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RESUMEN EJECUTIVO

“EL CONTROL DE PROCESOS Y SU INCIDENCIA EN LA
ADMINISTRACION DE LA FERRETERIA “EL CONSTRUCTOR”
DEL CANTON ROCAFUERTE”

Alava Saltos Jean Paul Alcivar Mufioz
Fernando Nassib

Para un mayor desarrollo empresarial, es importante tener al alcance una
administracion dirigida a la mejoria de la empresa tanto en atencidn al cliente como en la
calidad productiva. Ferreteria “El Constructor” es una empresa situada en el canton
Rocafuerte con veinte afios de vigencia a favor de la poblacion, comenzando su labor
comercial en el centro del cantdn, con gran variedad en sus productos. Con el tiempo, la
implementacion de productos diversos se ha convertido en el principal productor de
ventas para el negocio. En la actualidad, Ferreteria “El Constructor” esta ubicada cerca
del parque central del cantén, ofreciendo cada vez una mayor innovacion en sus
articulos de alta gama. A pesar de la gran atencion que brinda, la empresa aln no cuenta
con una administracion eficaz, lo cual le impide llevar un efectivo proceso
administrativo en relacién al incremento de sus ventas. Tal es el caso, que la carencia de
un manual de procesos y procedimientos, aminora su operatividad y eficiencia y

dificulta su funcionamiento interno.

Palabras claves: administracion, procesos administrativos, productividad, manual de

procesos, operatividad.



ABSTRACT

“THE CONTROL OF PROCESSES AND ITS INCIDENCE IN THE
ADMINISTRATION OF THE HARDWARE "EL CONSTRUCTOR"
DEL CANTON ROCAFUERTE”

Alava Saltos Jean Paul Alcivar Mufioz

Fernando Nassib

For a greater business development, it is important to have at your disposal an
administration aimed at the improvement of the company both in customer service and
in the quality of production. Hardware store "EI Constructor" is a company located in
the canton Rocafuerte with twenty years of validity in favor of the population, beginning
its commercial work in the center of the canton, with great variety in its products. Over
time, the implementation of diverse products has become the main producer of sales for
the business. Currently, Hardware store "EIl Constructor™ is located near the central park
of the canton, offering increasingly greater innovation in its high-end items. Despite the
great attention it provides, the company still does not have an efficient administration,
which prevents it from taking an effective administrative process in relation to
increasing its sales. Such is the case, that the lack of a manual of processes and

procedures, reduces its operability and efficiency and hinders its internal functioning.

Keywords: Managment, Administrative Procesess, Productivity, Manual Process,

Operability.
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Introduccion

Actualmente las empresas pequefias, medianas y grandes se estan acoplando a las guias
administrativas que ayudan al mejoramiento continuo y el logro de los objetivos y metas
que la organizacion se ha planteado, por tal razén en la Ferreteria ElI Constructor se
verificara por medio de la investigacion y analisis, las falencias que presenta en los

ejercicios administrativos.

El presente trabajo nos permite diagnosticar las necesidades y herramientas
administrativas que requiere la Ferreteria EI Constructor, con el fin de hallar una
solucion para el buen manejo y desenvolvimiento del personal, para esto se planteara
una propuesta que ayude al colaborador a tener una nocion mas amplia de las
actividades y funciones que deben desarrollar acorde a las areas que pertenecen,

permitiendo que el personal sea mas eficiente y eficaz en sus procesos.

En cada uno de los capitulos se detallara informacion importante y definiciones basicas
y entendibles para la ejecucion de manuales de funcionamiento y procesos, estas guias

son de facil aplicacion y le sera interesante y conveniente al personal del negocio.



1. CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1 Tema

El control de procesos y su incidencia en la administracion de la Ferreteria “El

Constructor” del canton Rocafuerte.

1.2 Problema

Deficiencia en el control de procesos de la Ferreteria “El Constructor” del cantdén

Rocafuerte.

1.3 Antecedentes de problema

1.3.1 Planteamiento del problema.

Actualmente en un mundo globalizado, que con el pasar de los tiempos hay nuevos retos
en cuestiones de mercado, tecnologia, competencia y otros, surge una necesidad
especificamente en las pymes; de cumplir con correctas funciones administrativas, de
poder contar con lideres a cargo de la empresa que sean capaces de alcanzar las metas
establecidas y ser un establecimiento sélido en el mercado a través de las actividades y

acciones a ejecutar.

En Ecuador, al igual que en otros paises, el desarrollo del comportamiento
organizacional de las pequefias y medianas empresas (PYMES), es un factor importante
para la evolucién de establecimiento, y los escasos procesos en la administracion que
conllevan a una seria de problemas como poco crecimiento de la organizacion. Entender

el comportamiento organizacional nunca antes ha tenido tanta importancia como en la



actualidad. Factores de productividad; la competencia global requiere que los empleados
sean més flexibles y que aprendan a enfrentar los cambios rapidos y las innovaciones.
En pocas palabras, el comportamiento organizacional enfrenta muchos retos y tiene

muchas oportunidades hoy en dia.

La productividad empresarial es un factor clave para un negocio, la productividad es un
indicador fundamental. Para obtener buena productividad es necesario aplicar una
correcta gestion administrativa que logre alcanzar los objetivos del negocio como ya se
menciond. Existe una desorganizacion en la operatividad del negocio. Uno de los costos
mas subestimados dentro de una compafiia es aquellos que se incurren por el desorden;
para nadie es un secreto que la desorganizacion representa uno de los costos mas
significativos en una organizacion y uno de los poco visibles dentro de esta, pasan
desapercibidos dentro de los estados financieros de proposito especifico y general, a no
ser que se entre a realizar un andlisis mas detallado, identificando los costos y gastos en

que se incurren.

El sector ferretero es parte importante del comercio, porque ofrece soluciones para todo
tipo de actividades habituales, uno de los aspectos méas relevantes es que esta a
disposicion para clientes profesionales y particulares. Por lo tanto, se debe aprovechar la
posibilidad de tener como actividad comercial una ferreteria; debido a las sugerencias
que se pueden ofrecer, siempre y cuando existan procesos para el buen funcionamiento
del negocio.

Investigaciones relacionadas con el presente tema, muestran importantes hallazgos. Por
ejemplo, en Costa Rica se realiz6 un estudio en el cual se concluye que se pierde un 8%

de las ventas, porque las personas desean adquirir un producto y no existe en el local. Se



estima que en Latinoamérica se pierde entre 10 y 30% de las ventas por falta de control
(Sandstad Castro, 2010).

En toda empresa se busca mejorar la administracion, los procesos y funciones de la
misma para poder llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos con eficiencia y
eficacia de la gestion de la empresa.

Para una gestion eficiente es fundamental para la empresa que cuente con
procedimientos y funciones claramente establecido, brindando asi una guia operativa,
cuando un trabajador esté ausente del negocio, por lo tanto, un administrador debera
realizar un analisis de su personal, proyectar nuevas metas y visiones en el caso que la

ferreteria lo necesite, porgue solo asi podra maximizarse y mantenerse en el mercado.

A nivel nacional las ferreterias, que estan mejor posicionadas llevan un manual de
funciones, tienen su estructura organizacional definida y cuenta con personal acorde a
sus necesidades, lo que hace que sean reconocidas. Una de las grandes ferreterias; es la
del Grupo Espinoza (FESA Ecuador SA), es una empresa que como las demas tuvieron
dificultades. Al iniciar su negocio no habia mayor demanda ya que el personal que tenia,
no conocia del todo sus funciones y no podian suplir un cargo por la falta de

conocimientos de los procesos y funciones.

En el cantdén Rocafuerte se puede encontrar pocos negocios de ferreteria; la ferreteria El
Constructor es una de la méas reconocida de la localidad por tener mayor variedad de
productos y precios accesibles, sin embargo, internamente no aplica procesos de control
administrativo, el personal que trabaja ahi no tiene mayor amplitud de conocimientos

sobre las funciones que cada uno deberia realizar, y asi mismo si uno de ellos no puede



estar en el negocio, no hay una persona que cubra ese puesto de trabajo

provisionalmente.

La ferreteria el Constructor no cuenta con un sistema de procesos administrativos es
decir la empresa no cuenta con una estructura organizacional formada y esto no le ha
permitido ser un negocio estructurado a nivel administrativo, no existe un control sobre
los procesos operativos porque no hay un manual de funciones que indique el trabajo del
personal de la empresa para que cumplan las tareas especificas y que ayuden al
desarrollo de la organizacion ya que crean conflictos internos que se ven reflejados en la

productividad del negocio.

La ferreteria no tiene un manual administrativo lo que ha provocado un mal manejo en la
organizacion debido a que cada uno de los que conforman la empresa no mejoran su

desempefio por la falta de conocimiento en la actividad que van a desarrollar.

1.3.2. Contextualizacidn histérico social del problema.

Segun (Travez, 2015) pag. 3 considera que el sector ferretero estd en constante
evolucion, por lo que no debe faltar un control de procesos en las diferentes areas con las
que cuenta la empresa, por tal razon deben adaptarse a las nuevas tendencias técnicas y

constructivas.

Los procesos administrativos son aplicados en la mayoria de empresas, para lograr
grandes resultados, con probabilidades de que las empresas que no aplican

procedimientos estén expuestas a mayores pérdidas por lo que tienen la obligacion de



cerrar de manera definitiva. El correcto manejo de los procesos administrativos conlleva

a la orientacion y el éxito de la empresa.

La Ferreteria “El Constructor” tiene 20 afios de existencia en el mercado, sin embargo,
desde su inicio no tuvo una organizacion adecuada en el area administrativa, siempre se
manejo bajo conocimiento de su propietario, quien cuenta con experiencia en el campo

ferretero, mas no empresarial.

En todo ese tiempo transcurrido, las seis personas que laboran en la empresa no tienen
un control en las funciones que deben desempefiar. La manera en que se organizan no es
la mas eficiente, debido a que la actividad que desempefia cada persona no esta enfocada
a una funcion especifica, es decir; no cumplen con un proceso adecuado que perjudica

directamente a la empresa.

Actualmente el negocio tiene muchas dificultades en el control de procesos
administrativos, ocasionando pérdida de tiempo y recursos en las diferentes actividades
que se realizan en la ferreteria. Se puede identificar incurrimientos en el control de
inventarios, carencia de procesos para realizar compras, ademas el inadecuado control de

entrada y salida de mercaderia.

1.4 Delimitacion del problema

Campo: Administrativo.

Area: Control de procesos.

Aspectos: Administracion de la ferreteria.



Problema: Deficiencia en el control de procesos de la Ferreteria EI Constructor del

Canton Rocafuerte.

Tema: EI control de procesos y su incidencia en el funcionamiento de la Ferreteria El

Constructor del Canton Rocafuerte.

Delimitacion espacial: La presente investigacion se desarrollara en la ferreteria el
Constructor ubicado en la calle 30 de septiembre parroquia nuestra sefiora del Carmen

en el cantén de Rocafuerte.

Delimitacion temporal: La presente investigacion se efectuara en el periodo Marzo-

agosto 2018.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Analizar la incidencia del control de procesos en la administracion de la ferreteria “El

Constructor en el cantén de Rocafuerte

1.5.2. Objetivos especificos

e ldentificar la caracterizacion teodrica sobre el control de procesos para la

administracion adecuada del negocio ferretero.

e Establecer control de los procesos y funciones para el comportamiento de la

Ferreteria “El Constructor”.

e Determinar la operacionalizacion del negocio con la productividad.



e Disenar una propuesta para una adecuada administracion de la Ferreteria “El

Constructor” del canton Rocafuerte.

1.6. Justificacion

El presente trabajo de investigacion surge a partir de una necesidad, tomando en cuenta
la deficiencia en el control de procesos en la administracion de la ferreteria El
Constructor. Se va a realizar una recopilacion de informacion, por lo consiguiente se
hara el debido analisis con los problemas que el negocio presenta actualmente, de tal
manera que en un futuro se pueda superar la falta de organizacion y cumplimiento de

funciones por parte de quienes conforman el negocio.

Se han detectado algunos problemas en la ferreteria EI Constructor, como la falta de una
estructura definida, acompafiada de un manejo administrativo erréneo por parte de las
personas que laboran en la empresa, que no permiten determinar hacia donde quiere
llegar la empresa. El problema radica en el control de compras-ventas, inventarios y

responsables de bodegas.

La investigacion a realizarse que mas adelante la aplicada a la empresa, permitira
aumentar su rendimiento de una manera eficiente y eficaz, es decir, lograra ser mas
competitiva y productiva. De tal manera, la empresa mejorara en cada uno de sus
procesos administrativos y tendra mejor control en la toma de decisiones por parte de la

gerencia.



2. CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

En la Universidad Nacional Autbnoma De Nicaragua, Managua Facultad Regional
Multidisciplinaria, Matagalpa UNAN-FAREM - Matagalpa la Lic. Silvia Elena Flores
Orozco, en su tesis titulada “Proceso administrativo y gestion Empresarial en Coproabas,
Jinotega” del afio 2015 menciona que es de suma importancia que los empleados estén al
tanto de las funciones a la realizar dentro de la organizacién para un mejor desarrollo
interno, cumpliendo los objetivos satisfactoriamente y una atencion de mayor calidad,
puesto que son personas con los conocimientos adecuados para el trabajo requerido,

haciéndolo mas competitivo en el mercado.

Con la implementacion de un manual de procesos a la empresa, se conseguira eliminar la
pérdida de tiempo y recursos en las actividades a desarrollar por parte de los
empleadores y empleados, al no estar capacitados e informados en la realizacion de las

funciones que deben cumplir al interior de la empresa.

En la Universidad de Cartagena, ubicada en Espafa los autores Susan De La Rosa &
Anderson Arregoces en su obra de tesis “Disefio de un plan de mejoramiento
administrativo” en marzo del afio 2015, menciona que hay una serie de directrices y
guias que permiten un mejor funcionamiento y desarrollo del mismo, donde los

manuales se disefian conforme al tamafio de la organizacion.

El autor Hugo Alberto Samayoa Hernandez de la Universidad Rafael Landivar de

Guatemala de la Asuncidn — Guatemala del afio 2017 en su obra “Elaboracion e
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implementacion de un manual de procesos estandar principales dentro del laboratorio de

aseguramiento de calidad de una industria de alimentos guatemalteca”.

El autor menciona al manual de procesos sobre la administracion de la empresa, que es
fundamental para la misma para garantizar el éxito, ya que no sélo es una informacion
almacenada, son guias, pautas, politicas y normas que logran realizan el correcto

funcionamiento de la misma.

Con un manual de procesos establecido, los procesos operativos se vuelven mas agiles y
también ofrece un soporte de bioseguridad hacia el personal que labora, también
funciona como un apoyo para el personal administrativo ya que en el caso de que haya
cambios en el personal administrativo sea mas rapido y sencillo asignar las tareas

pendientes con el respectivo cambio del personal.

En la Universidad de San Carlos de Guatemala ubicada en Guatemala - Guatemala en el
afio 2013 el autor Rodrigo Esteban Azurdia Mufioz en tu tesis “Elaboracion del manual
de procedimientos administrativos y técnicos, para el departamento de implementacion
de proyectos en una empresa de telecomunicaciones en Guatemala, propuesta adicional
del diseno para la administracion de documentos”, dice que las personas en su ambiente
laboral estan relacionadas con mas personas y cada una de ellas esta destinada a realizar
actividades, con un y orden, con lo cual, el intercambio de informacion, procesos, datos
0 productos sea mucho mas facil. Para ello es necesario un manual de procedimiento que
ayude a mantener las politicas en orden y cumplir con los propositos y objetivos

establecidos de la organizacion.
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En la Universidad De Carabobo ubicada en La Morita — Venezuela, la tesis titulada
“Manual de normas y procedimientos administrativos para la direccion de asuntos
estudiantiles de la facultad de ciencias econdmicas y sociales del campus la Morita de la
Universidad de Carabobo” perteneciente a Gabriela Rodriguez del afio 2014 se refiere al
manual de procesos como una herramienta que contiene directrices y lineamientos que
guien las actividades pendientes de las diferentes areas de la organizacion, para dar

respuesta a los objetivos planteados.

Dentro de las empresas, cada uno de los integrantes laborales cumple con su funcion
destinada y en caso de faltar alguna persona quien lo suplanta debe conocer claramente
las funciones que debe realizar, asi no hay pérdida de tiempo y recursos en la

organizacion.

De la Universidad Regional Autonoma De Los Andes "Uniandes" ubicada en Ambato —
Ecuador, el autor Esteban David Diaz Toscano en su tesis “Manual de procesos
administrativos para la empresa Inleche industrias lacteas Chimborazo Cia. Ltda., y el
mejoramiento continuo” del afo 2013 el autor de la tesis dice que un manual de procesos
administrativos es una herramienta indispensable para, cumplir la planeacion de la
organizacion especifico en las diferentes &reas diversas que la conforman, una
herramienta basica e indispensable para el adecuado desarrollo de la empresa, de tal

manera obtener los resultados deseados con ayuda del personal laboral.

Dentro de esta herramienta hay guias para los que laboran y facilita informacion
requerida para llevar a cabo sus actividades, de manera que esté todo completamente

organizado y tenga una mejor administracion de la empresa.



12

En la cuidad de Loja — Ecuador la Universidad Nacional de Loja, en la obra titulada la
“Elaboracion de un manual de procesos y procedimientos para la administracion de una
finca agropecuaria bajo el estandar de calidad ISO 9001:2015” del afio 2017
perteneciente al autor Angel Fabian Cabrera Morocho hace referencia a la
implementacién de un manual de procesos para el fortalecimiento en la administracion,
un mejoramiento continuo, asi como un control en una finca. Sugiere establecer
objetivos que con el pasar del tiempo, siguiendo las pautas y reglas del manual de
procesos faciliten y proporcionen ayuda para alcanzar dichos objetivos junto con el
aprovechamiento racional del talento humano, ademés de materiales financieros y

tecnologicos disponibles.

(Malo Rosero & Diaz Coque , 2014) Los autores Malo Rosero Gabriela Estefania y Diaz
Coque Leonardo Rafael de la UNEMI que se encuentra ubicada en Calceta con el tema
Analisis del nivel de aplicacion del Sistema de Gestion por Procesos en el area de
Talento Humano de la Universidad Estatal de Milagro publicada en el afio 2014, trata
sobre un estudio dentro de la Universidad Administrativa de Talento Humano de la
UNEMI, para decir el nivel de aplicacion de la gestion por procesos, es decir la nueva
metodologia que se aplica en la actualidad en la mayoria de Instituciones y Empresas en
todo el mundo para alcanzar la mayor eficiencia. Una vez que se realizo el andlisis de la
investigacion, se presentd la propuesta de un disefio, actualizacién e implementacion de
manuales de politicas y procedimientos para la Unidad Administrativa de Talento
Humano de la UNEMI, teniendo en cuenta como objetivo principal el mejoramiento de

la situacion actual de la Institucién.
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( Matute Indo , 2017) La autora Melissa Geanella Matute Indo de la Universidad Estatal
del Sur de Manabi que se encuentra ubicada en Jipijapa con el tema publicada en el 2017
y consiste en la valoracion del manejo y control de procesos de compra-venta del
Minimarket Katherine, a su vez permitira tener un resultado, mediante la auditoria en su
correcto estudio y aplicacion, mejorara los procedimientos administrativos y financieros
y de esta manera se puedan tomar mejores decisiones acertadas en el futuro. Mediante el
desarrollo de esta investigacion de titulacion se insistid en la recopilacion necesaria de la
informacion teniendo en cuenta fuentes bibliogréficas, asi como la encuesta y entrevistas
al personal que trabaja en el negocio. El resultado de este trabajo queda evidenciado y
plasmado n el informe de resultados que se presenta desde donde se planifica claramente
las recomendaciones para la mejora continua en los procesos del Minimarket Katherine

mediante la aplicacion de un control interno adecuado a sus necesidades.

(Meza Mufioz , 2015)EI trabajo de tesis perteneciente a Meza Mufioz Carlos Alfredo de
la UTM, que se encuentra ubicada en Portoviejo con el tema “El proceso administrativo
del GAD Parroquial San Sebastian y su incidencia en la gestion organizacional de la
institucion” afio 2015, trata sobre el proceso administrativo del GAD parroquial San
Sebastian. Como objetivo principal se analizé el proceso administrativo en el cual hay
una incidencia en la gestién administrativa de la institucién. En la investigacion se
lograréa identificar el modelo de gestién utilizado por el GAD parroquial para desarrollar
su proceso administrativo, luego establecer el cumplimiento de la gestion administrativa
del GAD parroquial y por ultimo indagar los niveles de aceptacion de la sociedad

respecto al estilo de liderazgo de la autoridad del GAD.
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( Zambrano Macias & Mera Pinargote, 2017) Los autores de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez ubicada en Calceta publicada
en el 2017, como objetivo fundamental evaltan las variables del comportamiento de la
organizacion mediante la implementacién de la gestion por procesos para lo cual se

disefid una estructura organizada.

(Zambrano Macias L. , 2014)EI autor Luis Alberto Zambrano Macias en su obra titulada
diagnostico del desarrollo de las Mipymes y su aporte en el crecimiento socio -
econdémico de Manabi, periodo 2008-2013 publicado en el 2014, analiza el crecimiento
econdémico y el aporte de las Mipymes a la provincia. Se buscaran diferentes autores
para mayor aporte al trabajo disefiar una estrategia FODA para la mejora en el

desempefio del negocio.

(Bermldez Loor & Palacios Mendoza , 2016) La tesis titulada “El modelo de gestion
organizacional de la empresa Cobemarsa y su influencia en el desarrollo comercial del
canton Portoviejo” periodo 2012-2014 publicado en el 2016 por sus autores, explican
que los principales modelos organizativos que utilizan las empresas permiten establecer
niveles jerarquicos, puestos, funciones, canales y medios de comunicacion establecidos
de forma oficial por quienes detectan el poder estratégico dentro de una empresa o
entidad. Dentro de cualquier estructura organizativa se puede distinguir entre unidades
de linea y unidades staff; ambos tipos estdn formados por departamentos o, en los

supuestos mas sencillos, por individuos que ocupan puestos de trabajo.

Concluye que las organizaciones en la sociedad moderna cumplen una finalidad, que es

la satisfaccion de diversas necesidades de sus clientes. Lograr esta importante labor
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demanda la presencia de los administradores, que emplean sus conocimientos sobre
gestion y aplican variadas metodologias y herramientas para generar estrategias que
definen para satisfacer competitivamente a sus clientes. En un mercado tan competitivo
las grandes, pequefias y medianas empresas estdn enfocando sus esfuerzos para
expandirse a nuevos mercados, y esto hace que exista mayor grado de competencia.
Determina ademéas que, es muy importante que toda compafiia logre gestionar y
potencializar sus esfuerzos para el desarrollo del talento humano y asi poder incrementar

eficacia y eficiencia en la organizacion.

Menciona también que en la actualidad lo que permite diferenciar una empresa de otra
son los niveles de conocimientos y sinergias que han logrado las personas que la
componen, convirtiéndose en una ventaja competitiva ya que participan sus
conocimientos, habilidades y aptitudes. EIl entorno competitivo que rodea a las empresas
puede afectar altamente la competitividad de la misma tanto a nivel de los clientes,
proveedores, competencia incluido los aspectos tecnoldgicos que afectan a la industria
en cuanto a su desarrollo comercial. Por tal motivo las entidades deben tener definido un

modelo de gestion organizacional.

( Ferndndez Ledn & Sinchi Padilla, 2015)Melania Sofia Fernandez Ledn y Esperanza
Concepcion Sinchi Padilla cuyo tema de tesis es “La elaboracién de un plan estratégico
para la empresa “Tecni Ferreteria Ricaurte” para el afio 2015, detallan en su obra que es
aconsejable que las empresas adopten Planes Estratégicos los que incluyen como etapa
inicial su mision, vision, recursos, politicas y valores. Bajo un analisis minucioso de

varias matrices que nos ayudaran a detectar los problemas que la empresa enfrenta como
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la matriz FODA, matriz del perfil competitivo, estrategias genéricas y las cinco fuerzas

competitivas desarrolladas por Michael Porter.

Todas estas matrices constituyen herramientas basicas para poder ejecutar un plan de
accion optimo. Tecni Ferreteria Ricaurte es una empresa que trabaja con capital propio,
que a pesar de estar poco tiempo en el mercado ha tenido un gran crecimiento, motivo
por el cual se desarroll6 el tema que ayudara a la empresa a conocer mejor su potencial y

demandar sus productos hacia un mercado cada vez mas exigente.

2.2. Fundamentacion tedrica.

Esta investigacion se basard en el control de procesos y su incidencia en la
administracion para obtener un mejor desarrollo en las distintas areas de la empresa,
desde la toma de decisiones por parte del administrador, que ejerce liderazgo y la

autoridad maxima sobre todo el personal de la empresa.

Las cuatro funciones vitales en la administracion, bajo la creencia de la necesidad de
sistematizar las tareas de una empresa. Su aportacion a la disciplina es importante hasta

nuestros dias.

Se le llama proceso administrativo porque dentro de las organizaciones se sistematiza
una serie de actividades importantes para el logro de los objetivos; en primer lugar, estos
se fijan, después se limitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por

ultimo se verifica el cumplimiento de los objetivos. (Blandez Ricalde, 2014)

Es un conjunto de fases o pasos a seguir para darle soluciébn a un problema

administrativo, en el encontraremos problemas de organizacion, direccion y para darle
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solucién a esto tenemos que tener una buena planeacion, un estudio previo y tener los
objetivos bien claros para poder hacer del proceso lo menos trabado posible. (Cruz

Chimal & Jimenez Perez, 2013).

Sin embargo, Hitt Black Porter dice que la gestion administrativa en un proceso de
estructuras y ubicacion de conjuntos de ¢recursos que van encaminado hacia el logro de

metas para llevar a cabo las tareas en un desarrollo organizacional.

La administracién consiste en darle forma de manera consiente y constante a las
organizaciones. Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo de
servirle para alcanzar sus metas. Estas personas se llaman gerentes. Los gerentes-
entrenadores, directores, ejecutivos de ventas tal vez resulten mas evidentes en unas
organizaciones que en otras, pero si estas no tienen una administracion eficaz es

probable que fracasen (Stoner A., Freeman, & Gilbert Jr., 2002)

El control se ha hecho mucho més necesario no solo desde la perspectiva del control
interno de las actividades empresariales, sino también desde los crecientes
requerimientos del control externo a las actividades de la empresa. Tanto el analisis
interno como externo de la gestion empresarial requiere a su vez de una adecuada
sistematizacion que permita que dichos controles sean eficaces frente a todos los

objetivos que deben conseguirse.

Dicho control tiene que ser adecuadamente gestionado, si; con las actividades de control
se pretenden corregir las desviaciones en los diferentes objetivos y niveles de la gestion

empresarial.
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La naturaleza dinamica de las organizaciones actuales trae a la vez recompensas y
desafios para aquellos individuos que van dirigidos; la administracion es una disciplina
dindmica que hacen los gerentes, es decir, consiste en coordinar las actividades de
trabajo, de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a
través de ellas. Sin embargo, esto no significa que los gerentes pueden hacer lo que
quieran, cuando quieran y como quieran, por el contrario, la administracion requiere la

culminacidn eficiente y eficaz de las actividades laborales de la organizacion.

2.3. Marco conceptual.

(Chiavenato, 2004) Administracion: Es el proceso de disefiar y mantener un entorno en
el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos. (p. 10)

Control: Funcién administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los
planes. Implica medir el desempefio con metas y planes; mostrar donde existen

desviaciones de los estdndares y ayudar a corregirlas. (Fonseca Luna, 2015).

Procesos: Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un numero de personas y de recursos materiales coordinados para
conseguir un objetivo previamente identificado. (Reyes Ponce A. , 2005) Se estudia la
forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar
su politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de

interés (p. 18)
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Servicio: Un servicio es la realizacion de una actividad por parte de un prestador (de

servicios). A diferencia de un bien, los servicios son intangibles.

Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a alguien,
algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las personas hacia otras
personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos

(Rodriguez Molina , 2008).

Empresa: La empresa es la unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccidn se coordinan para realizar una produccion socialmente (til, de acuerdo con las
exigencias del bien comun. Los elementos necesarios para formar una empresa son:

capital, trabajo y recursos materiales (Fernandez Aguado, 2016).

Organizacién: Una organizacion es una asociacion de personas que se relacionan entre si

y utiliza recursos de diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos o metas

Una organizacion es una estructura ordenada en donde coexisten e interactlan personas
con diversos roles, responsabilidades o cargos que buscan alcanzar un objetivo
particular. La organizacion usualmente cuenta con normas (formales o informales) que
especifican la posicion de cada persona en la estructura y las tareas que deberia llevar a

cabo. (Baca OLamendi, 2014).

Direccion: Direccionar o dirigir una empresa es decidir la organizacion interna
necesaria, para que sea posible conseguir los objetivos de la empresa mediante los

recursos humanos de los que ésta dispone (Duncan W, 2009).

Planeacién: La planeacion estratégica es la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha
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de distintos planes operativos por parte de las empresas u organizaciones, con la
intencion de alcanzar objetivos y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto,

mediano o largo plazo (Alvarez Torres , 2006).

Eficacia: En el &mbito empresarial y la economia, eficacia es un término muy utilizado,
y a lo largo del tiempo grandes personajes de estos ambitos han plasmado sus propias
aportaciones sobre un concepto para la palabra eficacia, donde muchos acuerdan que
eficacia es la adquisicion de los objetivos trazados previamente; por su lado otros
manifiestan que el termino es simplemente la realizacion de las cosas correctamente, con

el simple propdsito de lograr o alcanzar las metas previstas (Fonseca Luna, 2015).

Recursos: El conjunto de activos financieros de una empresa que cuentan con un alto

grado de liquidez, ademas del efectivo.

Entre otras cosas, estos recursos financieros se componen de préstamos a terceros,
dinero en efectivo, depositos en entidades bancarias, propiedad de acciones y bonos, y

tenencia de divisas, entre otras cosas.

2.4. Fundamentacion legal

Este estudio se fundamenta en la siguiente normativa legal que se relaciona con las

actividades que realiza el objeto de estudio

2.4.1. Constitucion de la republica del Ecuador.

En la Seccion tercera, Formas de trabajo y su retribucion, en el Art. 325 indica que: “El
Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las modalidades de trabajo,

en relacion de dependencia o autonomas, con inclusion de labores de auto sustento y


https://definicion.de/empresa
https://definicion.de/organizacion
http://conceptodefinicion.de/tiempo/
http://conceptodefinicion.de/metas/
https://www.economiasimple.net/glosario/activo-financiero
https://www.economiasimple.net/glosario/efectivo
https://www.economiasimple.net/glosario/accion

21

cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras y
trabajadores” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008), lo cual se relaciona a la
empresa porque hace referencia al comercio justo como un medio para el acceso de

bienes y servicios de calidad y promover la sustentabilidad. ( Matute Indo , 2017)

2.4.2. Codigo de trabajo.

El Cddigo del Trabajo (2016) en el Art. 9 da una definicion de trabajador, en el cual
preceptua: “La persona que se obliga a la prestacion del servicio o a la ejecucion de la
obra se denomina trabajador y puede ser empleado u obrero”. Cuando la Legislacion
Laboral se refiere a este aspecto, interpreta al trabajador como a la persona que se
compromete a la prestacion de un servicio, o a la ejecucion de una obra, dependiendo
naturalmente de otra persona y finalmente enfatiza que el trabajador puede ser empleado

u obrero.

Esta normativa se relaciona debido a que la empresa tiene contrato de trabajo, etc.
Ademas, rige las obligaciones del comerciante en sus operaciones mercantiles y

contratos de comercio.

2.4.3. Ley de defensa del consumidor.

La Ley Organica del Consumidor (2016), en su Art. 2 da Definiciones. - Para efectos de
la presente ley, y en el parrafo octavo indica lo siguiente: “Proveedor. - Toda persona
natural o juridica de caracter publico o privado que desarrolle actividades de produccion,
fabricacién, importacion, construccion, distribucion, alquiler o comercializacion de
bienes, asi como prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o

tarifa. Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes o servicios para integrarlos a
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procesos de produccion o transformacién, asi como a quienes presten servicios publicos

por delegacion o concesion.”

Se relaciona con la empresa porque tratan sobre los derechos y obligaciones del
consumidor. Ademas, trata sobre las responsabilidades y obligaciones al proveedor que

tiene la obligacién de entregar al consumidor los productos ferreteros.

2.4.4. Ley organica de régimen tributario interno (lorti).

Segun el Servicio de Rentas Internas (2016), se encuentran obligadas a llevar
contabilidad todas las personas nacionales y extranjeras que realizan actividades
econdmicas y que 18 cumplen con las siguientes condiciones: que operen con un capital
propio que al inicio de sus actividades econdémicas o al 10. de enero de cada ejercicio
impositivo hayan superado 9 fracciones basicas desgravadas del impuesto a la renta o
cuyos ingresos brutos anuales de esas actividades, del ejercicio fiscal inmediato anterior,
hayan sido superiores a 15 fracciones bésicas desgravadas o cuyos costos y gastos
anuales, imputables a la actividad empresarial, del ejercicio fiscal inmediato anterior

hayan sido superiores a 12 fracciones basicas desgravadas.

2.5. Hipotesis

2.5.1. Légica.

El control de procesos incide significativamente en la administracion de la ferreteria El

Constructor en el cantén de Rocafuerte.

2.5.2. Nula.
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El control de procesos no incide significativamente en la administracion de la ferreteria

El Constructor en el canton de Rocafuerte.

2.5.3. Estadistica.

H°= A>B

H°1= A<B menor igual que.

2.6. Senalizacion de la variable

2.6.1. Control de procesos.

2.6.2. Administracion de la ferreteria.



2.7. Operalizacion de las variables

2.7.1. Control de procesos administrativos.
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CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS BASICOS

TECNICA O INFORMATIVO

El proceso administrativo es la
herramienta principal para el
trabajo que desarrollan los
administradores dentro de una
organizacién, los elementos que
lo conforman permiten a los
mandos tacticos y estratégicos de
la organizacion llevar a cabo los
procesos de planeacién,
organizacion, direccion y control
de una empresa. (Blandez
Ricalde, 2014)

Manual de
Procesos

Definicion del Manual de
procesos Importancia del
manual de procesos
Obijetivos del manual de
procesos Clasificacion de
Manual de procesos

¢Qué importancia tiene el manual
de procesos en la Organizacion?

Procesos
Administrativos

Importancia de los procesos
administrativos Fases del
proceso administrativo Etica
y valores administrativos

¢Conoce las fases del proceso
administrativo?

Operatividad

Definicion de la operatividad
en las organizaciones
Alcance y funciones
Planificacién operativa

Encuesta dirigida al
personal interno de la
Ferreteria El
Constructor

24
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2.7.2 Administracién de la ferreteria

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICO TECNICA O INFORMATIVO
Es un término que tiene Funciones Planeacion. Como administrador de Entrevista al
varias aceptaciones distintas,  Administrativas. Organizacion. negocio, ¢cudles son las administrador.
su principal significado es Direccion. funciones administrativas
como una actividad o un Control. gue usted ha aplicado

proceso.
Definimos administracion
como proceso estructural y
utilizar conjunto de recursos
orientados hacia el logro de
metas, para llevar a cabo las
tareas en un entorno
organizacional. (Black
Porter, 2006)

dentro de la empresa?

Desarrollo
Organizacional.

Desempefio gerencial y Organizacional.
Definicidn de la estructura Organizacional.
Disefios organizacionales comunes.

Etica y razonamiento critico.

¢Qué considera 6ptimo
para el desarrollo
organizacional en el
sector ferretero?

Administracién
estratégica.

Importancia de la administracién estratégica.

Proceso de la administracidn estratégica.
Tipos de estrategias organizacionales.

La administracién estratégica en el mundo
actual.

Productividad

Crecimiento de productividad.

Calidad del bien.

Uso de Productividad y el empleo para
impulsar el desarrollo.

¢Considera usted que la
operacioanibilidad del
negocio esté ligada a la
productividad?

25
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3. CAPITULO I1l: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipos de investigacion

3.1.1. Investigacién exploratoria.

La presente investigacion se basa en la elaboracion de procedimientos que aporten
beneficios al negocio, para esto se seguird un control de procesos para los que

conforman la ferreteria y de manera indirecta satisfacer las necesidades de los clientes.

3.1.2. Investigacion descriptiva.

Se utiliz6 este tipo de investigacion en el planteamiento del problema, es decir, se
detall6 como y porque ocurren suceden los hechos, se realiz6 una descripcion del pasado

y presente y se dan las posibles alternativas de solucidn para el negocio en un futuro.

3.1.3. Investigacion analitica.

En este tipo de investigacion se lo utilizo herramientas cientificas como son entrevistas,
para saber sobre el problema y los factores que intervienen. Ademas, se utilizaron

diferentes fuentes que son bases para el desarrollo de la propuesta.

3.1.4. Investigacion sintética.

La presente investigacion se basé en las conclusiones obtenidas por el trabajo realizado.

3.1.5. Investigacion propositiva.

Se la utilizé puesto que en el capitulo VI se desarrollard un manual de procesos como

propuesta para mejoramiento del control, para la parte administrativa y operativa de la
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empresa.

3.2. Modalidad de la investigacion

3.2. Modalidad bibliogréfica.

Se utilizé esta modalidad en la investigacion porque se baso en fuentes secundarias que

le dan soporte teorico al trabajo.

3.2.2. Modalidad de campo.

Esta modalidad de campo fue utilizada por el trabajo practico realizado por los autores
de la investigacion "fuentes primarias". Ademas, se buscard opiniones para obtener

informacion de la problematica del negocio.

3.3. Métodos y técnicas

3.3.1. Métodos.

3.3.1.1. Método inductivo y deductivo.

Se utilizo para detectar el problema de gestion de procesos en la ferreteria El
Constructor, se llego a concretar las causas y las consecuencias debido a la organizacion

de la empresa.

3.3.1.2. Método analitico.

Al efectuar el andlisis de la gestién de procesos que va desarrollando la ferreteria tuvo
finalidad el manual de procesos interno disefiado y recomendar al administrador de la

ferreteria para que reconozca diferentes alternativas para solucionar dichos problemas.
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3.3.1.3 Método cuantitativo y cualitativo.

El método cuantitativo se utilizara porque se van a realizar en cuentas y cuadros
estadisticos. Mientras que el método cualitativo se van a identificar hechos, situaciones

problematicas y procesos.

3.3.2. Técnicas.

3.3.2.1. Entrevista.

Se realizd dos entrevistas, una para el administrador y otra parea un experto para saber si

es necesario un manual de procesos en la ferreteria EI Constructor.

3.4. Poblacién y muestra

3.4.1. Tipos de muestra.

3.4.1.1. Muestra estratificada.

Los informantes seran los que conforman la empresa

3.4.2. Tamano de la muestra.

La presente investigacion se realizé en las instalaciones de la ferreteria EIl constructor

ubicada en el canton de Rocafuerte con una poblacion de 20 personas



3.5. Recursos

3.5.1. Humanos.

e Proveedores
e Administrador del negocio.

e Trabajadores.

e Autores de la investigacion.

e Tutor del trabajo.

3.5.2. Materiales.

Hojas bond.

Lapiceros

Cuadernos.

Borrador.

3.5.3. Tecnoldgicos.

o Computador.
. Impresora.

. USB

o Copiadora.

o Internet.

o Camara fotografica.

29
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3.5.4. Econdmico.

Los recursos econdmicos hacienden a que seran financiados directamente.

3.6. Fuentes y procesamientos de la informacion

Con los datos obtenidos de la investigacion de campo se recopild la informacién
primaria. La informacidn secundaria se obtuvo a través de material bibliogréafico para

Ilevar a cabo la investigacion.

Para procesar la informacion la informacion en el trabajo de investigacion se utilizé el

paquete de programas "office “dentro de las cuales se utilizaron los siguientes:

e Microsoft Word: se le dio finalidad para redactar y adjuntar la informacion

obtenida para la presente investigacion.

e Microsoft Excel: se utilizé el programa "Excel™ para procesar los datos

estadisticos.

e Power Point: se realizaron las diapositivas correspondientes con este programa

para la sustentacion de la presente investigacion.
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4. CONTROL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Manual de Procesos

El manual de procesos es un documento que debe poseer toda empresa, ya que detalla
las funciones, procedimientos y responsabilidades que se deberian cumplir dentro de la
misma, dependiendo de la funcion que cumpla cada colaborador, esto permitira que la
empresa pueda funcionar de manera correcta y ordenada, siguiendo una serie de

acciones para el fortalecimiento y logro de los objetivos.

Por medio de la entrevista realizada al gerente de la ferreteria, se le preguntd qué tan Gtil
considera los manuales de procesos dentro de la empresa, el empresario confirmé que es
importante porque permite que el negocio funcione de manera correcta, ya que en él se
establecen politicas, normas, reglamentos, sanciones y todo aquello concerniente a la
administracion. Sin embargo, este negocio carece de un manual de procesos que permita

medir y evaluar las actividades y/o procesos que realiza la empresa.

También consta disposiciones aplicables para los trabajadores, es flexible, y modificado
de acuerdo a nuevas disposiciones, lo debe conocer todo el personal y proporciona
maultiples ventajas que son reflejadas en la satisfaccion de clientes y colaboradores. Al
no tener un manual de procesos se corre el riesgo de confundir las responsabilidades, de
no seguir reglas, falta de control en las actividades por no estar establecidos los

procedimientos.

Al entrevistar al profesional Daniel Yépez, Jefe Corporativo de Planificacion Financiera

y Presupuestos EP PetroEcuador; sobre la utilidad de los manuales dentro de la empresa,
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afirmé que son muy importantes para medir y evaluar las principales actividades de la
empresa, permitiendo identificar los problemas que se presentan y evitar ineficiencias a
futuro; de esta manera se aprovechara de forma apropiada los recursos con que cuenta la
empresa. Un gerente debe ser consciente que el uso del manual permitira orientar las
principales tareas hacia la atencion prioritaria de las necesidades del cliente,
estableciendo responsabilidades para cada uno de los empleados y manejar

apropiadamente la relacion con los proveedores.

4.1.1. Definicién del Manual de procesos

Un manual de procesos es el documento que una Organizacidén posee, con parametros
establecidos, empezando por normas, procesos y actividades a desempefiar, ayudando a
mantener el sistema organizacional de manera mas formal y adecuada para el
cumplimiento de metas y objetivos, adicionalmente al personal le brinda un mayor

conocimiento en las funciones que van a realizar.

Los manuales de procesos “Constituyen un documento técnico que incluye informacion
sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se
constituye en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea especifica

en una organizacion” (Lardent, 1993)

Define que: "Son documentos que registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacion
béasica referente al funcionamiento de las unidades administrativas, ademas facilitan la
actuacion de los elementos humanos que colaboran en la obtencion de los objetivos vy el

desarrollo de las funciones”. (Guillermo, 1997)
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El manual de procesos contiene informacion formal, detallada y explicita de las
funciones y procesos que tiene cada departamento en una organizacion para el logro de
los objetivos, es un documento técnico que incluye informacién sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones para la realizacion de una funcion; al tener este
manual de procesos que contiene informacion bésica, permitird al trabajador tener una
nocién méas amplia de las funciones administrativas, la empresa al tener esta herramienta
tan importante, obtendra a unos colaboradores més eficientes porque se estaran basando

en el manual y tendran un panorama claro de las funciones a ejecutar.

4.1.2 Importancia del manual de procesos

Actualmente los manuales de procedimientos representan importancia en las empresas,
ya que es un instrumento que permite mejorar los procesos internos como externos,
buscando el mejoramiento continuo de sus trabajadores en las actividades y aprovechar
de manera 6ptima los recursos que dispone, hay que tener en cuenta que, si no se utiliza
de forma correcta cada uno de los procedimientos en las funciones, esto conllevara a la

pérdida de tiempo laboral.

“La importancia de un manual de procesos estd en que la descripcion de los
procedimientos permite entender mejor el desarrollo de las actividades de rutina en
todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de fallas u omisiones y el

incremento de la productividad”. (Pardo, 2016)

“Los procesos representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar los
trabajos administrativos para su mejor funcion en cuanto a las actividades dentro de la

organizacion™. (Miguel, 2015).
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La importancia de tener un manual de procesos se ha convertido en una herramienta
fundamental en la organizacion por la descripcion de los procedimientos de las
actividades que se desarrollaran en cada una de las actividades, por lo tanto, se busca el
mejoramiento continuo de la empresa, el manual de procesos detalla de forma
cronologica para realizar las funciones pertinentes. Llevando asi, una forma maés
eficiente y estabilidad en las tareas y funciones asignadas en la organizacion por cada

uno de los colaboradores.

4.1.3. Objetivos de Manual de Procesos

El manual de procesos es el documento que contiene la descripcidn de actividades a
seguir en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, de dos o mas de
ellas, el manual incluye los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Objetivos de Manual de procesos

Objetivos de Manual
de Procesos

Determinar las
. . - Establecer la
Presentar una vision de funciones asignadas jerarquia de la
la organizacion. a cada departamento oraanizacion
de la organizacion. g

Los objetivos de un manual de procedimientos es recopilar en forma ordenada,

secuencial y detallada las operaciones a cargo de la institucion, los puestos o unidades
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administrativas que intervienen, precisando su participacion en dichas operaciones y los
formatos para la realizacion de las actividades institucionales agregadas en
procedimientos; controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion
arbitraria; ademas aumentar la eficiencia de los trabajadores, indicandoles lo que deben

hacer y como deben hacerlo, para evitar la duplicidad de funciones. (Galindo, 2014)

El objetivo del manual de procesos es simplificar tareas, basandose en una serie de
actividades segun las funciones que lleve cada departamento de la organizacion, este
documento incluye los puestos que intervienen bajo la responsabilidad y aportacion, que
es una recopilacion detallada y secuencial de las operaciones, los puestos o unidades
administrativas que intervienen. Efectivamente el objetivo de este documento es llevar
un mejor control de las funciones de la organizacion, evitando que se dupliquen

funciones y manejar con eficiencia las tareas asignadas.

4.1.4. Clasificacion del manual de procesos

Para la toma de decisiones en una empresa, se debe tener en cuenta los manuales de
procesos ya que estos documentos facilitan el aprendizaje y orientacion del colaborador
en las funciones que desempefiara en cada actividad asignada; la clasificacion de estos
manuales se los considera por:
e Por su naturaleza o area de aplicacion

o Macroadministrativos: Son documento que contienen informacién de méas de

una organizacion.
o Mesoadministrativos: Son documentos que contemplan a todo un sector o

grupo, o a dos 0 mas de las organizaciones que o componen.
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o Microadministrativos: Son los que competen a una sola organizacién en su

totalidad o parte de ella, como un &rea, departamento o unidad especifica.
e Por su contenido: Actualmente se encuentra diversos manuales, uno de ellos es

o Organizacion y Funciones: Relne informacion clasificada sobre la
naturaleza, legislacion, antecedentes, objetivos, el organigrama, la estructura
de objetivos y funciones de cada una de los departamentos que componen la
organizacion

o Clasificacion de Puestos: Contiene informacion referente a las clases,
naturaleza, objetivos, funciones, responsabilidades asignadas y requisitos de
cada uno de los puestos de la organizacion, con el respectivo perfil deseado

o Politicas: Es el conjunto de politicas institucionales mas relevantes, se
pueden clasificar por materia, alfabético o por unidades. Sirven de marco de
actuacion para la realizacién de acciones en una organizacion.

o De Personal: Se los conoce como manuales de induccion al nuevo empleado,
incluye las reglas de empleo, informacion sobre las condiciones de trabajo,
servicios que ofrece la organizacion, derechos laborales y otros.

o De Procedimientos: Son documentos que incluyen consecutivamente todas
las actividades que se desarrollan para una determinada labor, este manual
permite establecer las responsabilidades de los funcionarios respecto al

cumplimiento de los objetivos de la organizacion. (Galindo, 2014)

En la actualidad las organizaciones cuentan con varias herramientas para cumplir con los
objetivos planteados, asi mismo el personal que posee debe estar encaminado a una

misma direccion, pero deben estar prestos a leer los manuales que dispone la empresa ya
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que sirven como medio de comunicacion y coordinacion entre los diferentes niveles de
la organizacion, permitiendo registrando en forma ordenada y sistemética, toda la
informacion de la organizacion: legislacion, estructura, historia, objetivos, politicas,
procedimientos e instrucciones y lineamientos necesarios para el mejor desempefio de

labores de cada personal.

4.2. Procesos Administrativos

En el marco organizacional se entiende que el proceso administrativo es el conjunto de
acciones 0 pasos necesarios para poder lograr las actividades y objetivos; este proceso
involucra a la administracion como el eje principal de algunas actividades como:
planeacion, organizacion, direccion y control, aprovechando los recursos humanos,
técnicos, materiales, con los que cuenta la organizacion para hacerla practica. Existe
cierta diferencia entre funciones y procesos administrativos; en el proceso administrativo
se mantiene una base con la identificacion, control, validacion y mejora de los procesos
de la empresa ya que garantiza determinar las competencias correctas que deben tener o
desarrollar los trabajadores. Mientras que las funciones administrativas se encargan de la
asignacion de tareas y responsabilidades que tiene a cargo cada uno de los

departamentos.

Durante la entrevista, el gerente de la ferreteria, indicé que los manuales de procesos son
utiles para la efectividad de su organizacion, ya que de acuerdo a los cambios que se
efectlan en el campo empresarial, si considera necesario mantenerlos permanentemente
actualizados ya sea, por medio de revisiones periddicas; evaluando en forma sistematica

y continua las medidas de mejoramiento administrativo, derivadas de la implantacion
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manual, asi como los cambios operativos que se realicen en una organizacion.

El Ing. Daniel Yépez afirma que, si es de utilidad llevar un manual de procesos en la
empresa, ya que es de beneficio para realizar las tareas de manera organizada, por lo
tanto, evaluar el manual para establecer necesidades de mejoras, es conveniente
efectuarlo trimestralmente, ya sea para eliminar ciertas actividades, agruparlas o incluir

otras en el caso que sea necesario.

4.2.1. Importancia de los procesos administrativos

En las empresas llevar un eficiente proceso administrativo conlleva al logro de los
objetivos de un administrador y de la organizacion, ya que es una herramienta
imprescindible, porque vela en cada funcion de los colaboradores, tomando decisiones

gue mejoren el rendimiento y estabilidad laboral.

“El proceso administrativo es extremadamente importante en todo tipo de empresas ya
que el uso de este proceso evita improvisaciones en los momentos mas dificiles y en la

toma de decisiones importantes”. (Monroy, 2014)

“El proceso administrativo es la herramienta de alta importancia que se aplica en las
organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y
sociales. Si los administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su
trabajo a traveés de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas probable que la

organizacion alcance sus metas’’. (Ramirez, 2016)

En base a las definiciones anteriores de la importancia del proceso administrativo, se

considera que es una herramienta imprescindible en la organizacién ya que nos permite
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alcanzar los objetivos planteados, mejorando eficazmente la gestion que se lleva, porque
se trabajara acorde a las reglas, politicas y actividades de cada proceso administrativo
para no, improvisar en la toma de decisiones, con el fin de mantener la eficiencia
cumpliendo con los objetivos definidos, ya que dentro del proceso caer en redundancia

de informacion.

4.2.2. Fases del proceso administrativo

Para efectuar un proceso administrativo es fundamental que se tenga en claro las fases
de la misma, tanto la mecénica como la dindmica. La fase mecanica es la teoria de la
administracion, lo que refiere a que deberia hacer la organizacion para mantenerse por
mas tiempo proyectado y con estabilidad, mientras que la fase dindmica es como llevar

la empresa.

Se compone por dos fases que son: La mecanica y la dindmica. La fase mecanica, es la
parte tedrica de la administracion, en la que se establece lo que debe de hacerse, es decir,
se dirige siempre hacia el futuro. Y se divide en: Prevision, Plantacion y Organizacion.
La fase dinamica, se refiere a como manejar de hecho el organismo social. Y se divide
en: Control, Direccién e Integracion. (Reyes A. , Libro de Administracion Moderna,

2013)

A las dos fases del proceso administrativo les llama: mecéanica y dinamica de la
administracion, siendo la mecanica la parte tedrica en la que se establece lo que debe
hacer, se dirige siempre hacia el futuro y la dindmica se refiere a como manejar de hecho

el organismo social. (Urwick L. F., 1944)
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Fases del Procesos Administrativo

Planeacion ¢Qué hacer?
Fase
Mecanica —— .Como
Organizacion hacer?
Proceso
Administrativo )
Direccion IreQa:JI(iecz?
Fase :
Dinamica COmo se
12
Control hizo?

En el esquema se demuestra las fases del proceso administrativo basados en la fase
mecanica y dindmica, la fase dindmica se encarga de la planeacion y organizacion que
representa lo que se va a hacer y la forma como se van a ejecutar para cumplir con la

mision, vision, las politicas y estrategias de la organizacion.

Mientras que la fase dindmica se basa en la direccién y control, comprometiendo a los
colaboradores en ejecutar los procesos que se han planificado, con el fin de cumplir con

Optimos resultados.

Una empresa que se mantiene estable, es una organizacion bien administrada en sus
procesos, ya que realizan planificaciones, evalGan y controlan sus actividades, es decir
que las fases administrativas estan correctamente aplicadas y saben dénde y como llegar

a sus clientes, cumpliendo con los objetivos de la empresa.

4.2.3. Etica y valores administrativos

La administracidn se rige por una serie de valores que proporcionan el sustento ético que
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permite orientar la conducta del administrador durante su ejercicio. La observancia de
estos valores influye directamente en el bienestar de la sociedad. De hecho, todas las
organizaciones deben de tener un codigo de ética y filosofia organizacional que oriente
todas sus acciones. Los valores éticos de la administracion son: social, organizacional y

economico. (Mounch, 2011)

“El éxito verdadero no proviene de proclamar nuestros valores, sino de ponerlos en
practica consecuentemente todos los dias. Asi que, conociendo los valores requeridos, el
siguiente paso es saber si en la empresa estan presentes o no. Si lo estan, debe alinearse
la organizacion alrededor de ellos y si no lo estan, entonces habrd que desarrollarlos

antes de poner en practica cualquier otro cambio” (Blanchard & O'Connor, 1997)

En todo colaborador debe prevalecer su ética y moral intachable, ya que en una
organizacion la ética implica el desarrollo del individuo, sin perjudicar a otras personas
en su desarrollo profesional, los conjuntos de valores que esta basado en la Organizacion
deben aplicarse en todos sus procesos y demostrarlos en su personal, por tal razon se
debe promover capacitaciones sobre creacion de valores organizacionales, ya que serd la

imagen que mostraran al cliente

4.3. Operatividad

Para que una organizacion pueda mantenerse operativa, es necesario que internamente se
promueva la capacitacion del personal, para aumentar la capacidad de conseguir los
propositos de las politicas, la mejora continua del funcionamiento de la organizacion con
su actual tecnologia y la introduccién de innovaciones técnicas y estratégicas. En el

campo operativo de la Administracion, tiene una enorme importancia la planificacion
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estratégica.

El gerente del negocio ferretero mide la eficiencia o productividad operacional, a traves
del logro del objetivo de: hacer mas con lo mismo o hacer lo mismo con menos. Existen
diversas maneras para medir el éxito de estos resultados en un negocio, desde la simple
comparacion de los gastos del afio anterior con los del presente, la diferencia entre
ingreso y costo, y la relacion entre esta diferencia, y el capital invertido en las

operaciones, es decir, la rentabilidad sobre el patrimonio.

El profesional resaltd que la operatividad en una empresa se logra cuando se ha podido
optimizar el uso de los recursos, medir esta productividad es una de las actividades
frecuentes de la empresa para saber cémo les ha ido en un determinado periodo,
evaluando la  productividad de los vendedores, la rotacion del inventario, la
recuperacion de las ventas por empleado, el incremento de clientes, las ventas continuas
y repetitivas a clientes, las comisiones sobre ventas, los mérgenes sobre los productos,

asi mismo aumenta la capacidad de conseguir los prop6sitos de sus metas y politicas.

4.3.1. Definicidn de la operatividad en las organizaciones

La operatividad en las empresas son las acciones que se realizan para que la empresa se
mantenga estable, por tal razon es importante que estén definidos los procesos,
orientados a un logro en coman, de esta manera se previene, empleando los recursos y

esfuerzos de cada colaborador.

Puede definirse como un modelo de gestiobn compuesto por un conjunto de tareas y

procesos enfocados a la mejora de las organizaciones internas, con el fin de aumentar su
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capacidad para conseguir los propositos de sus politicas y sus diferentes objetivos

operativos (Sanz, 2012)

La gestion operativa es importante para las empresas porque son los procesos por los
cuales se orienta, se previene, se emplean los recursos y esfuerzos para llegar a una
meta, un fin, un objetivo o a resultados de una organizacion, todas estas obtenidas por la

secuencia de actividades ademas de un tiempo requerido. (Fred, 2014)

En la operatividad se basa en una serie de procesos que encamina a un mismo destino,
con mejoras para la organizacién, como un conjunto de tareas y procesos enfocados a la
mejora de las organizaciones; con la finalidad de conseguir los propoésitos establecidos,
estos procesos orientan a la empresa a llegar a una meta, por medio de actividades en
determinado tiempo, ya que son los procesos por los cuales se orienta, se previene, se

emplean los recursos y esfuerzos para llegar a un fin.

4.3.2. Alcance y funciones

La gestion operativa abarca cambios no solamente en la estructura de la organizacion,
sino también en el sistema de roles y funciones, lo cual tienen una notable influencia en
cuestiones como la eleccidn de personal directivo y mandos intermedios. Asi mismo, la
gestion operativa influye en los procesos de capacitacion del personal, las relaciones
entre los circuitos organizativos y la tecnologia y la introduccion de innovaciones

técnicas y estratégicas. Las principales funciones de la gestion operativa son:

Analisis de los servicios. Refiere a la concordancia entre los servicios ofrecidos o que se

piensan ofrecer y los requerimientos de clientes y proveedores.
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Andlisis de los procesos. Gestion de los procesos técnicos y administrativos de la
organizacion y el estricto cumplimento de leyes y normativas relacionadas con el

proceso de produccion de articulos y prestacion de servicios.

Revision de los modos de disefiar y dirigir. Enfoque estratégico basado en un proceso
continuo y permanente de los procedimientos mas eficaces para la realizacion de
proyectos y la prestacion de servicios. La gestion operativa facilita la consecucion de las

politicas de la empresa y sus objetivos. (Compafiia Isotools, 2016)

La tarea esencial de la gestion operativa es el despliegue de recursos y capacidades para
obtener resultados concretos. Requiere objetivos acertados (acordes con los
requerimientos sociales), capacidad de conseguir recursos y lograr implantar sistemas,

procedimientos y personal en forma acorde con lo que se quiere conseguir. (Buffa, 2014)

Para poder desarrollar las funciones de la organizacion, es importante seleccionar
detenidamente a un gerente calificado, capaz de asumir los roles necesarios para un buen
funcionamiento, una correcta administracion cumpliendo con las politicas y objetivos,
etc., esta gestion operativa facilita la consecucion de las politicas y objetivos; también
representa el control de los recursos y alcances que tiene la empresa para con sus

objetivos.

4.3.3 Planificacion operativa

Se ha definido como el disefio de un estado futuro deseado para una entidad y de las
maneras eficaces, el plan operativo se diferencia de una organizacion a otra, pero en

todos los casos proporciona suficiente documentacion y datos para ser revisados por la
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empresa de comercializacion y el punto de vista financiero y que se integren en el

conjunto del plan de operaciones corporativas. (Ackoff, 1970)

“La planificacion operativa consiste en formular planes que pongan de relieve las
diversas partes de la organizacion para que la empresa tenga éxito a corto plazo.”

(Martner, 2015)

La planificacion operativa establece la aplicacion de estrategias organizacionales
conforme a los objetivos que mantenga la empresa, se elabora planes que realcen
diferentes departamentos y se pueda cumplir a un tiempo de corto plazo y pueda tener
éxito; de cierta manera es un modelo que toda empresa dispone, en base a la
documentacion que contiene los datos operacionales que se realizaran dependiendo del
area; acorde al plan operativo se diferencia de una organizacion a otra, pero en todos los

casos proporciona suficiente documentacion.
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5. ADMINISTRACION

5.1. Funciones Administrativas

Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la administracion
como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes sean cuales fueren sus
actitudes o habilidades personales desempefia en ciertas actividades interrelacionadas
con el proposito de alcanzar las metas que desea. (Stoner , Freeman , & Gilbert,

Administacion, 1996)

Las cuatro funciones administrativas principales que parecen mas aplicables a las
organizaciones modernas son planeacién, organizacion, direccion y control. (Porter,

Administracion , 2006)

A través de la entrevista formulada al propietario del establecimiento, donde se
preguntaba cuéles son las funciones administrativas que usted ha aplicado dentro de la
empresa, informo que en primer lugar fijo objetivos claros para lograr el éxito, pero no
ha logrado cumplirlos en su totalidad, escogié un personal idéneo y capaz con el que
mantiene una buena comunicacion y maneja de una manera eficiente las diferentes
personalidades que existen a pesar de no contar con un manual de funciones. Ademas,
trata de tener buenos proveedores que le faciliten los productos que tienen aceptacion en

el publico consumidor y procura estar al dia en la tributacion.

El economista Daniel Yépez expresa respecto a las funciones que se cumplen en el
negocio se empieza por la planificacion del stock y las ventas, por lo consiguiente se fija

la estrategia para competir con el resto de negocios, asi como la organizacion de los
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procesos y tareas dentro de la empresa.

De tal manera la direccion estratégica y financiera de la empresa en conjunto con la
coordinacion de la logistica comercial y de ventas establecen el control de todos los

procesos de la empresa.

La administracion es la esencia en una organizacion ya que permite trabajar y dirigir a
las personas que forman parte de la misma es decir que puedan alcanzar los objetivos y
logros que se fija la empresa en un ambiente confortable donde los recursos se utilicen
de manera eficaz. Para alcanzar una administracion ideal son esenciales cuatro

funciones.

5.1.1. Planeacion.

El primer paso para el proceso administrativo es la planeacion porque es donde se
definen los objetivos, ademas las acciones para lograrlos. Debido a esta situacion hay
que ser conscientes que esta funcion conlleva a la toma de decisiones por lo tanto habra

que fijar una estrategia para alcanzar los objetivos establecidos.

La planeacion es el esfuerzo sistematico y mas o menos formal de una empresa para
establecer sus propositos, objetivos, politicas y estrategias basicas. Ademas, consiste en
relacionar y ubicar a una organizacion con su entorno, identificando las oportunidades y
amenazas que pueden surgir en el futuro y contraponiéndolas con las fortalezas y
debilidades de la empresa, con el fin de contar con una base importante para tomar

decisiones. (Reyes O. , 2012)

Consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los
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principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las
determinaciones de tiempos y de nimeros necesarias para su realizacion. (Reyes Ponce

A., 1992)

Implica calcular las condiciones y las circunstancias futuras y con base a estas
estimaciones tomar decisiones sobre queé trabajo debe realizar el administrador y todos

aquellos que estan bajo su responsabilidad. (Porter, Administracion , 2006)

La planeacion es la primera funcién del proceso administrativo que determina la
situacién en la que se encuentra la empresa de tal manera se fijan los objetivos para
desarrollar las estrategias, las cuales decidiran el rumbo de la organizacion y asi obtener

resultados esperando alcanzar las metas.

Es de gran importancia que el negocio cuente con una excelente planificacion donde
especifique hacia donde quiere llegar y de tal manera sea sociabilizada con las personas
que integran la ferreteria. A pesar de que si se proyecta el futuro de la empresa no se
lleva a cabo en su totalidad ya que el futuro de la empresa es decidido por los

propietarios.

5.1.2. Organizacion.

La organizacion hace referencia a la estructura organizacional en la cual es
indispensable que exista una especializacion del empleo, unidad de mando,

departamentalizacion, y formalizacion.

Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, cOmo se agrupan, quién

rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones. (Robbins & Coulter,
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Admnistracion, 2005)

Coincidiendo con los autores la organizacion es una de la parte mas importante de la
empresa, donde se coordina el recurso humano, fisico y financiero, siendo el recurso
humano determinante porque distribuye las funciones de cada persona al momento de
desarrollar las actividades. Ademas, puede contribuir con el rendimiento de la empresa;
lo que busca la organizacion es que los empleados tengan una buena relacion para

trabajar de forma coordinada y asi alcanzar los objetivos.

5.1.3. Direccion.

Mediante esta funcidn se trata de influir en las personas para que de forma voluntaria y
con interés contribuyan el logro de los objetivos de la empresa, usualmente se le
atribuyen a la direccion tres sub funciones especificas liderazgo, motivacion y

comunicacion.

Las principales transformaciones del mundo contemporaneo produjeron cambios en las
ideas, en la politica y los actores sociales, es por esto, que los mercados son mas amplios
y competitivos, surgen nuevos modos de comercializacion y las organizaciones tienden a

cambiar sus estructuras. (Sastre, 2014)

Esta funcion se ha clasificado de diversas maneras que incluyen el término liderazgo
este Gltimo evidente no tiene las connotaciones autocriticas que se asocian con la palabra

direccion. (Porter, Administracion , 2006)

Segun Fayol: "Una vez constituido el grupo social, se trata de hacerlo funcionar: tal es la

mision de la direccion, la que consiste para cada jefe en obtener los méximos resultados
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posibles de los elementos que componen su unidad, en interés de la empresa”. (Reyes

Ponce A. , 1992)

Concuerdo con los autores, es la parte operativa de los procesos administrativos en la
cual se desarrollan las estrategias para cumplir los objetivos. Ademas, se mantiene una
comunicacion directa con el personal que los motive y asi mejoren su desempefio. En la
direccion inicia la ejecucion de lo planeado y organizado previamente, aqui es donde se

da paso a la realizacion de las estrategias para el cumplimiento de los objetivos.

5.1.4. Control.

Mediante el control se puede realizar correctamente los procesos y lineamientos a seguir
que tiene la empresa, para de esta manera poder lograr un desempefio laboral eficaz y

eficiente.

El control de la empresa en fundamental para que pueda supervivir. Es evidente que,
como confirman las estadisticas, una gran mayoria de empresas pequefias y medianas
mueren, bien por la falta de control., bien por la inexistencia de un inadecuado sistema

de control. (Eslava, 2013)

En las organizaciones contemporaneas a la palabra control no resulta del todo
satisfactorio ya que implica al igual que la palabra direccion que la actividad deberia
llevarse a cabo siguiendo pautas dictatoriales y autocriticas (Porter, Administracion |,

2006)

Esta funcion administrativa es fundamental en toda organizacion porque tiene una

estructura de las tareas que debe hacer todo administrador como una vision en la jornada
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diaria porque de lo contrario no se alcanzara una excelente administracion.

5.2. Desarrollo organizacional

El proceso de desarrollo organizacional en un proceso planificado de cambio en una
organizacién como un todo que debe ser conducido por los directivos superiores con el
fin de mejorar la efectividad y la salud de la organizacion a traves de las intervenciones
en los procesos organizacionales basados en las ciencias del comportamiento. (Carvajal

& Delgado Abella, 2013)

El concepto de desarrollo organizacional aparece en el mundo académico y profesional,
siendo Richard Becker su principal impulsor. En estos tiempos cambiantes, en que los
valores evolucionan rapidamente y los recursos se vuelven escasos, cada vez es mas
necesario comprender aquello que influye sobre el rendimiento de los individuos en el
trabajo. El desarrollo organizacional se ha convertido en el instrumento por excelencia
para el cambio que busca el logro de una mayor eficiencia organizacional, condicién
indispensable en el mundo actual, caracterizado por la intensa competencia en el ambito

nacional e internacional. (Garzon Castrillon, 2005)

Mediante la entrevista realizada al propietario, se indicé que la ferreteria se organiza de
acuerdo a las tendencias técnicas de la construccion, y asi ofrece productos de ultima
tecnologia. Si se realiza un anélisis de los negocios ferreteros del pais se ve que han
iniciado labores desde cero y para crecer se han aplicado estrategias que los han
fortalecido, entre las que destacan el surtido y calidad de productos, la atencién, la

credibilidad, la seriedad, los precios interesantes, entre otras.
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Mediante la entrevista realizada al experto donde manifiesta qué considera dptimo para
el desarrollo organizacional en el sector ferretero que una empresa debe mejorar el
progreso y funcionamiento de las relaciones entre propietarios y empleados, propietarios
y clientes, propietarios y proveedores, que permitan mejorar costos, precios, manejo de
stock, estrategias de ventas y generacion de una cartera de clientes y proveedores de
largo plazo y beneficio mutuo. Es importante ademas aumentar la efectividad y el
bienestar de los miembros de la organizacion, a través de intervenciones planificadas y

gestionadas por la alta gerencia de dicha organizacion.

Es de suma importancia que el local comercial cuente con una planificacion para
alcanzar sus metas y dar a conocer la misma a sus empleados para que ofrezcan un buen
servicio a los clientes y puedan orientarlos o ayudarlos a elegir lo que mejor se ajuste a

sus necesidades y capacidad de compra.

5.2.1. Desempefio gerencial y organizacional.

El éxito que puede tener la organizacién al alcanzar sus objetivos y también al satisfacer
sus obligaciones sociales depende en gran medida de sus gerentes. Si los gerentes
realizan debidamente su trabajo es probable que la organizacion alcance sus metas. La
buena actuacion de los gerentes el desempefio gerencial es tema de muchos debates
analisis y confusiones ocurre lo mismo con el desempefio organizacional es decir el

grado en que las organizaciones cumplen con su trabajo. (Porter, Administracion , 2006)

El desempefio gerencial es la medida de la eficiencia y la eficacia de un gerente grado en
que determina o alcanza los objetivos apropiados. El desempefio organizacional es la

medida de la eficiencia y la eficacia de una organizacion grado en que alcanza los
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objetivos acertados. (Robbins & Coulter, Admnistracion, 2005)

Lo que realmente marca la diferencia en una organizacion es la administracion es por
esto que los gerentes deben hacer su trabajo de manera correcta para que transmitan su
conocimiento a los empleados y asi alcanzar sus metas logrando el éxito. Si se habla del
desempefio gerencial es la buena actuacion del gerente es decir la medida de la
eficiencia y eficacia del mismo, mientras que el desempefio organizacional es el

resultado del cumplimiento del trabajo de las organizaciones.

Para obtener un trabajo eficaz, es necesario mejorar el clima laboral continuamente. Es
de vital importancia que existan lideres flexibles y adaptables, que guien de manera
correcta al grupo para lograr los objetivos; las relaciones entre el personal deben
mantener sus limites para que esto no cause malos entendidos posteriormente. El
empleado debe sentirse comprometido con su trabajo, de tal manera que puedan superar
los objetivos, definir sus tareas a realizar para que exista mayor organizacion y se

aprovechen los recursos totalmente.

5.2.2. Definicidn de la estructura organizacional.

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que puede
ser dividido el trabajo dentro de una organizacién para alcanzar luego la coordinacion de

la misma, orientandolo al logro de los objetivos.” (Mintzberg, 1991)

Las organizaciones estan constituidas por personas, y representan para ellas el medio por
el cual deben satisfacer no solo sus necesidades materiales sino también sus ansias de

realizacién personal. Su desempefio, esencial para la sociedad y para la economia
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dependera de la forma en que se organicen las tareas y como sean coordinadas. (Gilli,

2017)

Estructura organizacional es “la distribucion formal de los empleos dentro de una
organizacion proceso que involucra decisiones sobre especializacion del trabajo,
departamentalizacion, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion y

formalizacion” (Robbins & Coulter, Admnistracion, 2005)

La estructura organizacional es como se desenvuelve la empresa internamente,
delegando tareas y funciones, tal como lo indica Robbins que es una distribucion formal
de los empleos dentro de una organizacion; con el objetivo que la delegacion de
funciones permita el alcance de los objetivos planteados como lo hace referencia sobre
el trabajo dividido dentro de una organizacién que permita alcanzar la coordinacién de la
misma, orientandolo al logro de los objetivos. Cada persona que asume un rol dentro de
la empresa es necesario que tenga un buen rendimiento para el logro éptimo de los
resultados, cumpliendo con las jerarquias y caracteristicas necesarias que competen en el

marco de la empresa.

5.2.3. Disefios Organizacionales comunes.

El disefio organizacional es conjunto de medios que maneja la organizacion con el
objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las
mismas. De esta manera, puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la
obtencién de objetivos, definiendo las relaciones y aspectos mas o menos estables de la

organizacion. (Gilli, 2017)
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El Disefio Organizacional refleja la forma en que se implementan las metas y estrategias
en la organizacién. Este disefio implica la administracion y planificacion estratégica que
se pretende llevar a cabo para su ejecucion y consolidacién de las organizaciones. (Daft,

2007)

El disefio organizacional refleja la implantacion de metas y estrategias que con lleven a
la ejecucion y consolidacion de la organizacion, basicamente el disefio organizacional es
un aspecto importante dentro de la empresa ya que se estableceran planificaciones y
estrategias que permitan el mejor resultado de los logros que lleve a la misma al
crecimiento, en el mercado competitivo, mientras que Robins define como el conjunto
de medios que direcciona a la organizacion a dividir el trabajo en diferentes tareas para

lograr la coordinacion de las responsabilidades para la obtencién de objetivos.

Las estructuras organizacionales es la division de todas las actividades de una empresa
que se agrupan para formar areas o departamentos, estableciendo autoridades, que a
través de la organizacién y coordinacion buscan alcanzar objetivos. Aqui las més

importantes:



Gréafico N° 01: Tipos de estructuras organizativas
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Organigrama de la ferreteria

Gréafico N° 02: Organigrama Ferreteria EI Constructor
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Fuente: (Robbins & Coulter, Admnistracion, 2005)
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion

La estructura organizativa para la ferreteria EI Constructor debe ser una organizacion
usada en pequefias empresas, este organigrama solo se dedica a una organizacion y

puede ser de forma general de toda la empresa o solo de un area.

5.2.4. Etica y razonamiento critico.

“La ética y el pensamiento critico tiene que ser activado y cultivado, como una nueva

via de organizacion de nuestros pensamientos, implica un esfuerzo, porque hay que
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molestarse en pensar, buscar informacion, analizar y llegar a una conclusion” (Mufioz,

2012)

Una herramienta metodologica sumamente Gtil que, una vez estructurada correctamente,
ayuda al investigador a mantenerse en el camino que selecciond en su idea convertida en

propuesta. (Castillo de la Pefia, 2010)

Dentro de una organizacién la ética y el razonamiento critico conlleva una serie de
hechos que pueden ir ligados unos a otros; permitiendo al colaborador, llegar a una
probable conclusion de las consecuencias que se presentan en el ambiente laboral, ya
sean estas negativas o positivas que ayude al crecimiento y logro de la empresa; segun
Mufioz la ética y el pensamiento critico son activados y cultivados para una nueva via de
organizacion de los pensamientos. A lo que también se la considera como la herramienta
metodoldgica, realmente Gtil para mantenerse en la propuesta seleccionada segun el

autor Castillo de la Pefa.

5.3. Productividad

La productividad se realiza por medio de la gente, de sus conocimientos, y de recursos
de todo tipo, para producir o crear de forma masiva los satisfactores a las necesidades y
deseos humanos. La productividad tiene un costo y una rentabilidad dependiendo de

cOmo se administre.

La productividad es la forma mas eficiente para generar recursos midiéndolos en dinero,

para hacer rentables y competitivos a los individuos y sus sociedades.

En el mundo global no todos tienen la misma productividad como naciones o entre
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empresas e individuos; porque no todos usan la informacion atil como conocimientos.

(Lopez Herrera, 2013)

Luego de haber realizado la entrevista al propietario del local comercial, comentd que
indiscutiblemente los ingresos operacionales seran mas efectivos cuantas mas
operaciones realice la empresa con un efectivo uso de recursos siempre y cuando existan
técnicas o estrategias que mejoren la eficiencia en cada proceso de la ferreteria

recordando que la innovacion es importante para mantener la estabilidad en un negocio.

En la entrevista formulada al economista Daniel Yépez expreso, que la operacionalidad
del negocio si esta ligada a la productividad debido a que se pretende buscar una
relacion entre motivacion y productividad, la definicion operacional de la variable
productividad se circunscribe al trabajo realizado por un trabajador en determinado lapso
de tiempo, ya que si el objeto de estudio hubiese sido, demos el caso, analizar la
productividad en relacion con la venta de ciertos materiales o productos, entonces la

definicion operacional hubiese sido otra.

La productividad se deriva precisamente de como se destina el recurso humano a la
consecucion de los objetivos y metas de la empresa, por lo cual el rendimiento de los
empleados y su relacion con actividades estratégicas deriva en mayor productividad y

por ende mayores margenes y rendimientos.

5.3.1. Crecimiento de Productividad.

Los paises con diferentes niveles de desarrollo econémico afrontan distintos retos y

obstaculos cuando intentan mejorar la calidad y la pertinencia de las competencias
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profesionales necesarias para fomentar la productividad y el empleo. Existe una relacion

positiva entre productividad, empleo y reduccion de la pobreza.

El incremento de la productividad puede contribuir a aumentar los ingresos y reducir la
pobreza, generando asi un circulo virtuoso. En efecto, el aumento de la productividad
reduce costos de produccién y eleva la rentabilidad de las inversiones; una parte de esa
mayor rentabilidad se convierte en ingresos para los propietarios de las empresas y los
inversionistas, y otra parte se convierte en aumentos salariales. En tal contexto, es
posible que los precios bajen y que al mismo tiempo crezcan el consumo y el empleo,
todo lo cual permite que la gente salga de la pobreza. Este circulo virtuoso es estimulado
también por las inversiones, ya que las empresas reinvierten una parte de los beneficios
de la productividad en la innovacion de sus productos y procesos, en mejoras de las
instalaciones y equipos y en medidas encaminadas a extender sus operaciones hacia
nuevos mercados, lo que contribuye un acicate suplementario para el aumento de la
produccion y de la productividad. (OIT, Calificaciones para la mejora de la

productividad, el crecimiento del empleo y el desarrollo, 2008).

La competitividad entre las empresas y la lucha constante de permanecer en un puesto
reconocido en el mercado, por tal razén obliga a los encargados de las organizaciones

aplicar estrategias y cumplir los objetivos establecidos.
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Cuadro de ventas de los ultimos 5 afios

Tabla N° 01: Ventas Ultimos 5 afios

ANOS VENTAS
2013 292.000
2014 311.710
2015 318.280
2016 329.960
2017 332.150

Fuente: Estado de Resultados de la Ferreteria El Constructor
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion

En los ultimos 5 afios la empresa ha incrementado de manera significativa sus ventas, es

decir mantiene una buena administracion ademas de ofrecer un buen servicio.

5.3.2. Calidad del bien.

Aungue los seres humanos siempre han deseado una calidad elevada, a lo largo de los
siglos se han enfrentado con unas fuerzas masivas y cambiantes que requieren unas

estrategias siempre en evolucion para alcanzar sus objetivos de calidad.

Partimos de la premisa de que todos los directores quieren que su empresa produzca
productos de elevada calidad y que los produzca a un coste bajo. Quieren que, por lo
menos, su empresa sea competitiva, y mejor si es lider en calidad en su industria. Los

mismos directores también tienen unos objetivos personales que se ven afectados por los
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resultados obtenidos con respecto a la calidad: los resultados logrados por la empresa

determinan la imagen de los directores de la empresa.

Las respuestas de las empresas norteamericanas a las vidas detras de los diques de la
calidad tienen muchas cosas en comun entre si. Entre las estrategias adoptadas estan:

e Lacreacion de comités de alto nivel.

e El establecimiento de programas especificos.

e Auditorias para garantizar que se cumplieron las politicas y los objetivos.

Por el contrario, las respuestas a la revolucion japonesa de la calidad tomaron muchas
direcciones, Algunas de estas direcciones consistian en estrategias que no tenian relacion

con mejorar la competitividad americana en calidad. (Juran, 1990)

Segun los autores es una importante tarea para los gerentes de las organizaciones que
tienen que comprender las funciones basicas administrativas. Es importante la calidad
por la naturaleza de las empresas, que estan compuestas por divisiones, unidades,
actividades de trabajo, las que tienen el deber de coordinar y enfocar para obtener los
resultados esperados y las metas establecidas. Juega con un papel importante por la toma
de decisiones sobre la empresa, sin una estrategia para seguir, los encargados no pueden

organizar a los empleados y los recursos disponibles.

La empresa cumple con sus obligaciones tributarias porque es un contribuyente obligado
a llevar contabilidad. La ley de defensa del consumidor se relaciona con la empresa
porque tratan sobre los derechos y obligaciones del consumidor. Ademas, trata sobre las
responsabilidades y obligaciones al proveedor que tiene la obligacion de entregar al

consumidor los productos ferreteros.
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Materiales y proveedores

Tabla N° 02: Materiales

Materiales

Cemento Selva Alegre

Hierro # 10

Hierro# 14

Zinc 10

Zinc 14

Ripio Saco

Clavos
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Intaco

Alambres

Pintura

Fuente: Inventario de Mercaderia de Ferreteria EI Constructor
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion

Tabla N° 03: Proveedores

Proveedores

Unacem

Holcim

Adelca

Megaprofer

Megaproductos

Fuente: Listado de Proveedores de la Ferreteria El Constructor
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacién

Los proveedores cubren las necesidades de los sectores de la construccion,
metalmecanico, agroindustria, seguridad perimetral, entre otros, se han convertido en el
motor que impulsa el desarrollo social y econdmico de gran parte del pais ofreciendo

productos de calidad.

5.3.3. Uso de la productividad y el empleo para impulsar el desarrollo.
Para ser lider en el mercado, la empresa exige al directivo y al empresario un cambio de

coordenadas radical. “La nueva empresa debe ser una comunidad que persiga el
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desarrollo integral de las personas, una comunidad que favorezca la innovacion y la
creatividad, una organizacion que entienda conceptos como el andlisis, la autoridad, la
obediencia o el liderazgo de forma mas flexible” (Robbins & Decenzo , Fundamentos de

administracion moderna, 2013).

Habida cuenta de que el problema que se plantea en muchos paises en desarrollo no es la
falta de trabajo, sino mas bien el predominio de formas de trabajo cuya productividad es
insuficiente para generar un ingreso decente, es imperativo desplegar esfuerzos para
fomentar, de forma armonizada, tanto el empleo como el incremento de la
productividad. Diversas investigaciones han puesto de relieve la importancia que tienen
a este respecto la magnitud del mercado, la existencia de un entorno favorable a la
promocion de empresas e inversiones viables, la aplicacion de politicas de desarrollo
favorables a los pobres y con alto coeficiente de empleo, y la movilizacion en los de la

realizacion simultanea de los dos grandes objetivos que se sefialan a continuacion:

e En primer lugar, la tasa de crecimiento del empleo asalariado en la economia
formal debe ser superior a la tasa de crecimientos de la fuerza de trabajo en la
economia en su conjunto, con el fin de lograr que la fuerza laboral se desplace
desde la economia informal hacia empleos en la economia formal, mas
productivos y acordes con el trabajo decente.

e En segundo lugar, hay que aumentar la productividad del trabajo en la economia
informal al objeto de reducir progresivamente el subempleo y la pobreza.

El desarrollo de las competencias es fundamental para ambos objetivos. A fin de hacer
realidad el primero de ellos, la fuerza de trabajo debe ser empleable, es decir, debe tener

la capacidad de aprender nuevas tecnologias y practicas laborales, de tomar parte en el
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didlogo social y de aprovechar las oportunidades de aprendizaje continuo. La ensefianza
bésica y la ensefianza profesional preparan a los jovenes para integrarse en el mundo

laboral y en el aprendizaje que se desarrolla de forma permanente en el lugar de trabajo.

Para lograr el segundo objetivo, el acceso a la formacion tendrd que extenderse
sustancialmente a los sectores de la economia informal y la economia rural, donde
encuentran ocupacién la mayoria de las personas que viven en condiciones de pobreza, y

especialmente las mujeres. (OIT, Organizacién Internacional del Trabajo , 2008)

En la actualidad las empresas comienzan a ofertar sus mejores servicios, exigiendo al
personal que se mantenga con eficiencia y calidad, presentando planificaciones que
ayuden al crecimiento y estabilidad de la misma, esto permite que la creatividad e

innovacion se plasme dentro de los rasgos de liderazgo.
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Conclusiones

De acuerdo a los autores investigados el proceso administrativo dentro de las
organizaciones permite sistematizar una serie de actividades importantes para el
logro de los objetivos. En la entrevista realizada el empresario manifiesta que los
procesos son importantes porque permiten que el negocio funcione de manera
correcta, ya que en él se establecen politicas, normas, reglamentos, sanciones y todo
aquello concerniente a la administracion. En la Ferreteria ElI Constructor,
inicialmente el propietario establecié objetivos de acuerdo a su experiencia, sin
embargo, carece de procesos administrativos adecuados que contribuyan a una
gestion administrativa adecuada.

Los resultados de la investigacion identifican que la empresa requiere mejorar el
desarrollo y funcionamiento de las relaciones en las diferentes &reas, presenta
falencias en los procesos administrativos, es decir; consta con una estructura
organizativa pero no con un manual de funciones, que sirva de guia para el
desarrollo de las actividades y responsabilidades que tiene cada miembro del
negocio; teniendo en cuenta que en la actualidad este tipo de técnica se aplica en los
sectores empresariales porque ayuda a eliminar procesos innecesarios, identificar los
cuellos de botella, optimizar de recursos, ajuste a los manuales y procesos ya
existentes con el fin de mejorar continuamente.

Mediante la eficiencia y utilizacion de recursos la ferreteria alcanzé las metas
planteadas de acuerdo a lo planificado, porque utiliza la operatividad para apoyarse
en decisiones claves con técnicas y estrategias oportunas que tiene la Ferreteria. Las

estrategias que la empresa realiza es comprar una buena cantidad de productos a los
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proveedores y ofertarlos con descuentos por valor de compra, también se ofrecen
capacitaciones a los consumidores por parte de las marcas reconocidas para que al
momento de consumir el producto lo utilicen de manera correcta. Tanto la
operacionabilidad como la productividad estan ligadas al mejoramiento continuo de
la empresa, entre mas operaciones realiza habrd un mejor desempefio en la
organizacion.

Para que la empresa sea mas productiva requiere de la elaboracion del manual de
funciones y procesos que permitird mejorar la gestion de la ferreteria contribuyendo
a la eficiencia y eficacia con la implementacion de estos instrumentos
administrativos en el mediano y largo plazo para obtener mejores resultados en sus

estados financieros.
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6. PROPUESTA

6.1. Identificacion
Desarrollar un manual de procesos, de funciones y procedimientos administrativos para

la adecuada gestion comercial de la ferreteria EI Constructor.

6.2. Justificacion

En la actualidad, todo negocio tiene que contar con un sistema de gestién acompafiado
de una buena administracion que permita medir todas las variables relacionadas a su
negocio, es por ello que es necesario analizar las deficiencias en los procesos
administrativos, creando un manual de funciones y procedimientos en las areas compra y

venta.

Con cada uno de estos procesos se lograra una administracion excelente, por lo tanto,

permitira obtener mejores resultados administrativos.

6.3. Objetivos

6.3.1. Objetivo General
Disefiar los procesos administrativos para la adecuada gestion comercial de la ferreteria

El Constructor en el canton Rocafuerte.

6.3.2. Objetivos Especificos
» Disefiar un manual de procesos y manual de funciones para la ferreteria El
Constructor.
» Lograr una planificacion de las actividades que le redunden en objetivos

especificos y econdmicos.
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» Organizar los procesos internos de la empresa para optimizar la gestion y

optimizar resultados.

6.4. Beneficiarios

6.4.1. Directos

Ferreteria EI Constructor

6.4.2. Indirectos

» Propietarios

» Clientes

» Personal administrativo
» Operarios

» Autores de la propuesta

6.5. Descripcion de la propuesta
Las herramientas administrativas son la gestion técnica de una empresa, tienen una gran

influencia mediante un funcionamiento correcto de los procesos internos de la misma.

Desde la creacion de la ferreteria EI Constructor su objetivo principal ha sido satisfacer
al canton Rocafuerte brindandoles productos y servicios de calidad y aumentar el
rendimiento de la misma. Gracias a su clientela pudo crecer mejorando el servicio ya
gue siempre ofrece una Optima calidad dada que la respuesta del cliente es satisfactoria
frente al desempefio realizado, tanto el cliente como los demas aportan ideas y se

encargan de ellas.



71

Una vez realizada la evaluacién se pudo determinar que esta empresa no cuenta con un
manual bien elaborado, lo que provoca que el personal carezca de una descripcion
detallada de su cargo, de sus responsabilidades y quienes son los directivos que realizan
sus actividades. De la misma manera no existe un manual de procedimientos en los que
se estipulen las actividades a ser cumplidas por el personal, se necesita la aplicacion de
nuevas tecnicas administrativas creando procesos administrativos para su buen

funcionamiento en todas las actividades que realicen.

Los mismos propietarios son los administradores del negocio por lo que su horario no es
flexible de ahi la necesidad de contar con un manual de procesos y procedimientos, para

que la esencia de la empresa no cambie solo se innove con el pasar de los afios.

De igual manera esto colaborara para contratar personas con el perfil necesario para el
puesto requerido y que les permita a ellos tener una buena comunicacion ya que es un
aspecto que demuestra un mejor funcionamiento y resultados mas satisfactorios en las

labores diarias de la misma.
Misién
Distribuir y comercializar diferentes materiales de construccion en general y productos

de ferreteria de una gama alta con precios accesibles para la comunidad y satisfaccién de

todos los clientes, con un equipo de trabajo dispuesto a brindar ayuda necesaria

Vision

Ser uno de los mejores distribuidores, siendo lideres en el sector ferretero en el canton

Rocafuerte, con crecimiento laboral, social y econémico.
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Estrategias

Incrementar el servicio de tecnologias en los sistemas, para el respaldo de
informacion de los clientes y productos.

- Ofrecer productos de alta calidad con precios accesibles.

- Aprovechar y optimizar el uso de los recursos, cumpliendo con los objetivos de

la ferreteria

Conocer a fondo las diferentes areas del negocio.

Politicas

- El personal debe ser puntual y mostrar interés en las actividades

- Elaborar informes trimestrales que muestren el comportamiento de los resultados
de la compaifiia

- Buscar nuevos posibles proveedores cada afio, con el fin de optimizar recursos
sin perder la calidad del producto.

- Ofrecer un trato servicial con los clientes, jefes y compafieros de trabajo, creando

un buen ambiente laboral.
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Manual de Funciones

El manual de funciones es un documento que contiene procesos, responsabilidades,
funciones y actividades de cada area o empleado que pertenece a la empresa, todo esto
se basa en los procedimientos, normas y sistemas que permitira la guia y orientacion de
las tareas del funcionario, este manual no influye en el intelecto del trabajador, més bien

le permitiré para la toma de decisiones.

"Es un registro escrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado y
pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa”

(Terry, 2011)

El Manual de Funciones constituye el documento formal que compila las diferentes
descripciones de puestos de trabajo de una organizacion. Es el resultado del estudio de
los puestos de trabajo, imprescindible para llevar a cabo la correcta gestion de los

recursos humanos. (Reyes A. , Libro de Administracion Moderna, 2013)

Las herramientas de gestién actualmente han tomado importancia en las organizaciones,
ya que estas constituyen para la toma de decisiones, el desarrollo activo del personal y el

ordenamiento de la empresa en los diferentes niveles jerarquicos.



74

Tabla N. ° 04 Manual de Funciones — Gerente General

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Gerente General
Dependencia: Area Administrativa
. Area Administrativa, de Talento Humano, Contabilidad,
Supervisa a: L " .
Adquisiciones y Area Operativa

Definicion del Cargo

Representante legal y maxima autoridad de la Ferreteria, encargado de velar por los bienes,
valores y activos

Objetivo

Planificar, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades administrativas,
comerciales, operativas y financieras de la Organizacion, asi como resolver los asuntos que
requieran su intervencién de acuerdo con las facultades delegadas por el Directorio.

Funciones

VVVY VY 'V VY

Administrar y organizar la empresa de forma dptima, para el cumplimiento de las metas
que se han establecido

Representar a la organizacion frente a los clientes, proveedores y colaboradores de la
empresa.

Identificar las oportunidades dentro y fuera de la empresa, que permita ser mas
competitiva en el mercado.

Preparado para la toma de decisiones frente a situaciones inesperadas

Control y seguimiento de los procesos

Controlar y evaluar de forma periodica de gestion y desarrollo del personal

Planear y desarrollar metas a mediano y largo plazo junto con los objetivos anuales y
entregarlas a los jefes de cada area para su desarrollo y cumplimiento

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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Tabla N. ° 05 Manual de Funciones — Administrador

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Administrador

Dependencia: Area Administrativa

Area Administrativa, de Talento Humano, Contabilidad,

Supervisa a: Adquisiciones y Area Operativa

Definicion del Cargo

Encargado de ejecutar los planes y estrategias planteadas por el gerente general, velando por
el orden y bienestar de la empresa, resolver conflictos y situaciones de la empresa

Objetivo

Planificar, controlar y supervisar los procesos de recepcién, almacenamiento y despacho de
productos, materiales, insumos y suministros, revisando, organizando y distribuyendo los
mismos en forma oportuna; a fin de mantener los niveles de inventarios necesarios y
garantizar un servicio eficiente a la organizacion.

Funciones

» Mantenimiento y Control del Almacén

» Garantizar eficiencia en los tiempos de despacho y un 6ptimo estado de la mercancia

» Supervision de personal, manteniendo los canales de comunicacion entre los trabajadores

» Coordinacion de todas las actividades del almacén

» Coordinar los procesos de solicitudes, recepcion, distribucion, transporte y
almacenamiento; asegurando la administracion eficiente del inventario, asi como la
custodia, disposicion, manejo 6ptimo del material y aprovechamiento de los espacios
disponibles.

» Control y actualizacién de los permisos de funcionamiento

» Delegacion de funciones y responsabilidades

> Realizar todas las funciones relacionada a su cargo o que su jefe inmediato le ordene

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacién
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Tabla N. ° 06 Manual de Funciones — Talento Humano

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Talento Humano

Dependencia: Area Administrativa

Supervisa a:

Area Administrativa, Contabilidad, Adquisiciones y Area
Operativa

Definicion del Cargo

Dirige y ejecuta planes y programas pertinentes a la administracion de personal, aplicando
técnicas administrativas relacionadas con el recurso humano.

Objetivo

Planificar y dirigir las actividades relacionadas con Recursos Humanos (Administracion de
Personal, Desarrollo, Reclutamiento, Seleccion, Remuneraciones y Beneficios), con el fin de
asegurar el personal idoéneo y necesario, contribuyendo con su permanencia y desarrollo,
acorde a los lineamientos de la Gerencia General y jefes de Area

Funciones

VVV VVVVVVYY

Reclutamiento y seleccion de personal.

Capacitaciones y conferencias para el desarrollo del personal en el area laboral

Recopilar la informacion del personal

Analizar el perfil del solicitante

Evaluar las capacidades intelectuales y fisicas del solicitante

Constatar si el solicitante cuentas con las caracteristicas para el puesto

Solicitud de uniformes y materiales del trabajo de acuerdo a las normas de seguridad
laboral.

Llevar un control y planificacion de Vacaciones del personal administrativo de la empresa.
Sistemas de remuneracién del personal: sueldos y salarios

Comunicacion interna (amonestaciones, convocatoria para reuniones, etc.).

Fuente: Investigacidon de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion




77

Tabla N. ° 07 Manual de Funciones — Contador

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Contador General
Dependencia: Area Contable
Supervisa a: Auxiliar Contable, Caja

Definicion del Cargo

Asistir en la gestién contable, financiera y tributaria de la empresa, realizando la parte operativa
de este sistema para lograr eficientemente los objetivos del departamento implementado las
normativas actualizadas.

Objetivo

Llevar la contabilidad de acuerdo a las normas contables, tributarias vigentes y normas
internacionales financieras

Funciones

Registrar las operaciones organizacionales a tiempo.
Monitorear el pago y retencion de impuestos y tasas.
Gestionar y controlar pagos a proveedores y cobro a clientes.
Revisar roles de pago y beneficios sociales y pagos de ndmina
Atencion de consultas e inquietudes de proveedores.

Registrar todas las Transacciones contables operativas y sus ajustes.
Supervision de caja

Elaborar Estados de resultados y Balance General

Realizar los indicadores de Rendimiento

Declaraciones mensuales del SRI

Control de los inventarios

Rendicion de cuentas

VVVVVVVVVYYY

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacién
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Tabla N. ° 8 Manual de Funciones — Adquisiciones

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Adgquisiciones

Dependencia: Area Operativa

Definicion del Cargo

El especialista en compras se encarga de adquirir la mercaderia para el almacén, atendiendo
las necesidades de los clientes.

Objetivo

Programar, coordinar, ejecutar y controlar la adquisicion de materiales que necesita la empresa
para su funcionamiento velando por que dichas adquisiciones se redicen en el momento justo,
en las cantidades necesarias, con la calidad adecuada y al precio mas conveniente.

Funciones

VVVVVVVVYVYVYVYY

Atencion a proveedores en general

Verificar la existencia de productos

Garantizar el abastecimiento oportuno de los productos
En base a la rotacién, verifica y solicita la mercaderia
Analizar las cotizaciones

Evaluar y seleccionar a los proveedores

Realizar pedidos

Emitir informe de compras a contabilidad y administrador
Revalorizacion de la mercaderia en el sistema

Control de stock de mercaderia

Revision de los ingresos de mercaderia a bodega

Informar a los vendedores cuando ingresan un producto nuevo a la empresa para que sea
codificado

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabaio de titulacién
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Tabla N. °©9 Manual de Funciones — Operativo

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Cajero

Dependencia: Area Operativa

Definicion del Cargo

Se encarga de recepcionar, entregar y custodiar dinero en efectivo, cheques, giros y demas
documentos de valor, a fin de lograr la recaudacion de ingresos para la empresa.

Objetivo

Asegurar la calidad de la atencion a los clientes que la ferreteria, brindando un excelente
acompafiamiento a la labor de los cajeros a su cargo. Motivando e incentivando la cultura de
servicio, trabajando en pro de su bienestar, tratando de que se sienta comodo y confiado al
momento de realizar sus compras.

Funciones

Atencidn a proveedores en general

Garantizar el abastecimiento oportuno de los productos

En base a la rotacién, verifica y solicita la mercaderia

Analizar las cotizaciones

Evaluar y seleccionar a los proveedores

Elaborar presupuestos de compras

Conocer los precios de la competencia

Tramite administrativo y contacto con proveedores para la devolucién de mercaderia
Coordinacién con proveedores para incrementar la venta de productos de baja rotacion
mediante promociones

YVVVVVVVVY

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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Tabla N. © 10 Manual de Funciones — Operativo

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Perchero

Dependencia: Area Operativa

Definicion del Cargo

Encargados de colocar la mercaderia en las perchas para su exhibicion y facil alcance de los
clientes

Objetivo

Organizar y exhibir la mercaderia al alcance de los clientes

Funciones

VVVVVVVVVYVYVYVYVYY

Retirar la mercaderia de la bodega y recibir de acuerdo a transferencia realizada
Revisar la cantidad, calidad de los productos para perchar en la ferreteria
Pasar el informe de los pedidos al departamento de adquisiciones

Mantener limpias las perchas y los productos

Estibar, pesar y exhibir productos

Recibir la mercaderia junto al administrador

Ingresar la mercaderia a la bodega

Mantener el stock de perchas siempre lleno

Actualizar los precios en percha

Informar al personal de adquisiciones cuando hayan productos para cambios
Brindar una atencién cordial al cliente

Ayudar a ingresar la mercaderia al establecimiento

Informar al departamento de adquisiciones cuando hay un producto nuevo
Colaborar con el empacado de la mercaderia, reubicacion de los productos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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Tabla N. ° 11 Manual de Funciones — Operativo

Identificacion del Cargo

Nombre del Cargo: Bodeguero
Dependencia: Area Operativa
Supervisa a:

Definicion del Cargo

Se encarga de los registros de ingreso y salida de materiales es decir lleva un control

Objetivo

Custodiar, controlar y participar activamente en el ingreso de mercaderia y gestion de
inventarios en bodega.

Funciones

YV V. VVVVVVVVVYY

Realiza el ingreso a bodega de los respectivos materiales

Inspecciona el estado de los materiales que ingresan a bodega

Administrar la mercaderia que se encuentra en bodega

Llevar un control adecuado del inventario

Mantener la bodega siempre limpia

Revisar el pedido solicitado

Dar de baja la mercaderia que no cuenta con las especificaciones requeridas

Ingresar al sistema los distintos productos (kardex)

Usar lo solicitado para evitar accidentes (faja, guantes, casco)

Elaborar las respectivas guias de remisién y despachar de bodega los productos
especificados

Informar el incumplimiento de la entrega de la mercaderia por los proveedores al
departamento de compras y administrador

Los valores primordiales deben mantenerse en las actividades que realice.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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Manual de procesos y procedimientos

Los manuales de procesos “Constituyen un documento técnico que incluye informacion
sobre la sucesion cronologica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se
constituye en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea especifica

en una organizacion” (Lardent, 1993)

Define que: "Son documentos que registran y trasmiten, sin distorsiones, la informacion
bésica referente al funcionamiento de las unidades administrativas, ademas facilitan la
actuacion de los elementos humanos que colaboran en la obtencién de los objetivos v el

desarrollo de las funciones”. (Guillermo, 1997)

El manual de procesos es un documento que debe poseer toda empresa, ya que detalla
las funciones, procedimientos y responsabilidades que se deberian cumplir dentro de la
misma, dependiendo de la funcion que cumpla cada colaborador, esto permitira que la
empresa pueda funcionar de manera correcta y ordenada, siguiendo una serie de

acciones para el fortalecimiento y logro de los objetivos.

El Manual de Procesos y Procedimientos contiene la informacién de los principales

procesos de cada una de las areas de la ferreteria EI Constructor.

Objetivos

» Realizar paso a paso los procedimientos establecidos.
» Optimizar los recursos humanos, materiales y tecnologicos disponibles para la
realizacion correcta de las actividades.

» Servir como una fuente de informacion para los colaboradores de cada uno de los
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procesos que se lleva a cabo en la ferreteria EI Constructor.

Politicas

» El manual tiene aplicacion para todas las areas de la ferreteria.

» De acuerdo al manual de procesos y procedimientos todos los procesos deben
realizarse conforme al orden establecido.

» Tanto el gerente como los empleados tienen la responsabilidad de cumplir con lo
establecido en el manual.

» El unico responsable de dar a conocer el manual a sus empleados es el gerente
general.

» En caso de que haya desacuerdo con los procesos, la Gnica persona encargada de

realizar las debidas modificaciones es el gerente.
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Simbologia Utilizada

Para una mayor comprension de los procedimientos, a continuacion, se representa

graficamente la simbologia utilizada en el levantamiento de los mismos:

Tabla N. ° 12 Simbologia del Flujo grama

Simbolo Descripcion

Indicador de inicio o fin de un

procedimiento

Operacion, actividad

Decisién

Transporte

Entrega de documentos y

retenciones

L/- Documento impreso

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacién



Proceso de compra

Objetivos

» Se busca abastecer de productos a la ferreteria, considerando los costos y
proveedores mas convenientes mediante el proceso de compra.

» Comercializar de una buena manera los productos que se ofrecen.

» Tener en cuenta cuales son los productos con mayor y menor aceptacion.

Alcance:

Ferreteria EI Constructor

Clientes del proceso:

Adquisiciones, proveedores y gerencia.

Entrada:

Solicitud de pedido

Actividades del proceso:

1. Observa en el sistema inexistencia del producto.
2. Realizar inventario de bodega.

3. Analizar cotizaciones de productos solicitados.
4. Revisar si hay presupuesto.

5. Validar compra.

6. Efectuar pago con dinero disponible.

Salida:

Ejecucion del pedido.
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Tabla N. ° 13 Proceso de Compra

Gerencia Adgquisiciones Proveedores

C Inicio )
l

Observar en el sistema
inexistencia del producto

l

Realizar inventario de
bodega

Analizar cotizaciones de
productos solicitados

. Revisar si
Comumgar a NO hay S| Validar compra
gerencia ’
Presupuesto

Efectuar compra
con dinero

( Ein } disponible

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacién
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Proceso de recepcion e ingreso de mercaderia a la ferreteria

Objetivos:

Mediante el proceso de recepcion e ingreso de mercaderia se revisa el estado de la

misma y se aprueba su ingreso.

Alcance: Ferreteria ElI Constructor.

Clientes del proceso:

Gerente, percheros, proveedores y adquisiciones.

Entrada:

Recepcion de mercaderia.

Actividades del proceso:

1. Designacion de un responsable que reciba la mercaderia.
2. Constatar que el pedido es el correcto.

3. Autoriza descarga la mercaderia.

4. Comparacion factura (cantidad, mercaderia)

5. Revisar el estado del producto.

6. Ingreso de mercaderia a bodega.

7. Seingresa la informacion al sistema.

8. Entrega de facturas a contabilidad o adquisiciones.

Salida:

Ingreso de mercaderia.
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Tabla N. ° 14 Proceso de Recepcién e Ingreso de Mercaderia a la ferreteria EI Constructor

Proveedor Administrador Bodegueroy Contabilidad
Perchero
‘ Inicio ’
Designacion de un
responsable que
Entrega de reciba la
Facturas mercaderia
Constatar que el pedido
es el correcto
NO
Autoriza Llamar a
— | Devolucién descargar la bodeguero y
mercaderia perchero
Comparacion factura Conteo y
(cantidad, mercaderia) revision de
productos
Ingreso de
Mercaderia a
NO bodega
- Revisar V
Devolucion  —< estado del Entrega de
— producto Se ingresa la facturas a
informacion al contabilidad
sistema. 0
adquisiciones
7 \/
(" F

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del
trabajo de titulacion
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Proceso de ingreso y egreso de mercaderia a bodega

Objetivo:
Mediante el proceso de ingreso y egreso de la mercaderia se mantiene el control de la

misma es decir la rotacion de los productos.

Alcance:

Ferreteria EI Constructor

Clientes en el proceso:

Administrador, percheros y bodegueros

Entrada:

Ingreso de mercaderia a bodega

Actividades del proceso:

1. Se recibe de la mercaderia y se ingresa a bodega.

2. Ordenar mercaderia.

3. Tarjeta de control de materiales(kardex)

4. Registro en el sistema informatico

5. Se informa a las diferentes areas la existencia de bienes en bodega

6. Egreso de mercaderia



Tabla N. ° 15 Proceso de Ingreso y Egreso de Mercaderia a Bodega
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Administrador

Bodeguero

Percheros

Tarjeta de

C

Ingreso de
Mercaderia a
bodega

Ordenar

control (kardex)

«»

Egreso de
Mercaderia

Mercaderia

Registro en el
sistema informatico

Se informa a las
diferentes areas la
existencia de
bienes en bodega

}

Descenso de
mercaderia de
bodega a local

comercial

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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Proceso de Ingreso y Pago de Facturas de Contado a Proveedores
Objetivo

Verificar precios mediante el proceso de ingreso de factura, almacenar informacion en la

base de datos y emitir la documentacién valida para realizar el pago respectivo
Alcance:

Ferreteria “El Constructor”

Clientes del Proceso:

Adquisiciones, Administracion, Caja, Contabilidad, Proveedores.

Entrada:

Ingreso de facturas al sistema

Actividades del Proceso:

Ingreso de facturas al sistema.

Verificar precios, promociones y devoluciones
Almacenamiento interno

Generar Retenciones

Compartir informacion con el departamento de Contabilidad.
Pedir autorizacion al administrador para el pago.

Generar Pago

Cancelacion de Facturas

© O N o O b~ 0w DR

Recibo de Pago
10. Fin

Salida:

Cancelacién de facturas



Tabla N. ° 16 Proceso de Ingresos y Pago de Facturas de Contado
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Adquisiciones Administrador Caja Contabilidad Proveedor
Ingresos de Entrega de '”lg;;sl?:’age
Facturas < Facturas 7
\/—- J/
Verificar :
precios, Continuar
promociones proceso
Aplicar notas
de créditos en
caso de
devoluciones o
descuentos
Generar
Retenciones
\I, Generar
i Pago
Informar a Autoriza )
administracion | 21 r pago > (Efectivo o
cheque)
/ \ Generar Entrega
NO Sl recibo de de recibo
Alrr_lacenam éJ_ bago
iento
interno de
facturas y
retenciones .
Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion




Proceso de Cancelacion de Facturas de Crédito a Proveedores
Objetivo:
Detallar los procesos para la cancelacion de facturas a créditos.
Alcance:
Ferreteria “El Constructor”
Clientes en el Proceso:
Administrador, Contabilidad, Proveedor
Entrada:
Proveedor
Actividades del Proceso:

Llegada del proveedor

Atendido por el Administrador

Recepcion de las Facturas a cancelar

Entrega de facturas originales a contabilidad.

Verificar la existencia de la factura en el sistema

Informar al administrador para su cancelacion

Aprobar y comunicar el pago de facturas por el administrador

Se genera el egreso de caja mediante cheque o efectivo

© ©o N o gk~ w D

Se entrega documentos (Retenciones y copias de facturas)
10.  Cancelacién de Facturas.
Salida:

Cancelacion de factura y egreso de caja.
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Tabla N. ° 17 Proceso de Cancelacién de Facturas de Crédito a Proveedores

Proveedor Administrador Contabilidad
< Inicio >

Llegada del - Atendido por el

Proveedor Administrador

Devolucion de

factura a
proveedor y se
programa otra
fecha de pago

Fin

Proveedor

v

Recepciona
Facturas

AlL

SI

Aprobar y comunicar
del Pago de la factura

Entrega de Facturas a
Contabilidad

Verificar la factura en el
sistema.

Informar al
Administrador para su
cancelacion

Entrega de

Generar el Egreso de
Caja

-

documentos
y retenciones

Cancelacion de
Facturas

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion




Proceso de Comercializacién

Objetivos:

Mostrar los productos que brinda el negocio para la venta

Alcance:

Ferreteria “El Constructor”

Clientes del Proceso:

Clientes (consumidor final o tendero), Percheros, Cajeros

Entrada:

Ingreso del cliente

Actividades del Proceso:

1. Ingreso del Cliente
2. Dar bienvenida al cliente
3. Atender necesidades y requerimientos del cliente
4. Asesorar al cliente sobre los productos que requiere
5. Verificar y dar a conocer el valor de los productos solicitados
6. En caja emiten y entregan factura
7. El cliente cancela el valor de la factura
8. Caja entrega factura sellada y pedido del cliente
Salida:

Egreso de Mercaderia
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Tabla N. ° 18 Proceso de Comercializacion y Venta

Perchero Cliente Cajeros
( Inicio )
Dar bienvenida al Ingreso del
cliente cliente
Atender las

necesidades y
requerimientos del
cliente

\!

Asesorar al Cliente
sobre el producto
solicitado

Verificaydaa

conocer el
valor de los

productos
seleccionados

in
¢Desea T
adquirir el — NO
producto?
Emitiry
S| entregar factura
\
Factura
J
Entrega factura
Canlcella \:alor de sellada y pedido
a factura de Cliente
Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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Proceso de Devolucion en Venta

Objetivo:

Realizar la devolucion en venta de productos, ya sea por equivocacion o por mal estado

del producto.

Alcance:

Ferreteria EI Constructor
Clientes del Proceso:
Administrador, Cliente, Cajero.
Entrada:

Requerimiento del Cliente.

Actividades del Proceso:

1. Requerimiento o queja del cliente
2. El Administrador conoce el problema del cliente
3. Verifica si el producto procede a devolucion ya sea por mal estado, o

equivocacion del producto

4. El cliente entrega factura del producto que requiere devolver
5. El administrador verifica el documento y fecha de compra del producto.
6. Si la solicitud del cambio cumple con la fecha de devolucién, Contabilidad

realiza la emisién de Nota de Crédito

7. Caja entrega NC al cliente
Salida:

Solucién del requerimiento.



Tabla N.°19 Proceso de Devolucion en Venta
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Cliente Administrador Contabilidad Cajero
Requerimiento o queja Conocer problema
del cliente del cliente
|
Verificar si el
producto
Devolucion _
del producto ¢Procede la
C < NO— devolucion? >
al cliente
El cliente Sl
entrega la
factura emitida Verificar el
documento y fecha
de compra del
producto
¢Cumple plazo
NO *< establecido >
para la
Nota de Entrega Nota
Crédito E de crédito al
— — cliente
Sl

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
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6.6. Metodologia
Para implementar la propuesta, se debe realizar un diagndstico general del negocio,
reconocer las caracteristicas y verificar si concuerdan con el catalogo de puestos y

funciones. Para hacer vélida la evaluacion se requiere de profesional en el area.

Al aplicar los procesos que cada area debe realizar, se determinaran las actividades y se
logrard una mayor comprension de la misma, con el fin de cumplir con los objetivos

propuestos por la administracion.

Al tener definidas las actividades por cada area, se facilitara a la ferreteria un manual de
procesos que contenga la informacién adecuada, para realizar los respectivos

procedimientos diarios, mas adelante se capacitara al personal por areas por expertos.

6.7. Sostenibilidad y Sustentabilidad.

El desarrollo de la propuesta referente a los manuales de funciones y procesos
administrativos es acorde a la organizacion de la Ferreteria “El Constructor” del canton
de Rocafuerte, ya que estas herramientas son de vital importancia y utilidad para el

mercado laboral.

Con la informacion propuesta, se contribuyé con informacion de las herramientas
administrativas conforme a las nuevas tendencias de la administracion, adaptandola a
las necesidades de la Ferreteria, para que los colaboradores tengan una nocion mas
amplia de las actividades y funciones que deben desempefiar realmente, permitiendo el

desarrollo eficiente y eficaz de cada cargo.
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La ejecucion del proyecto es con la finalidad de innovar, superar y mejorar los
lineamientos organizacionales, acorde a los objetivos y metas del negocio, lo que

permitird la evolucién y desarrollo constante de los trabajadores.

La propuesta marcara un impacto positivo para el local ya que esta basada a la realidad
en la que se desarrollan los procesos se podra evaluar la satisfaccion del cliente y asi
mismo de los empleados que conforman el negocio, permitiendo la estabilidad y

proyeccion a largo tiempo en el mercado laboral.



101

6.8. Cronograma

Tabla N. ° 21 Propuesta - Cronograma

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
Semanas 1/2(3,/4|1,23(4|1(2|(3|4|1|2|3|4|1/2,3(4/1|2,3|4
Evaluacion X | X

Implementacion
de la estructura X | X
organizacional

Implementacién
del manual de X| X | X]| X
funciones

Implementacion
del manual de X| X | X|X
procesos

Capacitaciones X | X X | X X | X

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autores del trabajo de titulacion
101
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6.9. Presupuesto

Para implementar el manual de procesos a la Ferreteria “El Constructor”, se estima que
costaria aproximadamente $1.000,00 incluyendo la capacitacion a los colaboradores del
negocio, con un profesional del proceso, que este acorde al perfil requerido y asi poder

cumplir con la proyeccidn de la empresa.

Una vez realizado el control de procesos para el negocio ferretero, se realizara una
evaluacion para quedar constancia de que el personal se encuentra calificado y
preparado para las responsabilidades y funciones que ejerceran y asi un panorama mas
amplio de las situaciones que pueda tener frente al cliente. Dentro de esta evaluacion se
tomara en cuenta: la aplicacion de los manuales de funciones y procesos; y desempefio

de los procesos.

La inversion total seréd costeada por el Gerente de la Ferreteria.
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Anexo# 1
Arbol del Problema

Inadecuado manejo de control de procesos en la administracion de la Ferreteria EI Constructor
ubicada en el canton Rocafuerte

Incumplimiento de Estancamiento en el .
X . Poco nivel de
funciones comportamiento .
L L productividad.
administrativas organizacional

Deficiencia en el control de procesos de la Ferreteria EI Constructor ubicada en el canton

Rocafuerte
Desorganizacion
empresarial por Escasos procesos Desorganizacion en la
inexistencia de manual administrativos. operatividad del

de procesos negocio.
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Entrevista realizada al propietario de la Ferreteria El Constructor y al Jefe Corporativo

de Planificacién Financiera y Presupuestos de Petroecuador

e Cbomo administrador del negocio, ;cuéles son las funciones administrativas que
usted ha aplicado dentro de la empresa?

e ;Que tan util considera usted los manuales de procesos dentro de la empresa?

e ;Con qué frecuencia deberian realizarse los controles de procesos dentro de una
empresa?

e ;Que considera 6ptimo para el desarrollo organizacional en el sector ferretero?

e ;COmo mide la operacionalidad de los negocios?

e ;Considera usted la operacionalidad del negocio esta ligada a la productividad?



