servicio brindado.
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Gréfico 17-3. Logotipo de la Empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Descripcion

El logotipo disefiado para la ferreteria “TANITO” esta conformado por una mezcla de colores
gue son llamativos incentivando al cliente a visitar sus instalaciones y comprar los productos
ofertados entre los colores que componen estan:

e Amarillo: Color que simboliza energia, felicidad o alegria ademas incentiva la
comunicacion, sirviendo como herramienta para llamar la atencién del cliente

colocando este color en los materiales que vende la ferreteria.

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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e Rojo: Color que transmite emociones, anuncia urgencia, es idéneo para generar
influencia en la compra de los productos por ello se lo ha utilizado en el nombre del
local comercial de estudio.

o Azul: Color que representa uno de los principales elementos de la naturaleza el agua
gue genera un efecto tranquilizador y genera paz ideal para transmitir confianza al
cliente este color se ha utilizado en el eslogan que va a manejar laempresa.

e Gris: Este color permite transmitir elegancia y lujo. Utilizado para dar realce a la

imagen de las herramientas a ser comercializadas.
LOCALIZACION
Macro Localizacion
e Pais: Ecuador

e Provincia: Santo Domingo de los Tsachilas
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Grafico 18-3. Macro Iocallzacmn

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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Micro localizacion

e Canton: La Concordia

e Direccion: Av.1 de Mayo 325 y Juan Montalvo junto a la papeleria Sanchez.

Q TIA Concordia

=
dl

) CENTF

o

Gréfico 19-3. Micro Localizacion
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

FILOSOFIA CORPORATIVA

MISION

La misién es un enunciado breve y sencillo que describe la razén de ser de una organizacion
dentro de su entorno y en la sociedad en general (Combeller, 1997), por otra parte la mision
expresa en cierto sentido la responsabilidad social que los individuos de una organizacion
sienten frente a su sociedad en términos de los beneficios materiales (de consumo,

tecnoldgicos, financieros y capital humano) (Ostrowiak, 2005).

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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.
¢ Quiénes somos?

Fuente: (Combeller, 1997), (Ostrowiak, 2005).
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Misidn Propuesta

e LaFerreteria"TANITO" es una microempresa dedicada a la venta y comercializacion
de productos y materiales para la construccion ofertando una variedad de productos y
precios, de reconocidas marcas que se ajusten a sus necesidades y capacidad
adquisitiva, otorgando atencion y asistencia técnica de calidad para sus clientes y la

poblacién en general del canton la Concordia provincia de Santo Domingo de los

Tsachilas.

VISION

La vision se considera el estudio del futuro y es donde se describe como se desea que sea la
organizacién en el futuro (valdez, 2005), por otra parte la vision consta de tres elementos: la
filosofia de la empresa, el conocimiento de su mision y la identificacion de las unidades
estratégicas de negocio. (Talaya, Miranda, & Gonzales., 2008). Tomando como referencia lo citado,

elaboramos las siguientes preguntas claves para definir la vision:

«Ferreteria. "TANITO" es una microempresa
dedicada a la venta y comercializacion de
productos y materiales para la construccion

«Para ofertar una variedad de productos y precios,
de reconocidas marcas que se ajusten a sus
necesidades y capacidad adquisitiva.

+Otorgar atencion y asistencia tecnica de calidad.

«Paraclientes y la poblacion en general.

* En el canton la concordia provincia de Santo
Domingo de los Tsachilas.

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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/¢ Cudl eslaimagen
deseada de nuestro

( ¢ Qué haremos en el
futuro?

A

Ve ¢ Qué actividades
desarrollaremos en el
futuro?

negocio?
<
¢ Como seremos en el
futuro?
A /

'G,E. Zl_sjr--, /

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

* Ser una de las ferreterias lider (?nel
mercado local mejorando continuamente y

logrando la satisfaccion de sus cliente.

« Mediante la comercializaciony
distribucion de productos para la
construccion en locales comerciales y
poblacion en general

* Integrando en su stock nuevas lineas de
productos de marcas reconocidas que
permitan mejorar la variedad su oferta.

* Actualizando estrategias de
comercializacion, marketing y servicio al
cliente.

Fuente: (Valdez, 2005), (Talaya, Miranda, & Gonzales., 2008)

VISION

Vision Propuesta

Ser una de las ferreterias lider en el mercado local mejorando continuamente y logrando la

satisfaccion de sus clientes, mediante la comercializacion y distribucion de productos para la

construccion en locales comerciales y poblacion en general, integrando en su stock nuevas

lineas de productos de marcas reconocidas que permitan mejorar la variedad de su oferta,

actualizando estrategias de comercializacion, marketing y servicio al cliente.

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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VALORES

Gréfico 22-3. Valores
Fuente: (Cardone, 2010)

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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Elaborar la hoja de Identificacién de Puestos

Para la contratacion del personal se ha disefiado la siguiente ficha en donde reincide toda la

informacion que requiere un trabajador para cubrir el puesto de trabajo.

Tabla 23-3: Ficha de identificacién de puestos

IDENTIFICACION DEL CARGO

CODIGO: NIE-01

NOMBRE DEL PUESTO: GERENTA PROPIETARIA
AREA DE TRABAJO: GERENCIA

JEFE INMEDIATO: ASAMBLEA GENERAL
NATURALEZA DEL TRABAJO:

Planear, proponer, aprobar, coordinar y controlar las actividades administrativas,
comerciales, operativas y financieras de la empresa para su mejora continua.

UBICACION DEL PUESTO EN EL ORGANIGRAMA

Ferreteria “TANITO”
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL “PROPUESTO”

T
\
S

| =)

-
/-‘ | ASAMBLEA GENERAL |

l

) | Gerenta Propietaria |

‘/.,

|~
\

777777 I ’I Asesor Contable |/ 5

| |

Departamento de
Comercializacion

‘e _\-.
(a4 )
—

| Departamento de Despacho

Cuadro de Referencia
NIVEL DE JERARQUIA CLAVE ELABORADO POR: APROBADO POR:
1. Nivel Directivo —— Autoridad
2. Nivel Ejecutiva Luey Quishpe
4. Nivel Operacional = | ————— — &
5 Nivel Asesar

CARACTERISTICAS DE CLASE (Habilidades y Destrezas):
Trabajo en equipo

Resolucion de problemas

Organizacion y administracion del tiempo

Liderazgo

Pensamiento estratégico

REQUISITOS DEL CARGO:

Titulo o Certificaciones: Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresas, Ingeniero Comercial, Economia
o ciencias afines.

Area de Conocimiento Formal: Administracion de Empresas Mercadeo y/o
Recursos Humano.
Afios de experiencia: 3 Arios
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OBJETIVO

El manual de clasificacion de puestos tiene como objetivo ofrecer informacién de los puestos
de trabajo que puede brindar la ferreteria “TANITO” para facilitar los procesos y contratacién
del personal, por ello se establece un organigrama estructural en el cual se contemplan todos
los cargos que existen en la empresa.

DESCRIPCION

El proceso de clasificacion de puestos entra mucho en juego la departamentalizacion en la que
se agrupan los cargos en funcion a la similitud de sus tareas relacionandolas l6gicamente. De
tal forma que se logre la especializacion de los 6rganos o departamentos, este tipo de
agrupacion puede darse en cualquier nivel jerarquico. (Bastidas Pérez, 2018) tomando este
antecendente y segun los requerimientos del local comercial objeto del presente estudio se ha
visto la necesidad de generar dos departamentalizaciones que son el contable y el de ventas en

funcion a la interdependencia por flujos de trabajo.

Nomina
N° Cargo Nombre

1 GERENTA PROPIETARIA Clemencia Narvaez

2 VENDEDOR Edwin Romero

3 VENDEDOR Susana Vélez

4 DESPACHADOR Manuel Antonio Nevarez
Fhentes: InforaGER ORI TN A Bilokesa Cecilia Zambrano
Elaboradopor:Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
Elaborado por: Revisado por:

Lucy Quishpe
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
Ferreteria “TANITO”

.'/. \‘
1) ASAMBLEA GENERAL
S
{ g E/.-' Gerenta Propietaria
e —
777777 RN Asesar Contable (5 )
NS
[
Departamento de Despacho Depadamgnto _‘?e
Comercializacion
N ‘
[ 4 )
N Despachador Vendedor
Cuadro de Referencia
NIVEL DE JERARQUIA CLAVE ELABORADO POR: APROBADO POR:
1. Nivel Directivo Autoridad
2. Nivel Ejecutivo Lucy Quishpe

4. Nivel Operacional

5. Nivel Asesor

e Asesor

Gréfico 23-3. Organigrama Estructural

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:

68



- §
£'TERH’& e

(”//r/u dy " art”

Manual de Clasificacién de Puestos

Cddigo: MCP.01

Pagina: 3de 4

Fecha de elaboracion: 25 de febrero de 2021

Version: 01

ORGANIGRAMA DE POSICION DE PERSONAL

Ferreteria “TANITO”

Familia Nevarez Zambrano

ASAMBLEA GENERAL

Gerenta Propietaria
Sra. Clemencia Nevarez

Departamento de Despacho

Departamento de
Comercializacion

Cuadro de Referencia

|f/ 4 \\I Despachador
A Sr. Antonio Nevarez

Vendedores
Sr. Edwin Romero
Srta. Susana Vélez

NIVEL DE JERARQUIA

CLAVE

1. Nivel Directivo
2. Nivel Ejecutivo

4. Nivel Operacional

5. Nivel Asesor

______ *  Asesor

Autoridad

Asesor Contable |‘/ _'\.I
Ing. Cecilia Zambrano \E_/

ELABORADOQ POR:

Lucy Quishpe

APROBADO POR:

Gréfico 24-3. Organigrama Posicion de Puestos

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Ferreteria “TANITO”

Y ASAMBLEA GENERAL
. y Familia Nevarez Zambrano

- Gerenta Propietaria Asesor Contable
,/ \‘ + Conirol general de fodas las funciones + Efeciuar la esiruciura de los estados
I.\ 2 (J‘I + Busca nuevas lineas de oom_erclallzac»én ﬁnanc_ieros. ) I/;'\‘I
— st ' ca:Pachdo P L Faee Ife-egre'eri: o e
+ Supervision de bodega + Planificar y efecuiar el pago de fodos los
| compromisos que posee la erreteria
+
‘ Departamento de Despacho ‘ gj:fer:zzlizzlgne ‘
TN Vendedor
4 ) Despachador + Colocacion en percha los maieriales
S + Resibir y despachar mercaderia de de consiruccion
construccion +Venia y comercializacion de
+ Cumplir con las normas de maieriales de consiruccion
seguridad e higiene + Atencion al clienie
+ Atender al clienie + Informa sobre las caraciensicas de
los producios y precios
Cuadro de Referencia
NIVEL DE JERARQUIA CLAVE ELABORADO POR: APROBADO POR:
1. Nivel Directivo X
Autoridad
2. Nivel Ejecutivo Lucy Quishpe
4. Mivel Operacional | — T T T ’
5. Nivel Asesor
Grafico 25-3. Organigrama Funcional
Fuentes: Informacion proporcionada por laempresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
Tabla 24-3: Departamentalizacion de puestos
CcODIGO NOMBRE DEL PUESTO NIVEL OCUPACIONAL
NIE-02 GERENTE NIVEL EJECUTIVO
N10-04 DESPACHADOR NIVEL OPERATIVO
NI1O-04 VENDEDOR NIVEL OPERATIVO
FNfERSHgnTormacion proporcionada por 13 eGSR CONTABLE NIVEL ASESOR
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
Elaborado por: Revisado por:

Lucy Quishpe
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OBJETIVO

Facilitar a los trabajadores de la Ferreteria “TANITO” un manual de funciones que sirva como
herramienta de informacion para el cumplimiento adecuado de las tareas y funciones que cada

empleado realiza.
DESCRIPCION

El manual de funciones es el documento que ubica al personal de la organizacion a la ejecucion
de las funciones y las competencias laborales de su trabajo.

Por ello la organizacion pretende documentar el trabajo que realiza los funcionarios o
empleados que conforman la organizacién misma que sera presentado a la Sra.: Clemencia
Narvdez Gerenta-Propietaria de la Ferreteria “TANITO”, para la respectiva revision,

modificacidn si fuese el caso y posteriormente para la aprobacion final.
PERFIL DEL CARGO

Para la elaboracion del perfil de cargos mencionamos las siguientes caracteristicas:
organigrama, caracteristicas del puesto, mision del cargo, conocimientos requeridos,

funciones, competencias y condiciones de trabajo.

Tabla 25-3: Descripcion del puesto

CODIGO NOMBRE DEL PUESTO NIVEL OCUPACIONAL
NIE-02 GERENTA PROPIETARIA NIVEL EJECUTIVO
N10-04 DESPACHADOR NIVEL OPERATIVO
NI1O-04 VENDEDOR NIVEL OPERATIVO
NI10-05 AUXILIAR CONTABLE NIVEL ASESOR

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

o

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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ORGANIGRMA FUNCIONAL

Ferreteria “TANITO”

ASAMBLEA GENERAL

Familia Nevarez Zambrano

Gerenta Propietaria
+ Conirol general de todas las funciones
+ Busca nuevas lineas de comercialzacion
+Seleccionar, recltar y contratar personal
capaciado
+ Supervision de bodega

.

——— —

Asesor Contable
+ Efeciuar |a estruciura de los estados
fnancieros
+ Elaborar el regisiro de ventas de la
Erreieria
+ Planificar y efecutar el pago de todes los
cOMpromi=os que posee 1a errsteria

‘ Departamento de

Departamento de Despacho .
Comercializacion

l

' Vendedor
L4 ) Despachador +Colocacion en percha los materiales
N + Resibir y despachar mercaderia de de construccion
construccion + Venta y comercializacion de
+ Cumplir con las normas de materiales de consiruccion
sequnidad e higiene + Atencion al clieni
+Atender al cliens + [nforma Sobre las caracierisicas de
los producios y precios
Cuadro de Referencia
NIVEL DE JERARQUIA CLAVE ELABORADO POR: APROBADO POR:
1. Nivel Directivo i
Autoridad
2. Nivel Ejecutivo Lucy Quishpe
4 Nivel Operagional | — T T T 77 '
5. Nivel Asesor
Grafico 26-3. Organigrama funcional propuesto
Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
Tabla 26-3: Departamentalizacidn de puestos
cODIGO NOMBRE DEL PUESTO NIVEL OCUPACIONAL
NIE-02 GERENTE NIVEL EJECUTIVO
NI10-04 DESPACHADOR NIVEL OPERATIVO
NI10-04 VENDEDOR NIVEL OPERATIVO
FNffEpsgdnTormacion proporcionada por 12 GRHEeSth R CONTABLE NIVEL ASESOR
Elaharada nar- Niiichna Chanalata 1 asg 2021
Liaburauv pur WUISHIPT wilalialawa, LuLy, cucd

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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Tabla 27-3: Perfil del cargo gerente propietaria

Organigrama Caracteristicas del puesto
S~ | Puesto: Gerenta Propietaria
L2 ietari - — — -
\__/ Gerenta Propietaria Nivel: Gestion Administrativo

Depende de:  No Aplica

Supervisaa: Todos los Cargos

Mision del cargo:

Planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar el funcionamiento de la ferreteria “TANITO”,

garantizando el 6ptimo funcionamiento de la organizacion.

Funciones Periodicidad
Control general de todas las areas D
Compra de la mercaderia
Buscar nuevas lineas para la comercializacion M
Seleccionar, reclutar y controlar personal capacitado T
Supervisién de bodega D
Evaluacion de operaciones y resultados obtenidos de cada periodo. 0]
Realizar presupuesto de la empresa D
Adgquisicion de la mercaderia M
PERIODICIDAD Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)
Perfil del Cargo
Titulo o Certificaciones: Titulo de tercer nivel en | Habilidades:
Administracion de Empresas, | Trabajo en equipo
Ingeniero Comercial, | Mejora continua
Economia o ciencias afines. Enfoque a resultados
Area de Conocimiento Formal: Administracion de Empresas Mercadeo y/o Recursos
Humano.
Afos de experiencia: 3 Afos
Elaborado por: Revisado por:

Lucy Quishpe
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Tabla 28-3: Perfil del cargo despachador

Organigrama

Despachador

]

Caracteristicas del puesto
Puesto: Despachador
Nivel: Operativo
Depende de:  Gerenta Propietaria
Supervisa: No Aplica

Misién del cargo:

Ejecutar tareas de control, registro de entrada y salida de mercaderia y despacho de los

productos de ferreteria para la comercializacion.

Funciones Periodicidad
Recibir y despachar mercaderia de construccion D
Cumplir con las normas de seguridad e higiene D
Embarcar los materiales que adquirié el usuario al transporte. D
Verificar que el material coincida en nimero en producto y marca como lo D
indica la orden.
Llevar control de los inventarios
Atender al cliente
Verificar y revisar mercaderia D

PERIODICIDAD

Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)

Perfil del Cargo

Nivel de Educacién Formal:

Bachillerato culminado

Titulo o Certificaciones:

Bachillerato general o afine

Area de Conocimiento Formal:

Manejo de inventarios, Materiales de construccion

ARos de experiencia:

1 afios

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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Tabla 29-3: Perfil del cargo vendedor

Organigrama Caracteristicas del puesto
Puesto: Vendedor
Nivel: Operativo

\endedor

Depende de:  Gerenta Propietaria

Supervisa: No Aplica

Mision del cargo:

Dar atencién al cliente brindando asesoria durante su visita influenciando en su necesidad de

compra a partir de mostrar la funcionalidad de los equipos o herramientas en stock.

Funciones Periodicidad
Colocar en percha los materiales de construccion D
Vender y comercializar materiales de construccion D
Informar sobre las caracteristicas de los productos y precios D
Atender a los clientes D
Busca los productos en bodega M
Asesorar al cliente sobre la forma de compra y utilizar los productos M
Colocacion en percha de los productos M
Reportar en tiempo y forma las ventas diarias y llevar control semanal M
PERIODICIDAD Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)

Perfil del Cargo
Nivel de Educacion Formal: Bachillerato concluido
Titulo o Certificaciones: Bachillerato culminado, o titulo de tercer nivel el

licenciatura comercial o marketing

Area de Conocimiento Formal: | Atencion al cliente, administracion de recursos,

facturacion.

Afos de experiencia: 4 afos

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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Tabla 30-3: Perfil del cargo contadora
Organigrama Caracteristicas del puesto
Puesto: Contadora
Nivel: Asesor

Asesor Contable

Depende de:  Gerenta Propietaria

Asesora a: Gerenta Propietaria

Misién del cargo:

Coordinar y supervisarlas operaciones financiera de la ferreteria TANITO para la construccion
de los estados contables y reportes pertinentes que le sirvan al gerente para la toma de
decisiones.

Funciones Periodicidad

Efectuar la estructura de los Estados Financieros D

Registro de comprobantes de ventas

D
Efectuar el cierre de caja de manera trimestral 0
Planificary efectuar el pago de todos los compromisos tributarios que posea 0
la ferreteria TANITO.

Estandarizar los procesos contables en el ejercicio de la actividad M
econémica.

Calcular la rentabilidad T
Efectuar los roles de pago de los colaboradores y gestionar su pago M
Efectuar el pago de obligaciones que posea la empresa por la contratacion M

de servicios basicos y complementarios.

PERIODICIDAD Ocasional (O) Diaria (D) Mensual (M) Trimestral (T)

Perfil del Cargo

Titulo o Certificaciones: Tercer Nivel en Contabilidad y auditoria, contador

publico autorizado gerencial o ciencias afines.

Area de Conocimiento Formal: | Contabilidad y Auditoria

Afios de experiencia: 2  afos

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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OBJETIVO

Desarrollar en la ferreteria “TANITO” un modelo de gestidn por procesos que permita mejorar

su capacidad organizacional tanto interna como externa.
ALCANCE

Este manual aplica para todo el personal que forma parte de la Ferreteria “TANITO” como un

documento informativo.
PLANIFICACION/DOCUMENTACION

Gestidn por procesos permite identificar los principales objetivos que ayudan directamente a
cumplir cada una de las actividades que deben ser llevadas a cabo por una empresa para brindar
un bien o un servicio cumpliendo con los estandares de calidad establecidos. La gestion por
procesos se ve reflejada en la implantacién de este manual en la ferreteria “TANITO”,
generando como beneficios la reduccion de costo, tiempo y recursos, asi como también
contribuye al progreso de la cultura organizacional llegando a cumplir los objetivos

establecidos por la empresa.

Andlisis
documental

Levantamiento
de procesos

Diagramacion
de procesos
Sistema de
Gestion por
procesos

Catalogo de
procesos

Elaboracioén de fichas de
indicadores

Validacion
de procesos
Gréfico 27-3. Estructura del manual de procesos

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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Analisis documental

Durante el desarrollo del andlisis documental se procede a efectuar la identificacidn,
compilacion, ordenamiento y estudio de la informacidn que repercute ya sea de forma directa
o indirecta en las actividades que se desarrollan en la ferreteria “TANITO”, a fin de que eso
sirva como base para el desarrollo del manual de procesos y procedimientos que

posteriormente sera implantado en la institucion de estudio.

Levantamiento de procesos

Para el levantamiento de procesos se realizd las siguientes actividades.
« Autorizacion
« Sensibilizacion
* Levantamiento de procesos
Grafico 28-3. Levantamiento de procesos

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Autorizacion

Para iniciar con el levantamiento de procesos fue necesario emitir una solicitud a la gerente
general de la ferreteria “TANITO”, en donde se indicaba cudles serian las fechas en las que se
levantaria la informacion a través de la en cuenta aplicada a todo el personal y la entrevista
orientada a la gerente general.

Sensibilizacion

Mediante un proceso de sociabilizacion concientizar al personal que labora en la ferreteria
“TANITO”, Acerca del estudio que se esta efectuando en esta institucion y el consentimiento
gue ha sido otorgado por parte de la gerente para que se pueda recabar informacion acerca de
los procesos qué es efectuar para generar la actividad comercial desarrollando un manual por

procesos mismo que permitira fomentar el trabajo en equipo enfatizando el logro de los

objetivos

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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accesibles en comun buscando satisfacer las necesidades de los usuarios y beneficios para los

individuos que trabaja en la organizacion.

Levantamiento de procesos

En esta activad se desarroll6 la recopilacion de la informacion indispensable que se requiere
conocer para efectuar las actividades que el gliiro del negocio requiere identificando los
procesos Yy subprocesos a través de fichas de caracterizacion donde se explica la secuencia de

los procedimientos que llevan a ejecutar un proceso que debera aplicar la institucion.

Tabla 31-3: Simbologia

% REPRESENTACION
Inicio/Fin: indica el inicio o la terminacion del proceso.

Actividad: Describen los procesos principales que desempefias

los colaboradores implicados en el procedimiento.

Decision: Indica pregunta o decision en el proceso de tipo si o

no.

Documento: Indica la creacion de uno o varios documentos en

el proceso.

Conector de actividad: Conexion o enlace con otra actividad

del mismo proceso.

Conector de proceso: Enlace con otro proceso diferente, es el

que posibilita que exista la continua el diagrama de flujo.

v Flechas de conexién: Da indicaciones acerca del sentido del
Fuentes: Informacién proporci??)a((:iggoor la empresa

ElaboradoporQuishpe GhanalataLucy, 2021

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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MAPA DE MACRO PROCESOS

P
S
\2}’ Satisfaccion
Co,. ERIA A ot
“ad yyarie®

Satisfaccion

o}
#

PROCESOS ESTRATECICOS

PROCESOS DEAPOYO

Contable

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Grafico 29-3. Mapa de macro procesos

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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GESTION ADMINISTRATIVA

SUBPROCESOS

Control general de todas las dreas

Compra de mercaderia

Buscar nuevas lineas de comercializacion

CLIENTES NECESIDADES

N NN\

Seleccionar, reclutar y contratar personal capacitado

NN N AN

CLIENTES SATISFECHOS

Graéfico 30-3. Mapa del proceso de gestion administrativa

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:

83




- 3
% e Pagina: 4de 4
erEgin ‘\\\\\
Cotiqad y Vo Fecha de elaboracion: 25 de febrero de 2021

Cadigo: MP.01

Manual de Procedimientos Version: 01

CLIENTES NECESIDADES

DISTRIBUCION DE MERCADERIA

SUBPROCESOS

( Despachador )

Resibir y despachar mercaderia de construccion

Cumplir con las Normas de Seguridad

CLIENTES SATISFECHOS

Graéfico 31-3. Mapa del proceso de distribucién de mercaderia

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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CLIENTES NECESIDADES

COMERCIALIZACION DE MERCADERIA

SUBPROCESOS

( Vendedor )

Perchaje de materiales de construccion

Vender v Comercializar materiales de construccion

CLIENTES SATISFECHOS

Gréfico 32-3. Mapa del proceso de comercializacién de mercaderia

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe
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CONTABILIDAD
SUBPROCESOS

C Asistente Contable )

Estructura de los Estados Financieros

CLIENTES NECESIDADES

Registro de comprobantes de ventas

CLIENTES SATISFECHOS

Gréfico 33-3. Mapa del proceso de comntabilidad

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
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Tabla 32-3: Ficha de Proceso control general de todas las areas y toma de decisiones

PROCESO: Gestion Administrativa
SUBPROCESOS: Control general de todas las &reas y toma de decisiones.
OBJETIVO: Garantizar un control de todas las areas de la ferreteria
“TANITO” de calidad para el eficiente funcionamiento.
RESPONSABLE: Gerenta Propietaria
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.
Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador
Tecnoldgicos: Computador, impresora
Financieros: Presupuesto asignado
CLIENTES INTERNOS: Personal que labora en la ferreteria TANITO
CLIENTES EXTERNOS: Usuarios de la ferreteria TANITO
INDICADOR DEL PROCESO
Tipo del indicador Cuantitativo
Frecuencia Mensual
Periodo 2021
Fuente de informacion Gerenta Propietaria, contadora, vendedores, despachador
ACTIVIDADES
# Tareas Responsable
1 Solicitar informacion financiera, stock de inventarios y Gerenta Propietaria
contables.
2 Generay envia reporte financiero, stock de inventario Contadora
mensuales
3 Recibir reporte de las diferentes areas Gerenta Propietaria
4 Analizar y recibe la informacion Gerenta Propietaria
5 Elabora un informe de toma de decisiones Gerenta Propietaria
6 Entrega el informe a cada responsable Gerenta Propietaria
7 Toma de decisiones Gerenta Propietaria
Fuentes: Informacién proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por: Revisado por:
Lucy Quishpe
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Gréfico 34-3. Flujograma control general de todas las areas y toma de decisiones

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 33-3: Ficha de Proceso compra de mercaderia

PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESOS: Compra de mercaderia

OBJETIVO: Establecer los procedimientos que se deben seguir para la
compra, recepcion y pago de la mercaderia para que la
ferreteria desarrolle sus operaciones de forma
satisfactoria.

RESPONSABLE: Gerenta Propietaria
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, proveedor, vendedor y

despachador

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO
Tipo del indicador Cuantitativo
Frecuencia Mensual
Periodo 2021

Fuente de informacién

Gerenta Propietaria, contadora, vendedores, despachador

ACTIVIDADES

# Tareas

Responsable

2 Elabora lista de pedido

4 Recibe el pedido y factura
5 Despacho de pedio

8 Ingresa factura al sistema
9 Elabora ajustes de inventario

10 Elabora informe recepcio

1 Realiza toma fisica de inventario

3 Elabora pedidos en base a las metas y existencias

6 Recibe mercaderia y facturaoriginal

7 Revision de la mercaderia recibida

R de mercaderia
Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Proveedor
Proveedor
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Contadora
Contadora

Gerenta Propietaria

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe
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Gréfico 35-3. Flujograma compra de mercaderia

Fuentes: Informacién proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 34-3: Ficha de Proceso buscar nueva lineas de comercializacion

PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESOS: Buscar nueva lineas de comercializacion

OBJETIVO: Ofrecer nuevos productos en el mercado para la
satisfaccion del cliente.

RESPONSABLE: Gerenta Propietaria
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia

Mensual

Periodo

2021

Fuente de informacion

Gerenta Propietaria, contadora, vendedores, despachador

ACTIVIDADES

# Tareas

Responsable

1 Anélisis del entorno para la comercializacién

2 Buscar nuevos canales de distribucién

3 Analizar la competencia

4 Recibir estrategias de comercializacién
5 Recibo de facturas y retenciones para la contabilidad
6 Ingreso de facturas al sistema de Excel

7 Llegar los clientes con nueva mercaderia de calidad

Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Contadora
Contadora

Gerenta Propietaria

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Grafico 36-3. Flujograma buscar nuevas lineas de comercializacion

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

92



2 $

% P
Pergqn

idad y Vo

Manual de Procedimiento
Ficha de Procesos

Codigo: PRE-05

Pagina: 1 de 2

Fecha de elaboracion: 25 de febrero de 2021

Version: 01

Tabla 35-3: Ficha de Proceso seleccionar, reclutar y contratar personal capacitado

PROCESO: Gestion Administrativa
SUBPROCESOS: Seleccionar, reclutar y contratar personal capacitado
OBJETIVO: Contratar personal capacitado para la buena gestion.
RESPONSABLE: Gerenta Propietaria
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.
Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Usuarios de la ferreteria TANITO

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia Mensual

Periodo 2021

Fuente de informacion Gerenta Propietaria
ACTIVIDADES

Tareas

Responsable

Perfil para el cargo

Recepcion de curricular
Aplicacién de pruebas
Entrevista inicial

Entrevista final

o N o o A W DN | H

Contratacion del personal

9 Integracion

Reporte de necesidades del personal

Seleccion y reclutamiento del personal

Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Gerenta Propietaria
Colaboradores

Colaboradores

Gerenta Propietaria

Gerenta Propietaria

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Grafico 37-3. Flujograma seleccionar, reclutar y contratar personal capacitado

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 36-3: Ficha de Proceso recibir y despachar mercaderia de construccion

PROCESO: Distribucion de mercaderia

SUBPROCESOS: Recibir y despachar mercaderia de construccién

OBJETIVO: Garantizar el eficiente del proceso de comercializacion de
productos para aumentar el volumen de ventas y
participacion en el mercado

RESPONSABLE: Despachador
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador Cuantitativo

Frecuencia Diario

Periodo 2021

Fuente de informacion Gerenta Propietaria

ACTIVIDADES

# Tareas Responsable
1 Despacho de mercaderia Despachador
2 Entrega la orden de despacho o factura Cliente

3 Recibe la orden de entrega Despachador
4 Contabilizar la cantidad que se va a despachar Despachador
5 Cargar el vehiculo con los productos de entrega Despachador
6 Rectificar la cantidad o tipo de productos Despachador
7 Firma la orden de entrega Despachador
Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
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Grafico 38-3. Flujograma recibir y despachar mercaderia de construccion

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 37-3: Ficha de Proceso cumplir con las Normas de Seguridad

PROCESO: Distribucién de mercaderia

SUBPROCESOS: Cumplir con las Normas de Seguridad

OBJETIVO: Velar por el cumplimiento de las medidas preventivas y
detectar riesgos antes de su concrecion en dafios en la
ferreteria “TANITO”

RESPONSABLE: Despachador
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnolodgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia

Diario

Periodo

2021

Fuente de informacion

Gerenta Propietaria, colaboradores, vendedores, contadora

ACTIVIDADES

# Tareas

Responsable

1  Colaborar con los planes programas del Ministerio de

Salud

2 Llevar control de las sanciones
3 Impulsar las acciones formativas y divulgadoras
4 Informar a los colaboradores si existe algun inconveniente

5 Buscar estrategias de prevencion de riesgo en el local

Despachador

Despachador
Despachador

Despachador

Despachador

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Gréfico 39-3. Flujograma cumplir con las Normas de Seguridad

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 38-3: Ficha de Proceso colocacion en percha los materiales de construccion

PROCESO: Comercializacion de materiales

SUBPROCESOS: Colocacion en percha los materiales de construccion

OBJETIVO: Garantizar el eficiente perchaje de mercaderia para que
estén en exposicidn toda la variedad de productos
ofertados.

RESPONSABLE: Vendedor
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnolodgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia Diario
Periodo 2021
Fuente de informacion Gerenta Propietaria
ACTIVIDADES
# Tareas Responsable
1 Perchaje de productos Vendedor
2 Verificacion de laexistencia Vendedor
3 Buscar productos en bodega Despachador
4 Entregar productos requeridos al vendedor Despachador
5 Limpiar las vitrinas Vendedor
6 Desempacar los productos Vendedor
7 Acomodar los productos Vendedor

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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Grafico 40-3. Flujograma colocacion en percha los materiales de construccién
Fuentes: Informacién proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 39-3: Ficha de Proceso vender y comercializar materiales de construccién

PROCESO: Comercializacion de materiales

SUBPROCESOS: Vender y comercializar materiales de construccion

OBJETIVO: Garantizar el eficiente del proceso de comercializacion de
productos para aumentar el volumen de ventas en el
mercado

RESPONSABLE: Vendedor
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnolodgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia Diario
Periodo 2021
Fuente de informacion Gerenta Propietaria

ACTIVIDADES
# Tareas Responsable
1 Tomar el pedido de los clientes Vendedor
2 Revisa informacion del detalle del material Cliente
3 Elaboracion de facturas Vendedor
4 Hace llegar el pedido al cliente Vendedor
5 Pago del material en caja Cliente
6 Recibe factura cancelada Vendedor
7 Entrega el pedido Vendedor

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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Gréfico 41-3. Flujograma vender y comercializar materiales de construccién

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 40-3: Ficha de Proceso Estructura de los Estados Financieros

PROCESO: Gestion de Apoyo

SUBPROCESOS: Estructura de los Estados Financieros

OBJETIVO: Garantizar los eficientes estados financieros para que se
tenga la informacidn financiera de forma oportuna para la
toma de decision.

RESPONSABLE: Asistente Contable
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnolodgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia Mensual
Periodo 2021
Fuente de informacion Gerenta Propietaria, Contadora
ACTIVIDADES
# Tareas Responsable
1 Recepcidn de documentos de transaccion de egresos Asistente Contable
2 Recibe la orden de entrega Asistente Contable
3 Verificacion de documentos Asistente Contable
4 Ingreso al libro diario Asistente Contable
5  Construccion de los estados financieros Asistente Contable
6 Realiza el pago de impuestos Asistente Contable
7 Emitir toda la informacion financiera al gerente Asistente Contable
5 Informe de inconsistencia al gerente Asistente Contable
6 Recibe la inconsistencia de los documentos Gerenta Propietaria
7 Rectificar documentacion Gerenta Propietaria
8 Recibe informe financiero Gerenta Propietaria
9  Efectuar toma de decisiones Gerenta Propietaria

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:
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Grafico 42-3. Flujograma vender y comercializar materiales de construccion

Fuentes: Informacién proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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Tabla 41-3: Ficha de proceso registro de comprobantes de ventas

PROCESO: Gestion de Apoyo

SUBPROCESOS: Registro de comprobantes de ventas

OBJETIVO: Llevar un registro de control de los comprobantes de
ventas emitidos por la ferreteria.

RESPONSABLE: Asistente Contable
Materiales: Materiales de oficina, sillas, escritorio,
computadora.

Recursos(S): Humanos: Contadora, vendedores, despachador

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en la ferreteria TANITO

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo del indicador

Cuantitativo

Frecuencia Diario
Periodo 2021
Fuente de informacion Gerenta Propietaria, Contadora
ACTIVIDADES

# Tareas Responsable
1 Registro de factura de compray venta Asistente Contable
2 Revisa la informacion de la factura si coincide con la guia | Asistente Contable
3 Revisa fecha, lugar y envié de remision Asistente Contable
4 Revisa los requerimientos pre impresos llenado Asistente Contable
5 Verificacion con la pagina del SRI Asistente Contable
6 Realiza el comprobante de venta en el sistema contable Asistente Contable
Excel

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa

Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021

Elaborado por:
Lucy Quishpe

Revisado por:

105




- ‘ \@ Cddigo: PRA-013
‘PQF?’ERU&‘ “& Pagina: 1 de 2

L Fecha de elaboracion: 25 de febrero de 2021
Manual de Procedimiento

Ficha de Procesos Version: 01

Asistente Contable

s N N
K Inicio j

Registro de facturas de
compra y venta

Revisa la mformacion de la
factura si coincide con la guia
de remision

.

Revisa la fecha, lugar v envio

de remision

¥

Revisar los requisitos pre
impresos llenado

Verificacion con la paguina
del SRI

|

Realiza el comprobante de
venta en el sistema contable

excel

Grafico 43-3. Flujograma registro de comprobantes de ventas

Fuentes: Informacion proporcionada por la empresa
Elaborado por: Quishpe Chanalata, Lucy, 2021
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CONCLUSIONES

» Pese a los afios de trayectoria que tiene la ferreteria “TANITO” no existe un disefio
organizacional que permitan que todo el personal que labora en la institucién cumpla
eficientemente con sus actividades, haciendo que toda la responsabilidad del manejo y
designacién de funciones recaigan en el gerente sobrecargandolo de trabajo lo que hace
su administracién poco eficiente, pues se hacen presentes actos como la falta de
coordinacion, falta de responsabilidad en cada area, entre otros, lo que le genera a la
empresa diversos problemas, por ende se efectia un disefio organizacional para el

desarrollo funcional de la ferreteria “TANITO”.

» Algunos trabajadores de la ferreteria “TANITO” desconocen las lineas de mando lo que
impide tener una correcta supervisién, y provoca descoordinacion con las tareas que
deben realizar en la institucion incitando duplicidad de funciones generandose la
necesidad del disefi6 el organigrama estructural, manual de posicion de personal y de
funciones, ya que estas herramientas aseguran el desarrollo de las actividades que se

dirige.

» La ferreteria “TANITO” no cuenta con un manual de operaciones que permita ver de
forma exacta la secuencia de actividades que se ejecutan en las diferentes areas de trabajo,
por lo que existe errores en la comercializacion y quejas en los clientes, por eso es la
importancia de un manual de operaciones para lograr una gestién eficaz y conseguir el
mejor aprovechamiento de los medios disponibles para las distintas tareas que se realizan

en el departamento de operaciones y logistica.
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RECOMENDACIONES

e Efectuar controles de monitorear de forma periddica para mantener actualizado el disefio
organizacional de la empresa con el desarrollo de nuevas versiones en funcién a las
necesidades que tenga la institucion en el tiempo y ambiente en el que se desenvuelva
para lograr la permanecia en el tiempo, por lo que la empresa mantengan a sus
trabajadores en constante capacitacion para que puedan adaptarse a los diferentes cambios
tecnoldgico, nuevos métodos de trabajo, a las diferentes técnicas de grupo que faciliten

la unién y la confianza de sus empleados.

e Socializar los instrumentos desarrollados para que los colaboradores de la ferreteria
“TANITO” puedan conocer cudl es la estructura organizacional que se maneja dentro de
la institucion, asi como las lineas de mando existentes permitiendo una correcta
supervision y control para la optimizacion de los recursos, también que los directivos
tomen en cuenta las opiniones de todos los empleados de la empresa, ya que estos son los
encargados de producir directamente los productos que la empresa vende, por lo que si
se sienten motivados y valorados pueden realizar de una mejor forma su trabajo y ser

mucho mas productivos

e Implementar el uso de las herramientas administrativas que precisan las obligaciones y
responsabilidades que tiene sus colaboradores de la ferreteria “TANITO” pues facilitaran
su gestion y la optimizacién de recursos, es importante que se realicen las actualizaciones
necesarias al mismo como resultado de la mejora o cambios que puedan ocurrir en la
ferreteria , cabe recalcar que las organizaciones son entes vivos los cuales se encuentran
en cambio constante por lo que cuando se requiera realizar los mismo es necesario que

estos se reflejen en el manual.
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GLOSARIO

D.A.F.O: Es una matriz que permite relacionar las fortalezas y debilidades de la empresa con las
oportunidades y amenazas del ambiente con el objetivo de elaborar un diagnéstico empresarial
(Dvoskin, 2004)

FLUJOGRAMA: Es una grafica de procesos que describe las operaciones o etapas, indicando

los materiales que se van a incorporando, tareas y los resultados de cada operacion (Cueva, 2006)

MANUAL DE FUNCIONES: Es la especificacion de la tareas inherentes a cada uno de los
cargos administrativas que forman parte de la estructura organica, necesarios para cumplir con

las atribuciones de la organizacién (Fincowsky & Franklin, 1998)

MANUAL DE HISTORIA: Documento que se refiere a la historia de una organizacion, como
su creacion, crecimiento, logros, evolucion de su estructura, situacion y composicion. (Benjamin,
1998)

MISION: Hace referencia a los objetivos y es la razon de ser de una empresa, debe ser conocida
por todos los integrantes de la organizacion ya que representa la filosofia de la misma. (Sainz,
2003)

ORGANIGRAMA: Es la representacion grafica de la estructura organica que muestra la
composicion de las unidades administrativas que la integran y sus respectivas relaciones, niveles
jerarquicos, canales de comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria. (Benjamin,
1998)

ORGANIZACION: Grupo de personas y un conjunto de caracteristicas organizativas que

realizan actividades y se pone en practica las estrategias (Roberts, 2004)

VISION: Descripcion de como queremos que sea nuestra empresa en el futuro a largo plazo
(Mora, 2003)
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA A LA GERENTA PROPITARIA DE LA FERRETERIA “TANITO”

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO TEDE
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

CARRERA INGENIERIA DE EMPRESAS

ENTREVISTA A LA GERENTA PROPIETARIA DE LA FERRETERIA
“TANITO”

Objetivo: Conocer el diagnostico organizacional actual desde el punto de vista de la Gerenta

propietaria que se aplica en la ferreteria “TANITO”

1. ¢Laorganizacion tiene definida la estructura organica con la que maneja actualmente?
Si () NO ()

(Por qué?

2. ¢Laimplementacién de un manual de funciones mejorara la eficiencia de su organizacion?

Si() No ()

Porque? :

3. ¢Laimplementacion de un manual de procedimientos mejoraré la eficiencia de su
organizacion?

Si() No ()
¢Por qué?:

4. ¢Han surgido inconvenientes en la ferreteria relacionados con las lineas de autoridad?

Si() No ()

Si su respuesta es “Si” explique el porqué:



10.

11.

¢Existe una némina del personal en la que se especifique cargos, funciones y distribucion
jerarquica?
SI() NO()

Indigue las funciones que cumple cada colaborador.

¢Como realiza la asignacion de funciones en la organizacion?

¢Cuales son los valores definidos dentro la organizacion y por qué?

¢La empresa tiene fijada una misidn, visién y objetivos institucionales?
Si () No ()

¢Por qué?:

¢Se brinda capacitacion a los colaboradores para mejorar el desempefio de la organizacion?
Si () No ()
Indique las &reas o explique cuéles son los requerimientos en los que se necesitaria

capacitacion.

¢Cbémo se miden los resultados de la empresa?

¢Como califica el desempefio de sus trabajadores?

Excelente () Bueno () Regular ()



ANEXO B: ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LA FERRETERIA
“TANITO”

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

Objetivo: Conocer la opinion de los trabajadores de la ferreteria “TANITO” para el disefio de un

manual organizacional.

INSTRUCCIONES GENERALES:
e Conteste con la mayor honestidad todas las preguntas.

e Por favor sirvase colocar una X en el casillero correspondiente a su respuesta.

DATOS INFORMATIVOS

Género:

Masculino [ | Femenino [ |
Edad:
18-24 | ]25-34 | |35-44 [ |4564 [ |650mas [ |

CUESTIONARIO

1-  ¢/Qué cargo ocupa dentro de la empresa?

Gerente General
Contador
Vendedor
Despachador

2- ;Conoce si la ferreteria “TANITO” cuenta con un organigrama estructural bien definido?

Si [ JNo [ ]

3- ¢Conoce los niveles jerarquicos de la empresa?

Si [ JNo [ ]

4- ¢Existe algin documento donde se especifiquen las funciones de cada cargo?

Si [ JNo [ ]

Segun su seleccion fundamente su respuesta:




5- ¢Seleccione el método por el cual usted fue contratado?
a. Entrevista de trabajo 1
b. Pruebas de conocimiento y habilidadee—
c¢. Ninguna de las anteriores 1

6- ¢Esta de acuerdo que se capacite al personal para la retroalimentacion de resultados y el
fortalecimiento de sus debilidades?

si [ JNo [

7- ¢ Le especificaron sus funciones de acuerdo al cargo asignado al momento de ingresar a la

Empresa?
si [ JNo [ ]

8- ¢Cuales son las principales funciones que realiza en su cargo?

9- ¢Realiza actividades que no correspondan a su cargo?
Siempre
Casi siempre
Pocas veces
Nada

10- ¢Cree usted que un manual de funciones contribuira al desarrollo operativo de la ferreteria
“TANITO”?
SiC—] No [

11- ;Con que frecuencia usted realiza preguntas a otras personas para tomar decisiones sobre sus
actividades?
Siempre
Casi siempre
Pocas veces
Nada

12- ;Se encuentra a gusto con el trabajo que realiza?
1] ]

13- ¢Conoce si la organizacion posee un manual de procedimientos?

siC_1 No (1
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