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I. INTRODUCCION

En el contexto de la globalizacion y los avances tecnolégicos a nivel mundial se
requiere de un cambio en el estilo de gestion de los Recursos Humanos tienen
diferentes necesidades y expectativas, a fin de adaptarse a la modernizacion
de los mismos, con la capacidad de interaccion, innovacion y creatividad
caracteristicas indispensables para el desarrollo de las organizaciones con
equipos de trabajo de alto rendimiento. El analisis, especificacion o descripcion
del trabajo consiste en la fijacion del contenido de un puesto de trabajo, con las
funciones o actividades que en el mismo se desarrollan, asi como los niveles
de formacion, habilidad, experiencia, esfuerzos y la responsabilidad, exigencia
necesaria a quién desempefia el trabajo. Todas estas acciones van
enmarcadas en forma de manual, es decir, sin el uso de una herramienta tan

basica como lo es un ordenador.

A nivel nacional muchas compafias y organizaciones desempefian un papel
central a partir de la conceptualizacion de la organizacién y los aspectos
relacionados con el personal. Una de las misiones basica y fundamental de las
organizaciones del sector, consiste en conseguir un uso efectivo y una

adaptacion adecuada de los recursos humanos y clima laboral satisfactorio.

El Almacén y Bazar Normita, es una empresa que se dedica a la
comercializacion de ropa, mobiliario y articulos en general, situada en la
parroquia “Siete de Octubre” del canton Quevedo. Segun el diagnéstico se
determind que la empresa carece de una version detallada de la descripcion de
los objetivos, funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de
trabajo que componen la estructura del almacén, lo cual afecta el desarrollo

operativo de los colaboradores.

El proposito de la investigacion es elaborar un manual de funciones para el
Almaceén y Bazar Normita; que permite definir las funciones de cada uno de los

puestos de trabajo para mejorar el desempefio laboral de la organizacion.



1.1. Planteamiento del problema.

Existen muchas compariias en el Ecuador que sufren dificultades en la calidad
de atencidén a los clientes, deficiente control y escasa informacion para sus

empleados y directivos.

A escala mundial los procedimientos administrativos y tecnologicos vienen a
transformarse en rutinas, que al paso del tiempo se van modificando con el
desempeiio mismo de las tareas cotidianas, el creciente grado de
especializacién, como consecuencia de la division del trabajo, hace necesario
el uso de una herramienta que establezca los lineamientos en el desarrollo de
cada actividad dentro de una estructura organizacional. Asi pues los manuales
funcionales - administrativos representan una alternativa para este problema,
ya que son de gran utilidad en la reduccién de errores, en la observancia de las
politicas del organismo, facilitando la capacitacion de nuevos empleados,
proporcionando una mejor y mas rapida induccion a empleados en nuevos

puesto.

La carencia de un manual de funciones, hace que el Almacén y Bazar Normita,
incida en la organizacién, haciéndola informal, lo cual afecta el desarrollo
funcional del personal, ya que los empleados desconocen con exactitud sus
funciones, lo cual genera distorsiones al momento de tomar decisiones en el
plano administrativo y laboral, causando desorden en las directrices y

responsabilidades.

Actualmente el Almacén y Bazar Normita, carece de una herramienta que
indique las funciones y actividades que deben ser cumplidas por el recurso
humano de la empresa y la forma en que deben ser realizadas ya sea, conjunta

o individualmente.

La carencia de una version detallada de la descripcion de los objetivos,

funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que



componen la estructura del almacén, no permite instruir a los colaboradores
sobre los distintos aspectos antes mencionados, lo que hace desconocer las
obligaciones de cada uno, la duplicacién o superposicion de funciones, lentitud
y complicacién innecesarias en las tramitaciones, mala o deficiente atencién al

publico, desconocimiento de los procedimientos administrativos, entre otros.

1.2. Formulacion del problema.

¢,Como afecta la carencia de un manual de funciones en la gestidén

administrativa y funcional del Almacén y Bazar Normita?

1.3. Delimitacién del problema.
Campo de Accion: Proceso administrativo del Almacén y Bazar Normita.
Objeto de estudio: Manual de Funciones.
Lugar: El presente trabajo se lo realiz6 en el Departamento Administrativo del
Almacén y Bazar Normita, ubicada la Parroquia Siete de Octubre, calle 3@y la

“D”, Canton Quevedo, Provincia de Los Rios.

Tiempo: La presente investigacion tuvo una duracion aproximada de 150 dias,
ano 2011.

1.4. Justificacion y factibilidad.

El Almacén y Bazar Normita, se dedica al comercio, pero en la actualidad ha
presentado inconvenientes operacionales y siendo uno de sus limitantes es la
carencia de un manual de funciones que determine las actividades a

desempeiiar de cada empleado.



Este instrumento o guia servird no sélo para el personal que ya labora en el
almacén, sino también para los nuevos elementos que ingresen a esta

empresa, para guiarse en las actividades.

El manual cumple la funcién de disipar toda duda existente, de las autoridades
y empleados en general, en el momento de enfrentarse a diferentes problemas
laborales o cuando se necesita conocer claramente la funcién que cada uno de

los empleados desempefia en este almaceén.

Es asi que un manual resume las ideas que la entidad tiene que reflejar dia a
dia para lograr el correcto funcionamiento y organizacion en sus distintos
puestos, siendo esto el punto de partida, para cumplir el objetivo, que toda
persona pueda acceder a esta ayuda laboral y asi enriqguecer sus
conocimientos para poder decidir, capacitar, comunicar etc. y asi lograr éxito

dentro de esta organizacion.

Los beneficiarios del presente estudio seran los colaboradores del Almacén y
Bazar Normita, ya que, con la aplicacion del manual de funciones estos podran
desenvolverse mejor, asi mismo se optimizar4 el desarrollo laboral en la

empresa.

La presente investigacion es factible, porque se contdé con los recursos
necesarios para establecer la investigacion documental y de campo, ademas
se tuvo el apoyo de la Gerente Propietaria del Almacén y Bazar Normita, que
permitié realizar el estudio, lo cual fue un factor indispensable, para suplir todas
las necesidades que presenta la empresa, en cuanto a la organizaciéon y

funciones del personal.



1.5. Objetivos.
1.5.1. General.
Elaborar un Manual de Funciones para el Almacén y Bazar Normita, a fin de
orientar la direccion en el desarrollo de los procesos, tanto en la administracion,
como el servicio al cliente.

1.5.2. Especificos.

= Identificar los puestos de trabajo, que conforman la estructura organizativa

del Almacén y Bazar Normita.

» Establecer la estructura orgénica - funcional del Almacén y Bazar Normita,
estableciendo los niveles jerarquicos, lineas de autoridad y responsabilidad,
requeridos para el funcionamiento organizacional.

» Disefiar el manual de funciones para el Almacén y Bazar Normita.

1.6. Hipbtesis.

La elaboracion del Manual de Funciones permite determinar las funciones del

personal que labora en distintas areas del Almacén y Bazar Normita.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Manual de funciones.

ARBOLEDA (2005). Documento similar al Manual de Organizacion. Contiene
informacion valida y clasificada sobre las funciones y productos
departamentales de una organizacion. Su contenido describe las funciones de

cada departamento.

AREVALO (2004). Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera
facil de manejar (manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de
elementos administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta

gue se presenta entre cada grupo humano en la empresa.

El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefala el procedimiento a
seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un
procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estandar
para ejecutar algun trabajo.

El manual de funciones es una herramienta basica que permite optimizar el
desarrollo organizacional y funcional del talento humano en la empresa
Almacén y Bazar Normita.

2.2. Objetivos de los manuales.

AMADOR (2004). De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los

manuales administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:

a) Instruir a la persona, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,

relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.



b)

c)

d)

f)

g)

h)

)
k)

)

Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.
Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal, y
propiciar la uniformidad en el trabajo.

Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacion a las distintas funciones operacionales.
Proporcionar informacion basica para la planeacion e implementacion de
reformas administrativas.

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion
de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su
ejecucion.

Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada
puesto.

Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal, que se desee emprender
tareas de simplificacion de trabajo como andlisis de tiempos, delegacién de
autoridad, etc.

Para establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.
Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar
su alteracion arbitraria.

Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

m) Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su

n)

0)

p)

evaluacion.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos.



2.3. Ventajas y desventajas de los manuales.

DENTON (2001). Los manuales administrativos ofrecen una serie de
posibilidades que nos reflejan la importancia de estos. Sin embargo, tienen

ciertas limitaciones, lo cual de ninguna manera le restan importancia.

2.3.1. Ventajas.

Un manual tiene, entre otras, las siguientes ventajas:

1. Logra y mantiene un solido plan de organizacion.

2. Asegura que todos los interesados tengan una adecuada comprension del
plan general y de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

Facilita el estudio de los problemas de organizacion.
Sistematiza la iniciacion, aprobacion y publicacion de las modificaciones
necesarias en la organizacion.

5. Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion y
compensacion del personal clave.

6. Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacién con los demas
de la organizacion.

7. Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicion de funciones.

Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de los
diversos niveles.

9. La informacién sobre funciones y puestos suele servir como base para la
evaluacion de puestos y como medio de comprobaciéon del progreso de
cada quien.

10.Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los funcionarios
mas antiguos.

11.Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

12.Es una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

13.Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas, los

procedimientos, las funciones, las normas, etc.



14, Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.

15. Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas a través
del tiempo.

16.Son instrumentos Utiles en la capacitacion del personal.

17.Incrementan la coordinacién en la realizacion del trabajo.

18.Posibilitan una delegacién efectiva, ya que al existir instrucciones escritas,
el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control por

excepcion.

2.3.2. Desventajas.

Entre los inconvenientes que presentan los manuales se encuentran los

siguientes:

1. Muchas compafias consideran que son demasiado pequefias para
necesitar un manual que describa asuntos que son conocidos por todos sus
integrantes.

2. Algunas empresas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso
preparar un manual y conservarlo al dia.

3. Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion y
rigidez.

4. Su deficiente elaboracion provoca serios inconvenientes en el desarrollo de
las operaciones.

El costo de produccion y actualizacion puede ser alto.

6. Sino se actualiza periddicamente, pierde efectividad.

7. Incluye solo aspectos formales de la organizacién, dejando de lado los
informales, cuya vigencia e importancia es notorio para la misma.

8. Muy sintética carece de utilidad: muy detallada los convierte en

complicados.

Para la autora del presente estudio, la ventaja del manual es que permite

organizar las funciones del personal, guiarlo en el desarrollo de sus actividades



acorde al perfil y puesto de trabajo, mientras que las desventajas son el
limitado conocimiento de los colaboradores y la contratacion de personal no

capacitado.

2.4. Clasificacién de los manuales.

FAJARDO (2006). Entre los elementos mas eficaces para la toma de
decisiones en la administracion, destacan el relativo a los manuales
administrativos, ya que facilitan el aprendizaje de la organizacién, por una
parte, y por la otra, proporcionan la orientacién precisa que requiere la accion
humana en las unidades administrativas, fundamentalmente a nivel operativo o
de ejecucion, pues son una fuente de informacién en las cuales se trata de
mejorar y orientar los esfuerzos de un empleado, para lograr la realizacion de

las tareas que se le han encomendado.

Depende de la informacion de las necesidades de cada institucion o empresa

privada, para saber con qué tipo de manuales se debe contar.

Se hace la aclaraciébn de que pueden abarcar dichos manuales a toda la
empresa: una direccién, un departamento, una oficina, seccion, una mesa, un

puesto, etcétera.

Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que se designa los

nombres diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente manera:

Los diferentes organismos (publicos o privados) tienen necesidad de manuales
diferentes. El tipo de manual se determina dando respuesta al propdsito que se
han de lograr. En ciertos casos, solo sirve a un objetivo: y en otros, se logran

varios objetivos.
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2.4.1. Por su contenido.

DELGADO (2006). Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad,

dentro de este tipo tenemos los siguientes:

2.4.1.1. Manual de historia.

VENTURA (2006). Su proposito es proporcionar informacién histérica sobre el
organismo: sus comienzos, crecimiento, logros, administracion y posicion
actual. Esto le da al empleado un panorama introspectivo de la tradicion y
filosofia del organismo. Bien elaborado y aplicado contribuye a una mejor
comprension y motiva al personal a sentir que pertenece y forma parte de la

organizacion.

2.4.1.2. Manual de organizacion.

DELGADO (2006). Su proposito es exponer en forma detallada la estructura
organizacional formal a través de la descripcion de los objetivos, funciones,
autoridad y responsabilidad de los distintos puestos, y las relaciones.

El manual de organizacion le permite al Almacén y Bazar Normita, establecer
las lineas de accion, actividad laboral y a su vez organizar el talento humano de
la organizacion.

2.4.1.3. Manual de politicas.

ESCOBAR (2000). Consiste en una descripcion detallada de los lineamientos
seguidos en la toma de decisiones para el logro de los objetivos. El conocer de
una organizacion proporciona el marco principal sobre el cual se basan todas

las acciones.

Una adecuada definicién de politicas y su establecimiento por escrito, permite:
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a) Agilizar el proceso de toma de decisiones.
b) Facilitar la descentralizacién, al suministrar lineamientos a niveles
intermedios.

c) Servir de base para una constante y efectiva revision.

Puede elaborarse manuales de politicas para funciones operacionales tales

como: produccion, ventas, finanzas, personal, compras, etc.

Para la autora del presente estudio, el manual de politicas define la normativa
legal de la empresa.

2.4.1.4. Manual de procedimientos.

ESCOBAR (2000). Contienen los objetivos de procedimientos a quienes estan
dirigidos, campo de aplicacion, normas que lo rigen, descripcion de las
operaciones, diagramas, formas, enunciado de materiales y equipos que se

utilizan.

El manual indica el campo de aplicacién, materiales, equipos a utilizar y
describe las operaciones del talento humano dentro del Almacén y Bazar

Normita.

2.4.1.5. Manual de contenido multiple.

FERAN (2004). Estos manuales concentran informacion relativa a diferentes

tépicos 0 aspectos de una organizacion.

El objetivo de agruparla en un solo documento obedeceria basicamente a las

razones siguientes:

= Que técnicamente se estime necesario integrar mas de un tipo de
informacion.

» Que sea de instruccion especifica del nivel directivo.
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2.4.2. Por su funcioén especifica.

CORSICEN (2006). Esta clasificacion se refiere a una funcion operacional
especifica a tratar. Dentro de este apartado puede haber los siguientes
manuales:

2.4.2.1. Manual de produccion.

ENRIQUEZ (2004). Elementos de soporte que dirige y coordina proceso de
produccion en todas sus fases.

Constituye un auxiliar muy valioso para uniformar criterios y sistematizar lineas

de trabajo en aéreas de fabricacion.

2.4.2.2. Manual de compras.

ENRIQUEZ (2004). El proceso de comprar debe estar por escrito; consiste en
definir el alcance de compras, definir la funcibn de comprar, los métodos a
utilizar que afectan sus actividades.

2.4.2.3. Manual de politicas de ventas.

ENRIQUEZ (2004). Consiste en sefialar los aspectos esenciales del trabajo y
las rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas (politicas de
ventas, procedimientos, controles, etc.). Al personal de ventas es necesario
darle un marco de referencia para tomar decisiones cotidianas.

2.4.2.4. Manual de finanzas.

ENRIQUEZ (2004). Consiste en asentar por escrito las responsabilidades

financieras en todos los niveles de la administracién, contiene numerosas

instrucciones especificas a quienes en la organizacion estan involucrados con
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el manejo de dinero, protecciébn de bienes y suministro de informacién

financiera.

2.4.2.5. Manual de contabilidad.

ENRIQUEZ (2004). Trata acerca de los principios y técnicas de la contabilidad.

Se elabora como fuente de referencia para todo el personal interesado en esta
actividad. Este manual puede contener aspectos tales como: estructura
organica del departamento, descripcion del sistema contable, operaciones
internas del personal, manejo de registros, control de la elaboracion de

informacion financiera.

2.4.2.6. Manual de crédito y cobranzas.

ENRIQUEZ (2004). Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos
y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede
contener este tipo de manual estan los siguientes: operaciones de crédito y
cobranzas, control y cobro de las operaciones, entre otros.

2.4.2.7. Manual de personal.

FERAN (2004). Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar
las actividades y politicas de la direccién superior en lo que se refiere a
personal. Los manuales de personal podran contener aspectos como:
reclutamiento y seleccién, administraciéon de personal, alineamientos para el
manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de servicios,

prestaciones, capacitacion, entre otros.
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2.4.2.8. Manual técnico.

FERAN (2004). Este documento detalla los principios y criterios necesarios
para emplear las herramientas técnicas que apoyan la ejecucion de procesos o

funciones.

2.4.2.9. Manual de adiestramiento o instructivo.

DELGADO (2006). Estos manuales explican, las labores, los procesos y las
rutinas de un puesto en particular, son comunmente mas detallados que un

manual de procedimientos.

El supuesto en el que se basa este tipo de manual es que el usuario tiene muy

poco conocimiento previo de los temas cubiertos.

Por ejemplo, un manual de adiestramiento, "explica como debe ejecutarse el
encendido de la terminal de la computadora y emitir su sefal”, mientras que un
manual de procedimientos omitir esta instruccion y comenzaria con el primer
paso activo del proceso. El manual de adiestramiento también utiliza técnicas
programadas de aprendizaje o cuestionarios de auto evaluacién para
comprobar el nivel de comprensién del contenido por el usuario. Otra
clasificacion aceptada de los manuales administrativos se refiere a las
necesidades que tienen las oficinas y de acuerdo a su ambito de aplicacion;

pueden elaborarse manuales con una cobertura mayor 0 menor.

2.5. Manual general.

FERNANDEZ (2010). Se refiere a todo el organismo en su conjunto, dentro de

este tenemos a los siguientes manuales:
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2.5.1. Manuales generales de organizacion.

AREVALO (2004). Este es producto de la planeacién organizacional y abarca
todo el organismo, indicando la organizacion formal y definiendo su estructura

funcional.

2.5.2. Manuales generales de procedimientos.

ENRIQUEZ (2004). Este es también resultado de la planeacion, contiene los
procedimientos de todas las unidades organicas que conforman en un

organismo social, a fin de uniformar la forma de operar.

2.5.3. Manual general de politicas.

FERAN (2004). También denominados de normas, estos manuales incluyen
guias basicas que sirven como marco de actuacion para realizar acciones,

disefiar sistemas e implementar estrategias en una organizacion.
2.6. Manuales especificos.
2.6.1. Manual especifico de reclutamiento y seleccion.

VENTURA (2006). Consiste en informar sobre la oferta de empleo de la
empresa con la finalidad de conseguir un numero considerable de candidatos

gue puedan formar parte del proceso de seleccion.

El proceso tiene como finalidad seleccionar a la persona adecuada para un

determinado puesto de trabajo en una organizacion.
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2.6.2. Manual especifico o de politicas de personal.

ENRIQUEZ (2004). Identificados también como manuales de relaciones
industriales, de reglas del empleado o de empleo, basicamente incluye

informacién sobre:

= Condiciones de trabajo.
= QOrganizacion y control de personal.
» Lineamientos para:
< El andlisis y valuacion de puestos.
+ Reclutamiento, seleccién, contratacion e induccion de personal.
= Capacitacion y desarrollo.
» Higiene y seguridad.
» Prestaciones.

2.6.3. Manual especifico de procedimientos de tesoreria.

FERAN (2004). Consiste en elaborar los procedimientos en el orden de
importancia de un éarea especifica, a fin de capitalizar las oportunidades
naturales de secuencia de pasos en el trabajo, por ejemplo: ingresos a caja,

pago a proveedores, etc.
El autor dice lo siguiente: "Muchos patrones sienten que es importe darle a los
empleados informacion con respecto a la historia de la compafia comienzos,

crecimiento, logros, administracion y posicion actuales.

Esto lee una vista introspectiva de la tradicion y pensamiento de la empresa

con la que esta asociado.

La informacion histérica por lo comun se incluye como la parte de presentacion

aun manual de politicas o de organizacion, o de un manual de personal.
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FERAN (2004). Estos manuales exponen con detalle la estructura de la
empresa y sefalan los puestos y la relacion que existe entre ellos para el logro
de sus objetivos. Explican la jerarquia, los grados de autoridad vy

responsabilidad; las funciones y actividades de los 6rganos de la empresa.

Generalmente contienen gréaficas de organizacién, descripciones de trabajo,

cartas de limite de autoridad, etcétera.

El autor declara al respecto: "Los manuales de organizacion se usan donde se
desea una descripcion detallada de las relaciones de organizacion.

Se elaboran ordinariamente con base en los cuadros de organizacion, los
cuales se acompafian de las descripciones de los diferentes puestos inscritos

en el cuadro.

ComUnmente se hace la divisiéon de los encabezados de estos manuales en
atencién a la funcién general, a las obligaciones y autoridad y al conjunto de

relaciones con los demas".

Un manual de politicas pone por escrito las politicas de una empresa. Una
politica es una guia basica para la accion; prescribe los limites generales

dentro de los cuales han de realizarse las actividades.

Conocer las politicas en una empresa proporciona el marco principal sobre el
cual se basan todas las acciones. Politica no es otra cosa que una actitud de la

direccion.
Estas actitudes deben ser comunicadas en forma continua a lo largo de toda la

linea de organizacion si se desea que las operaciones se desarrollen conforme

al plan.
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FERAN (2004). Las politicas escritas son un medio de transmitir las actitudes
de la direccion, establecen lineas de guia, un marco dentro del cual el personal
directivo puede obrar para balancear las actividades y objetivos de la gerencia

general, segun convenga a las condiciones locales.

El autor hace notar que los manuales de politica muchas veces incluyen una
declaracion de objetivos de la empresa y otros "slogans" que expresan una

politica; por ejemplo.

Los manuales de politicas ahorran muchas consultas. Por supuesto, puede
haber manuales de politicas comerciales, de produccion, de finanzas, de

personal, etc., 0 uno sobre politicas generales.

El manual de procedimientos presenta sistemas técnicas especificas sefala el
procedimiento preciso a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades

especificas.

Los manuales de procedimiento, por sus caracteristicas diversas, pueden

clasificarse en manuales de procedimiento de oficina y de fabrica.

2.7. Contenido de los manuales.
2.7.1. Manual de organizacion.
VENTURA (2006). Los clasifica de la siguiente manera:

1. Identificacion.

2. Indice.

3. Introduccion.
3.1. Objetivo del manual.
3.2. Ambito de aplicacion.
3.3. Autoridad.
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3.4. Como usar el manual.

Directorio.

Antecedentes Historicos.

Base legal (en caso de organismo publico).
Organigrama.

Estructura funcional.

© 0 a0 o o b

Objetivos de cada unidad orgéanica.

Para la autora del presente estudio, los manuales organizacionales estan
constituidos por varios items que definen las lineas accién del personal de una
empresa, como: objetivos, aplicacion, uso, base legal, estructura

organizacional, entre otros componentes.

2.7.2. Manual de procedimientos.

VENTURA (2006). Especifica el siguiente esquema:

1. Indice.
2. Introduccion.
2.1. Objetivos del manual.
2.2. Alcance.
2.3. Como usar el manual.
2.4. Revisiones y Recomendaciones.
3. Organigrama.
3.1. Interpretacion de la estructura organica.
-Sistemas de organizacion (linea, funcional, etc.)
-Tipo de departamentalizacion (geografica, por producto, etc.).
-Amplitud de la descentralizacion y centralizacion.
-Relacion entre el personal con autoridad de linea y asesoria.
4. Graficas.
4.1. Diagramas de flujo.
5. Estructura procedimental.

5.1. Descripcion narrativa de los procedimientos.
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2.8. El manual de funciones y los deméas documentos complementarios.

ZAMBRANO (2008). Un manual de funciones es un documento que se prepara
en una empresa con el fin de delimitar las responsabilidades y funciones de los
empleados de una companiia. El objetivo primordial del manual es describir con
claridad todas las actividades de una empresa y distribuir las responsabilidades
en cada uno de los cargos de la organizacion. De esta manera, se evitan
funciones y responsabilidades compartidas que no solo redunda en pérdidas de
tiempo, sino también en la disolucibn de responsabilidades entre los

funcionarios de la empresa, o peor ain de una misma seccion.

Aunque el manual de funciones es bastante conocido, es evidente que por si
solo no tiene una aplicacion practica en una empresa, sino se combina con una
serie de elementos fundamentales que hacen de su implementacion un

proceso exitoso.

Los elementos que complementan un manual de funciones para proceder a su

implementacion son los siguientes:

= Manual de funciones y responsabilidades.

» Manual de procedimientos y diligenciamiento de formatos.
» Estructura organica de la Empresa.

= Manual de normas administrativas.

» Delineamientos o directrices de contratacion de Personal.

» Reglamento laboral.

RAMIREZ (2006). Aunque no se ha mencionado, es apenas obvio que para
implementar exitosamente todos los documentos en la realidad de la empresa,
se requiere de un compromiso y un apoyo racional en todos los niveles de la
organizacion. Es de recordar que no solo se requiere introducir en el proceso a
todos los empleados de bajo nivel sino también a los empleados de mas alto

rango, llamese gerentes, jefes de departamento, duefios, o accionistas
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administradores. Todos deben ser conscientes de la importancia de estos
documentos y también lo deben aplicar sin restriccion alguna como miembros
activos de la compariia. De no ser asi, no vale la pena poner esfuerzos en un

tema que de antemano no va a tener éxito.

2.8.1. Descripcioén béasica de puestos.

ENRIQUEZ (2004). Conocido también como manual individual o instructivo de
trabajo, precisa la identificacion y las relaciones, funciones y responsabilidades

asignadas a los puestos de una organizacion.

2.8.2. Objetivo estratégico del cargo.

AREVALO (2004). Este item se refiere a la actividad genérica que define el
grupo de funciones, actividades y responsabilidades por lo cual se hace

necesario la existencia de dicho cargo en la estructura de la empresa.

En este punto se debe recalcar que la definicion del objetivo debe ser concreta
y que globalice las funciones y responsabilidad del cargo.

En este punto se debe recalcar que la definicion del objetivo debe ser concreta
y que globalice en pocas palabras el grupo de funciones y responsabilidades

del cargo.

2.8.3. Funciones basicas.

FAJARDO (2006). Es importante al describir las funciones y las
responsabilidades de forma tal que el jefe de dicho empleado pueda tener una
forma objetiva de medir el grado de cumplimiento de cada una de las funciones
basicas al momento de la evaluacion periddica del trabajador. Esto con el fin de

que al entregarle sus funciones al empleado, podamos tener un meétodo
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sencillo de control de gestion sobre el cargo, ya que al final de cada periodo al
empleado se le pueda evaluar su desempefio lo mas objetivamente posible.

AREVALO (2004). Se deben incluir brevemente cada una de las funciones y
responsabilidades béasicas que describa adecuadamente los limites y la
esencia del cargo. En la descripcion de las funciones basicas no se debe entrar
en los detalles de “el como hacer para cumplir con las funciones”, ya que este

es un tema tratado al detalle en el manual de procedimientos y formatos.

Cuando las funciones se describen de una manera tan genérica, se termina
describiendo los deseos idealistas del jefe del empleado, generando una
incertidumbre en la interpretaciéon de las funciones que finalmente se puede
reflejar en evaluaciones subjetivas del empleado. Si un grupo de funciones y
responsabilidades descritas para un empleado estan bien redactadas y
ajustadas a la realidad, una consciente autoevaluacion del empleado debe

coincidir con la evaluacion del jefe o al menos estar muy cercana.

Con esto se debe concluir que la descripcibn de las funciones vy
responsabilidades deben ser una herramienta que ayude también a los jefes a
realizar una evaluacion adecuada y objetiva que no tenga nada que ver

prejuicios personales.

Es muy importante incluir dentro de la lista responsabilidades, el nivel de
autorizacion y responsabilidad presupuestal de su cargo, si lo tiene. No deben
guedar dudas para el funcionario hasta donde va su responsabilidad y su
autonomia tanto presupuestal como administrativa.

2.8.4. Personal relacionado con el cargo.

AREVALO (2004). En este item se parte de la ubicacion del cargo dentro del

organismo de la empresa para determinar con que empleados o secciones
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debe interactuar para dar cumplimiento a sus funciones y responsabilidades

asignadas.

2.8.5. Perfil del cargo.

AREVALO (2004). Se debe aclarar con respecto a la descripcion del perfil de
cargo que este se refiere para poder realizar una adecuada seleccién del
personal, si bien es cierto que, es muy dificil encontrar un empleado que
cumpla a cabalidad con el perfil 6ptimo establecido para un cargo, esto nos
puede servir de base para seleccionar el aspirante mas adecuado en el

proceso de seleccion.

2.9. Manual de procedimientos y formatos.

ENRIQUEZ (2006). Constituye un instrumento técnico que incorpora
informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones
concatenadas entre si para realizar una funcion, actividad o tarea especifica de

una organizacion.

Todo procedimiento incluye la determinacién de tiempos de ejecuciéon y el uso
de recursos materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de

trabajo y control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.
La descripciéon de los procedimientos permiten tender, mejorar el desarrollo de
las actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la
disminucién, fallas u omisiones y el incremento de la productividad.

2.10. Implementacion del manual de funciones.
ARBOLEDA (2005). En segundo lugar, el manual de funciones vy

responsabilidades es algo critico y por lo tanto no debe dar espera su puesta

en marcha. Este manual es muy importante implementarlo debido a dos
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aspectos principales, primero le proporciona a cada empleado de la empresa
un panorama general de su cargo y como moverse dentro de la compafiia para
lograr sus objetivos. En segundo lugar le permite a la empresa tener una
claridad de como fluyen los procesos de la compafia, como se complementan
las actividades y los cargos de una manera organizada. Esto es til para poder
detectar en que momento un cargo estd saturado de funciones, o ya no se
requiere, o se debe modificar, o se debe reestructurar una seccion de la

empresa para adecuarla a las nuevas condiciones de la compafiia.

En las labores cotidianas de un trabajador se hace necesario que las funciones
basicas de su cargo sean de su conocimiento. Por lo tanto en el
posicionamiento de un empleado, después de conocer su carta de funciones,
responsabilidades y su interaccion en la empresa, se debe seguir con una
breve induccién en el cargo y un recorrido por las dependencias que de una u

otra manera tendran que ver con la ejecucion de sus actividades.

2.11. Implementacion del manual de procedimientos y formatos.

FERNANDEZ (2010). La implementacién del manual de procedimientos, se
debe hacer una divulgacion de los mismos a todo nivel de la empresa para
asegurar el conocimiento del nuevo proceso, los formatos que involucra, los
clientes objetivos del proceso y los beneficios que tendra la empresa en su
implementacion. No estd de mas escuchar las sugerencias que puedan hacer
los trabajadores acerca de un proceso, pues en muchas ocasiones en la etapa
de introduccion se pueden presentar sugerencias muy efectivas para ajustar
cualquiera de los componentes del proceso que hagan de su implementacién
un éxito. Es de responsabilidad de cada uno de los jefes de seccion o de area
dar a conocer los nuevos procesos, velar porque se ejecuten los nuevos
procesos, se diligencien adecuadamente sus formatos y que la informacion
fluya rdpidamente por cada seccion de la empresa. Es responsabilidad de los
jefes que en cada grupo de trabajo se le dé la importancia necesaria a cada
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uno de los procesos para que se vuelvan parte de la cotidianidad y la cultura de

la empresa.

AMADOR (2004). Para el disefio del manual de procedimientos y formatos se
debe conformar un grupo de trabajo compuesto por profesionales de buen
conocimiento en el tema y los jefes de grupo o de area. Este grupo integrado
de esta manera deben describir con claridad los procesos mas comunes en la
empresa y otros que posiblemente falten pero que se hacen necesarios para
las labores que se realizan. Ademas de los procesos, se debe determinar la
informacion técnica o administrativa que requiere la empresa para su base de
datos e informacion y sus respectivos formatos. Es clave que para la
descripcion de los procesos, la informacion requerida por la empresa y el
disefio de los formatos se trabaje conjuntamente con los clientes que de una u

otra manera participan en cada uno de los procesos involucrados.

Aunque en el mercado existen ya muchos formatos que posiblemente se
pueden utilizar en una empresa, no se debe perder de vista que cada empresa
es diferente y como tal, existen algunas actividades propias e importantes para
el negocio que implica que la informacion debe ser recogida y discriminada de

una manera en especial para asegurar su calidad y facilitar su analisis.

2.12. Desempefio laboral.

SANTOS (2006). Sintéticamente diremos que el desempefio laboral, es el

trabajo, para satisfacer necesidades del ser humano.

2.13. Estructura organizacional.
RAMIREZ (2006). La estructura organizacional, es el marco en el que se
desenvuelve la organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas,

agrupadas, coordinadas y controladas, para el logro de objetivos. Desde un

punto de vista mas amplio, comprende tanto la estructura formal (que incluye
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todo lo que esta previsto en la organizacién), como la estructura informal (que
surge de la interaccion entre los miembros de la organizacion y con el medio

externo a ella) dando lugar a la estructura real de la organizacion.

2.13.1. Estructura formal.

RAMIREZ (2006). Estad conformada por las partes que integran a la
organizaciéon y las relaciones que las vinculan, incluyendo las funciones,
actividades, relaciones de autoridad y de dependencia, responsabilidades,
objetivos, manuales y procedimientos, descripciones de puestos de trabajo,
asignacion de recursos, y todo aquello que esta previamente definido de alguna

manera.

2.13.2. Estructura informal.

RAMIREZ (2006). Es la que se conforma a partir de las relaciones entre las
personas que comparten uno O varios procesos de trabajos dentro de la

organizacion.

2.13.3. El organigrama.

DELGADO (2006). Organigrama es la representacion gréfica de la estructura
organizativa de una empresa o de cualquier otro tipo de organizacion. En él se
reflejan los niveles que posee la empresa, asi como las relaciones jerarquicas y

funcionales entre ellas.

RAMIREZ (2006). Es el esquema de la organizacion; el cual se simboliza con
rectangulos que indican las diferentes areas de la empresa. Es el modelo
bidimensional de la estructura organizativa, que permite su facil visualizacién
asi como la interpretacion de la posicion resultante en dicha division, de

acuerdo con el propio cédigo de la organizacion.
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El organigrama puede describirse como un instrumento utilizado por las
ciencias administrativas para analisis tedricos y la accion practica. Son la
representacion grafica de la estructura de una organizacion, en donde se pone
de manifiesto la relacion existente entre las diversas unidades que la integran,
sus principales funciones, los canales de supervision y la autoridad relativa a

cada cargo.

Los organigramas son considerados instrumentos auxiliares del administrador,
sirviéndole de analisis tedrico y practico de la organizacion. A través de ellos se
fija la posicion, la accion y la responsabilidad de cada servicio.

2.13.3.1. Requisitos que debe tener un organigrama.

THOMPSON (2006). La estructura de la organizacion (relacién o subordinacion

existente entre las unidades organizativas).

» Los aspectos mas importantes de la organizacion.

» Las funciones.

= Las relaciones entre las unidades estructurales.

» Los puestos de mayor y aun los de menor importancia.

» Las comunicaciones y sus vias (forma en cOmo establecen las
comunicaciones).

» Las vias de supervision.

»= Los niveles y los estratos jerarquicos.

» Los niveles de autoridad y su relatividad dentro de la organizacion.

» Las unidades de categoria especial.

2.13.3.2. Técnicas para la creacion de un organigrama.

THOMPSON (2006), manifiesta que las técnicas pueden ser:

» Las casillas deben ser rectangulares.
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» Las lineas de mando deben caer siempre en forma vertical sobre el érgano
inmediato que va a recibir las 6rdenes del anterior.

» Las lineas de nivel son siempre horizontales.

= A las unidades de mando, las lineas de mando les caen siempre en forma
vertical y por el lado superior del rectangulo.

= Para los organigramas consultivos la linea que indica su relacion de
dependencia, es horizontal, tocandose por los lados menores del

rectangulo.

Al construir un organigrama se debe tener presente:

= Delimitar con precision las unidades o Dependencias.

» Sefalar de la forma mas completa las relaciones existentes.

= Escribir correctamente el nombre de las Unidades o Dependencias y en
caso de utilizar abreviaturas, indicarlo completamente al pie del grafico.

» Sefalar mediante las técnicas de elaboracion las relaciones.

» Linea o Ejecucion: Linea de mando debe caer verticalmente.

» Estado Mayor o Staff: La linea que indica su relacién es horizontal.

» Linea Punteada: Para indicar relaciones de Coordinacion.

» Linea Quebrada: Representa discontinuidades.

» Las unidades que no tienen claramente definidas su ubicacion
administrativa, pueden colocarse en el nivel especial.

= Cuando el nimero de unidades de un mismo nivel es grande, y dificulta su
inclusion en forma horizontal, pueden presentarse verticalmente.

= Ningun organigrama debe tener caracter definitivo, su verdadera utilidad

esta en revisarlo y actualizarlo periddicamente.

2.13.3.3. Finalidad de los organigramas.

VILLACIS (2005). Representa las diferentes unidades que constituyen la

comparfiia con sus respectivos niveles jerarquicos.
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Refleja los diversos tipos de trabajo, especializados o no, que se realizan en la
empresa debidamente asignados por &rea de responsabilidad o funcion.

Muestra una representacion de la division de trabajo, indicando:

v' Los cargos existentes en la compaiiia.
v' Como estos cargos se agrupan en unidades administrativas.

v' Como la autoridad se le asigna a los mismos.

2.13.3.4. Funciones de los organigramas.

2.13.3.4.1. Para el area de organizacién y sistema.

ESCOBAR (2000). Explica la jerarquia, los grados de autoridad vy
responsabilidad, las funciones y actividades de los 6érganos de la dependencia.

Generalmente incluye organigramas, objetivos, politicas, descripcion de

funciones de cada unidad administrativa.

2.13.3.4.2. Para el &rea de administracion de personal.

CHIAVENATO (2002). El analista de personal requiere de este instrumento
para los estudios de descripcion y analisis de cargos, los planes de
administracion de sueldos y salarios y en general como elemento de apoyo
para la implementacioén, seguimiento y actualizacion de todos los sistemas de

personal.
Para la autora del presente estudio, en el area de administracion de personal

se diseflan herramientas y estrategias administrativas para optimizar el

desarrollo funcional del personal.
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2.14. Empresa.

ZAMORA (2004). Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a
actividades o persecucion de fines econdmicos o comerciales. Se ha notado
que, en la préctica, se puede encontrar una variedad de definiciones del

término.

2.14.1. Tipos de empresas.

ZAMORA (2004). Indica que las empresas se las clasifican en:

e Segun la actividad o giro: Industriales, comerciales y servicio.

e Segun la procedencia de capital: Privado, publica, autogestion y mixta.

e Segun la forma juridica: Individuales, societarias y cooperativas.

e Seguln su tamafio: Microempresa, pequefia empresa, mediana empresa y
gran empresa.

e Segun su ambito de actuacion: Locales, nacionales e internacionales.

e Segun la cuota de mercado que poseen las empresas: Aspirantes,

especialistas, lider y seguidora.
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lIl. MATERIALES Y METODOS

3.1. Localizacién y duracién de la investigacion.

El Almacén y Bazar Normita, se encuentra localizado en la parroquia Siete de

Octubre, calle 3™ y la “D”, cantdn Quevedo, ubicado geograficamente a 1°20'

30" de Latitud Sur y los 79° 28" 30" de Longitud occidental, dentro de una zona

subtropical. Est& limitada por: al norte por los cantones Buena Fe y Valencia, al

Sur Canton Mocache, al Este Ventanas y Quinsaloma, y al Oeste con El

Empalme.

La presente investigacion tuvo una duracion aproximada de 150 dias.

Materiales

Remas de papel A4

Libros
Folletos
Moédulos
CD-RW
Agenda
Boligrafos
Lapices
Borradores
Reglas
Carpetas
Anillados
Empastados
Pen drive
Calculadora
Pilas

Papel foto

3.2. Materiales y equipos.

Cantidad
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Equipos Cantidad
Computador
Impresora

Escaner

1
1
1
Cémara Digital 1
Copiadora 1

2

Celulares
3.3. Tipo de investigacion.
3.3.1. Descriptiva.

Mediante este tipo de investigacibn se describieron las falencias que se
presentaban en las diferentes areas del Almacén y Bazar Normita, producto de

la carencia de un manual de funciones.
3.3.2. Bibliogréafica — documental.

Este tipo de investigacion permitié citar informacién cientifica, que sirvié para
estructurar el presente trabajo investigativo. Se utilizaron libros, médulos,

proyectos, folletos, internet, articulos cientificos, entre otros documentos.
3.3.3. Aplicada.

Se hizo referencia a la elaboracion de un manual de funciones para mejorar la
situacion del entorno en estudio. Es decir que se orientd a resolver el problema

de organizacion del personal del Almacén y Bazar Normita.
3.4. Métodos de investigacion.
3.4.1. Inductivo.

Permitié establecer generalizaciones que conllevan a la confirmacion empirica

del presente estudio, con este método se extrajo la informacion de la empresa
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seleccionada a fin de obtener la informacion necesaria, respecto al problema

de investigacion.

3.4.2. Deductivo.

Se aplico este método conociendo que el Almacén y Bazar Normita, cuenta con
un personal capacitado para desempefarse en cada una de las areas, pero por
el deficiente conocimiento sobre la elaboracion de un manual no se tiene

definida bien sus funciones.

3.4.3. Cientifico.

Se lo emple6 con el fin de buscar la via del conocimiento, no de cualquier
conocimiento en general, sino de situarse dentro del rigor de la ciencia y la

tecnologia, con el propdésito de fundamentar la informacion de forma tedrica.

3.4.4. Estructural — Sistémico.

Este método permiti6 compilar la informacion, ordenandola de forma
sistematica, se tomaron como referencia varios modelos de manuales

investigativos y se estructurd de acuerdo a los lineamientos de la investigacion.
3.4.5. Analitico.

La informacion recopilada se la analizé para posteriormente establecer los
resultados de la investigacion y con ello disefiar una propuesta de solucién

idonea y acorde a las necesidades del Almacén y Bazar Normita.

3.5. Fuentes de investigacion.

3.5.1. Primaria.

Se la extrajo mediante el estudio de campo, a través de la entrevista dirigida a
la gerente propietaria y las encuestas realizadas al personal del Almacén y

Bazar Normita.
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3.5.2. Secundaria.
La informacidén secundaria, se la citdé de varias fuentes bibliograficas, como
libros, médulos, folletos, articulos cientificos investigaciones e informacion de
internet.

3.6. Técnicas e instrumentos de evaluacion.
3.6.1. Técnicas.
3.6.1.1. Observacion.
Se la empled con el fin de observar las areas que posee el Almacén y Bazar
Normita, los procesos y actividades que realiza el personal de la empresa,
segun el puesto laboral.

3.6.1.2. Encuesta.

Esta técnica permitié extraer la informacion de la empresa, enfoca al objeto de

estudio, dirigida al personal administrativo del Almacén y Bazar Normita.

3.6.1.3. Entrevista.

Dirigida a la gerente propietaria del Almacén y Bazar Normita.

3.6.2. Instrumento.

3.6.2.1. Cuestionario.

Instrumento empleado en la encuesta y entrevista, estructurado con preguntas

cerradas (con variables) acorde al objeto de estudio.
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3.7. Poblacion y muestra.

Se aplicé las encuestas a 15 personas que conforman el personal
administrativo del Almacén y Bazar Normita, por considerarse un universo
finito. La entrevista se la efectué al gerente — propietario del establecimiento

comercial.

3.8. Procedimientos metodoldgicos.

La presente investigacion se la deline6 de acuerdo al siguiente proceso

metodoldgico.

3.8.1. Etapa de diagnostico.

Para la realizacion de esta investigacion, se determind la necesidad de contar
con un manual de funciones, para mejorar el desempefio laboral del personal
administrativo del Almacén y Bazar Normita, para asi contribuir a mejorar la

direccion del proceso como también al mejoramiento de la atencién al cliente.

3.8.2. Ejecucidn del trabajo de campo.

El trabajo de campo de la presente investigacion, comprendio la elaboracion de
las encuestas a 15 empleados administrativos y la entrevista dirigida a la
gerente propietaria del Almacén y Bazar Normita, para determinar la necesidad
de establecer el manual de funciones, a fin de optimizar el desempefio laboral
de los empleados; posteriormente se procedioé a tabular la informacién de las
encuestas y entrevistas realizadas a fin de conocer, graficar y analizar los

resultados obtenidos de la investigacion.

A continuacion se procedié a elaborar la discusion de la investigacion en

funcion de los resultados obtenidos, confrontando con los conocimientos
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cientificos, teoricos, proporcionando a los actores referentes a los efectivos,

gue cumplen un manual de funciones.

Luego de la culminaciéon del manual de funciones, se establecieron las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

3.8.3. Propuesta de solucion.

Con los resultados que se obtuvieron en el trabajo de campo, se procedié a
elaborar el manual de funciones para el Almacén y Bazar Normita,
considerando su organigrama funcional; dicha propuesta fue elaborado para

todos los empleados administrativos y gerente de la organizacion.

3.9. Metodologia — Propuesta para elaborar el manual de funciones.

Organizar, integrar, estructurar y relacionar todos los recursos de una entidad y
sus funciones bajo la responsabilidad y coordinacién de una autoridad, con el
fin de lograr sus planes y objetivos sefialados, por lo tanto cuando hablamos de
organizacion se debe tener en cuenta: 1) La identificaciéon y clasificacion de las
actividades requeridas, 2) El agrupamiento de las actividades necesarias para
lograr los objetivos, 3) La asignacion de cada agrupamiento a un administrador
con la autoridad necesaria para supervisarlo (delegacion) y, 4) Las medidas
para coordinar horizontalmente (en el mismo nivel organizacional o en una

similar) y verticalmente en la estructura organizacional.

Dentro del proceso metodoldgico para elaborar el manual de funciones se tomo

en cuenta los siguientes puntos:
» Establecer los objetivos de la empresa.

» Formular objetivos, politicas y planes de apoyo.

= Identificar y clarificar las actividades necesarias para lograrlos.
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= Agrupar estas actividades de acuerdo con los recursos humanos y

materiales disponibles, y la mejor forma de wusarlos, segun las
circunstancias.

= Delegar en el jefe de cada grupo la autoridad necesaria para desempefiar
las actividades.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis de los resultados de las encuestas realizadas al personal del

Almacén y Bazar Normita.

4.1.1. Funciones de los empleados.

Mas de la mitad del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, indico

que si conoce con detalles cuales son sus funciones, mientras que una

minoria, optd por la opcion no, afirmando que desconocen sus funciones

especificas.

Cuadro 1. Funciones de los empleados.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 10 66.67%
No 5 33.33%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del AlImacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

4.1.2. Perfil idéneo para el cargo a desempeiiar.

La mayoria del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, manifesto

gue no le solicitaron un perfil idobneo cuando ingreso al almacén para el cargo

qgue iba a desempenfar, mientras la minoria respondieron que si.

Cuadro 2. Perfil idoneo para el cargo a desempeniar.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 5 33.33%
No 10 66.67%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo
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4.1.3. Actividades segun el cargo.
Un porcentaje mayor del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita,
manifesto que si han realizado actividades que no corresponden a su cargo y la

menor cantidad de personas encuestadas manifestd que no.

Cuadro 3. Actividades segun el cargo.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 9 60.00%
No 6 40.00%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo

4.1.4. Instrucciones especificas acerca de las actividades a desempefiar.

La gran mayoria del personal encuestado, del Aimacén y Bazar Normita, indico
gue al momento que ingreso a la empresa si le dieron instrucciones especificas
acerca de las actividades que iban a ser sus funciones, mientras solo uno opté

por la opcién no.

Cuadro 4. Instrucciones especificas acerca de las actividades a desempeniar.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 14 93.39%
No 1 6.67%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo
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4.1.5. Adaptacion al ambiente laboral.

El 46.67% del personal encuestado del Almacén y Bazar Normita, afirmo que si
considera que la induccion le permitio adaptarse con rapidez y facilidad al
ambiente laboral que le correspondi6, mientras que el 46.67% respondié que

tal vez y solo una indic6 que no.

Cuadro 5. Adaptacion al ambiente laboral.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 7 46.67%
No 1 6.67%
Tal vez 7 46.67%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo

4.1.6. Conocimiento del manual de funciones.
La mayoria del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, expresé
gque no conoce que es un manual de funciones, mientras que la minoria

respondieron que si conocen.

Cuadro 6. Conocimiento del manual de funciones.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 5 33.33%
No 10 66.67%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del AlImacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.
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4.1.7. Tenencia de una estructura organizativa.
La totalidad del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, expreso
que el almacén no cuenta con una estructura organizativa, lo cual indica el

problema que genera la falta del organico — funcional en la misma.

Cuadro 7. Tenencia de una estructura organizativa.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 0 0.00%
No 15 100.00%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

4.1.8. Existencia de duplicidad de funciones.
La mayoria del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, expreso
que si existe duplicidad de funciones, lo cual incide en el desarrollo de

actividades del almacén, mientras la minoria indica que no.

Cuadro 8. Existencia de duplicidad de funciones.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 10 66.67%
No 5 33.33%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

42



4.1.9. Limitaciones en el desarrollo de funciones.

Gran parte del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, manifestd
que tal vez se ha sentido restringido o limitado en el desarrollo de sus
funciones, al considerar sus superiores que se encuentra desempefiando
labores de sus compafieros de trabajo, mientras el 26.67% afirmo6 que no y el

otro 26.67% indico que si.

Cuadro 9. Limitaciones en el desarrollo de funciones.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 4 26.67%
No 4 26.67%
Tal vez 7 46.67%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del AlImacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

4.1.10. Incumplimiento de funciones por sobrecarga laboral.

La mayoria del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, indicé que
si le han correspondido tareas de otros trabajadores (sobrecarga laboral),
llevandolo al incumplimiento de sus funciones, mientras un porcentaje menor

dijo que tal vez y la minoria respondieron que no.

Cuadro 10. Incumplimiento de funciones por sobrecarga laboral.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 8 53.33%
No 2 13.33%
Tal vez 5 33.33%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del AlImacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.
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4.1.11. Conocimiento del nivel de responsabilidad.
La mayoria del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, indicé que
si conoce su nivel de responsabilidad dentro de sus funciones mientras, que la

minoria afirmaron que poco.

Cuadro 11. Conocimiento del nivel de responsabilidad.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 8 53.33%
No 0 0.00%
Poco 7 46.67%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Almacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

4.1.12. Necesidad del disefio de un manual de funciones.

La totalidad del personal encuestado, del Almacén y Bazar Normita, manifesto
que si cree necesario el disefio de un manual de funciones. Esto demuestra
gue existe la necesidad de implementar la propuesta planteada en este trabajo
investigativo, a fin de optimizar el desarrollo funcional y organizacional del

Almacén.

Cuadro 12. Necesidad del disefio de un manual de funciones.

Variables N° Personas Porcentaje

Si 15 100.00%
No 0 0.00%
Tal vez 0 0.00%
Totales 15 100.00%

Fuente: Personal del Alimacén y Bazar Normita.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.
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4.2. Analisis de los resultados de la entrevista realizada a la gerente

propietaria del Almacén y Bazar Normita.

Cuadro N° 13. Analisis de los resultados de la entrevista.

Preguntas

Respuesta

Analisis

1) ¢ Existe un Organigrama

Administrativo General?

No posee la empresa un

organigrama.

La gerente propietaria del
Almacén y Bazar Normita
indica que la empresa no
posee un  organigrama
administrativo, por tal motivo
no existe una estructura
organica — funcional que

regule las funciones del

talento humano.

2) ¢ Cuédles son los
departamentos que
conforman la estructura
organizacional de la

empresa?

El Almacén y Bazar Normita, no

esta estructurado por
departamento, sino por Aareas,
entre ellas; area de bazar, ropa,
electrodomésticos y articulos
para el hogar. Ademas tiene una
labora la

oficina en donde

gerente y el abogado.

La gerente manifiesta que la
empresa se  encuentra
estructurada por areas y no
por departamentos. Esto
demuestra que carece de
una organizacion formal y
bien definida, motivo por el
cual existen falencias en el
desarrollo organico -

funciones.

3) ¢La empresa cuenta
con un Manual de
Funciones

Administrativos?

4) ¢ Cree usted que seria
necesario que la empresa
cuente con un manual de
funciones administrativo?

¢ Por qué?

No.

Si, porque actualmente se han

generado varios  problemas,

como la desorganizacion y
sobrecarga laboral, ademas se
ha suscitado falencias en el
del talento

plano operativo

humano.

La entrevistada afirma que
la empresa no posee un
manual de funciones, motivo
por el cual se requiere su
implantacién o elaboracion.

La gerente propietaria del
Almacén, indica que si es
indispensable que la
empresa cuenta con un
manual de funciones, a fin
de solventar los problemas y
falencias que se presentan

en el plano laboral.
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Preguntas Respuesta

Analisis

5) ¢ Tiene actualizada las Los puestos de trabajo estan
descripciones y requisitos disefiados acorde a las
de los puestos de trabajo?  necesidades de la empresa y el
personal que labora en ellos
debe de tener el perfil idéneo

para ocupar el cargo.

La gerente afirma que los
puestos estan disefiados
acorde a las necesidades de
la empresa y el personal
que labora en ellos debe de
tener el perfil idéneo para
ocupar el cargo, lo cual
demuestra que existe
organizacion, pero segun el
estudio se determina que
esta no esta bien definida
acorde al organico funcional

de la empresa.

6) ¢ Cree Usted que el Si.
Manual de Funciones
Administrativo ayude a

mejorar el desempefio de

las funciones de la

empresa?

Segln la respuesta de la
gerente  propietaria  del
Almacén, el manual de
funciones administrativo, si
ayudard a mejorar el
desempeifio de las funciones
de la empresa, por tal
motivo es  factible vy

necesaria su elaboracion.

Fuente: Gerente Propietaria del Almacén y Bazar Normita. 2011.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

4.3. Puestos de trabajo.

El Almacén y Bazar Normita actualmente posee 10 puestos o areas de trabajo,

constituidos de la siguiente manera:

Gerencia General.
Asesoria Juridica.
Gerencia Administrativa.

Secretaria.

NN

Bodega.
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Chofer.
Area de compras.

Area de ventas.

NS NEE N NN

Area contable.

Area de crédito y cobranza.

4.4. Clasificacion de funciones.

Cuadro N° 14. Clasificacion de funciones segun el puesto de trabajo.

Puesto

Funciones

Gerencia General

\

Lleva el control total del almacén.

Realiza los procesos administrativos.
Administra y coordina con el personal del
almacén.

Toma las decisiones en la empresa.

Asesoria Juridica.

ANEEN

Asesora al administrador y a la gerente del
almacén.

Asume la representacion legal.

Presenta informes legales.

Atiende los procesos legales de la
empresa.

Realizar otras funciones afines al cargo.

Gerencia Administrativa.

ANEENEENEEN

(\

Administra el almacén.

Implementa mecanismos de control.
Supervisa las actividades administrativas
de la empresa.

Implementa la planeacién, organizacion,
direccion y control en el almacén.

Realizar el control del inventario.

Colabora con la administracion del

personal.

Secretaria.

AN NN

Apoya a la gerencia y administracion.
Elabora documentos internos y externos.
Lleva el control del archivo en el almacén.
Atiende de forma cordial las llamadas

telefénicas y correos electrénicos.
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Puesto

Funciones

Bodega.

Ordena la mercaderia recibida.
Colabora con el control del inventario
Ordena los productos por marcas.
Mantiene el area limpia y ordenada.

Realizar los procesos de despacho.

Chofer.

N IR N NN

Transporta la mercaderia de un lugar a
otro.

Mantiene los vehiculos.

Brindar apoyo en mensajeria.

Coordina con el jefe de ventas y bodega.

Area de compras.

A N NN

ANEAN

Adquisicion, manejo, almacenamiento y
stock de los productos.

Coordina con los procesos de ventas.
Controlar el almacenamiento de los
productos.

Lleva a cabo las compras.

Vendedores.

Ofrecer y vender los productos que
ostenta el almacén.

Mantener a los clientes informados sobre
las novedades, posibles demoras de
entrega y cualquier tipo de cambio
significativo.

Colabora con la distribucién.

Recaudador

Analiza los créditos y recaudos.
Visita a los clientes.
Desarrolla formularios y reportes.

Realiza la cobranza.

Asistente del area de crédito y cobranza.

SN NN N N VRN

Recauda los cobros oportunos.

Elabora el comprobante de cobros.
Realiza el listado de cartera vencida.
Elabora el reporte diario de los cobros

recaudados.

Contador (Area contable)

SNEENEENEEN

Realiza movimientos de inventario.
Realizar comprobantes de pago.

Revisa los procesos contables.

Efectltas las declaraciones de los

impuestos mensuales y anuales.
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Puesto Funciones

Auxiliar contable. Entrega los costos semanales.
Revisa los ingresos y egresos.
Entrega de costos semanales.

Realiza los procesos contables.

Cajero. Atiende al cliente en caja.

SSEEN N N N

Brinda el servicio y solucién a preguntas
de los clientes.

v' Factura, registra y distribuye las notas de
pedido que le entregue a los vendedores.

v" Controla el dinero.

Fuente: Gerente Propietaria del Almacén y Bazar Normita. 2011.
Elaboracién: Maritza Rodriguez Litardo.

4.5. Estructura organizacional.

GERENCIA GENERAL

ASESORIA JURIDICA | """"""

| GERENCIA ADMINISTRATIVA |

""""" i SECRETARIA

AREA COMERCIAL AREA DE CREDITOS Y AREA CONTABLE
COBRANZAS

AREA DE AREA DE AREA DE
COMPRAS VENTAS BODEGA
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V. PROPUESTA

5.1. Titulo.

Manual de Funciones para el Almacén y Bazar Normita de la parroquia Siete de
Octubre del canton Quevedo, provincia de Los Rios.

5.2. Introduccion.

En base al estudio y el andlisis de los puestos de trabajo que posee el Almacén
y Bazar Normita, se determind que las actividades se las ejecuta sin ningun
orden especial, ni jerarquico, incumpliendo las funciones que realmente tienen
que cumplir cada empleado de acuerdo al puesto de trabajo. Ademéas se ha
determinado que el Almacén no cuenta con un organico — funcional, lo cual
requiere su estructuracion para poder disefiar el Manual de Funciones y

establecer el perfil y funciones, en base al esquema organizacional.

El propdsito de la propuesta es mejorar el desarrollo funcional y organizacional
del Almacén y Bazar Normita, para ello es necesario elaborar el Manual de

Funciones.

5.3. Justificacion.

La propuesta se justifica en la necesidad de elaborar un Manual de Funciones
para el Almacén y Bazar Normita, con el fin de fijar objetivos, funciones y
responsabilidad, acorde a los distintos puestos de trabajo que posee el

Almaceén.
El disefio del manual de funciones serd beneficioso para optimizar el

desempeiio organizacional y operacional del personal, ademas permite instruir

a los miembros del Almacén y Bazar Normita, procurando minimizar el
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desconocimiento de las obligaciones de cada uno, ademas minimiza las

falencias que se presentan en el desarrollo administrativo y operacional.

5.4. Objetivos del manual.

5.4.1. General.

» Elaborar un manual de funciones para el Almacén y Bazar Normita.

5.4.2. Especificos.

Establecer los puestos de trabajo del Almacén y Bazar Normita.

= Disefiar el organigrama estructural del Almacén y Bazar Normita.

» Clasificar las tareas y funciones del personal que labora en los diferentes

puestos de trabajo.

= Establecer el perfil y los requisitos necesarios para desempefar cada uno

de los puestos.

5.5. Ubicacién sectorial.

El Almacén y Bazar Normita, se encuentra ubicado en la Calle 3 y la “D”,
correspondiente a la parroquia Siete de Octubre, cantdon Quevedo, provincia de
Los Rios.

5.6. Desarrollo de la propuesta.

A continuacion se detalla el Manual de Funciones, establecido segun el analisis
e identificaciébn de los puestos de trabajo, el mismo que se lo estructurd
tomando en cuenta los siguientes parametros: Niveles, identificacion de los

puestos, areas, descripcion general, instruccion formal, experiencias laborales
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requeridas, aptitudes y funciones; las cuales deben ser desempefadas a
cabalidad, asi mismo deben ser consideradas para cumplimiento de los

objetivos organizaciones del Almacén y Bazar Normita.

5.7. Alcance.

Lo sefialado en el presente Manual, tiene su alcance en la propuesta de
direccionar de manera correcta cada una de las funciones de las areas en el
Almacén y Bazar Normita, de modo que sea de conocimiento de los Directivos
y empleados, le corresponderd a los administradores de la empresa

implementarlo de acuerdo a sus necesidades futuras.

5.8. Base Legal.

Se basa en las politicas internas del Almacén y Bazar Normita, para
considerarlo dentro de su plan de accion.

5.9. Mision y vision.

5.9.1. Misioén.

Almacén y Bazar Normita, es una empresa dedicada a la comercializacién de
prendas de vestir, calzado y accesorios que generan aceleradas utilidades,
cuya finalidad es satisfacer las necesidades, expectativas y bienestar de sus
clientes, mediante la creacion de una identidad y cultura organizacional propia,
brindando calidad total, responsabilidad social, rentabilidad justa con los

accionistas, estabilidad y seguridad a los proveedores y empleados.

5.9.2. Vision.

Ser lider en la comercializacion de productos terminados en prendas de vestir
de mayor aceptacion en el mercado nacional por la calidad de sus productos y
marcas, por sus precios y alcance de todo su presupuesto y por su mas

esmerado servicio al cliente.
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5.12. Descripcion y analisis de puestos y funciones.

5.12.1. Nivel administrativo.

5.12.1.1. Gerente general.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Gerente General.

Area. Gerencia.

Actla como representante legal de la
empresa, fija las politicas operativas,
administrativas y de calidad en base a
o los pardmetros fijados por la
Descripcion general. ]
Empresa. Actia como soporte de la
organizacion a nivel general, es decir a
nivel conceptual y de manejo de cada

area funcional.

Gerente  Administrativo,  Abogado,
Puestos bajo su mando. Secretaria, Jefes Departamentales y
Operadores.

b. Instruccion formal.

Instruccion. Superior.

) _ Ingeniero en  Administracion  de
Titulo requerido. _
Empresas o Carreras Afines.

Area de Conocimiento. Administracion 'y  direccion  de

empresas.
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c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia. Minima 3 afos.

Especificacion de la experiencia. Gerente de empresas comerciales.
d. Aptitudes.
» Liderazgo.
* Iniciativa.

= Creatividad.
=  Amabilidad.
» Capacidad de comunicacion.

= Etica profesional.

e. Funciones.

= Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y
metas especificas de la empresa.

» Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
propuestas.

= A través de sus subordinados vuelve operativos a los objetivos, metas y
estrategias desarrollando planes de accion a corto, mediano y largo plazo.

= Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de
grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir
optimizando los recursos disponibles.

* Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos
necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

= Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area

funcional liderada por su gerente.
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Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de
la empresa.

Seleccionar personal competente y desarrollar programas de
entrenamiento para potenciar sus capacidades.

Ejercer un liderazgo dindmico para volver operativos y ejecutar los planes y
estrategias determinados.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los
individuos y grupos organizacionales.

Establecer mecanismos de control sobre el desarrollo de las tareas
encomendadas a los empleados.

Liderar el desarrollo de los empleados utilizando técnicas de comunicacion
y buscar establecer siempre una buena administracion.

Dirigir las acciones de mejora y redisefio de procesos del negocio, la
calidad del servicio y de la productividad de la empresa.

Revisar los procesos de compra, venta y recuperacion de los créditos a los

clientes.
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5.12.1.2. Gerente administrativo.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Gerente Administrativo.

Area.

Administracion.

Descripcion general.

Coordina y supervisa la ejecucion de
labores del nivel operativo, supervisa la
elaboracion de las normas, politicas y
estrategias que conlleven al
cumplimiento de objetivos y desarrollo

del talento humano.

Puestos bajo su mando.

Abogado, Secretaria, Jefes

Departamentales y Operadores.

Jefe inmediato.

Gerente General.

b. Instrucciéon formal.

Instruccion. Superior.
) _ Ingeniero en  Administracion  de
Titulo requerido. _
Empresas o Carreras Afines.
Area de Conocimiento. Administracion 'y  direccibn  de

empresas.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

Minima 3 afos.

Especificacion de la experiencia.

Gerente de empresas comerciales.
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o

. Aptitudes.

Liderazgo.

Iniciativa.

Creatividad.

Amabilidad.

Capacidad de comunicacion.

Etica profesional.

. Funciones.

Cumplir los objetivos y normas de la empresa.

Establecer mecanismos de control sobre el desarrollo de las tareas
encomendadas a los empleados.

Supervisar constantemente las principales actividades, con el fin de tomar
decisiones adecuadas, encaminadas a lograr un mejor desempefio de la
empresa.

Realizar periédicamente en control de inventarios.

Controlar habitualmente la cartera de la organizacion.

Liderar el desarrollo de los empleados utilizando técnicas de comunicacion
y buscar establecer siempre una buena administracion.

Dirigir las acciones de mejora y redisefio de procesos del negocio, la
calidad del servicio de la empresa.

Revisar los procesos de compra y venta de los clientes.

Dar a conocer las politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos
o0 revisados, a todos los empleados, mediante boletines, reuniones,

memorandums o contactos personales.
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5.12.1.3. Asesor juridico.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Abogado

Area.

Asesoria Legal

Descripcion general.

Orienta y asesora a la empresa en lo
relacionado al derecho administrativo,
aplica leyes y reglamentos vigentes y

conoce del régimen laboral.

Jefe inmediato. Gerente.
b. Instruccion Formal
Instruccion. Superior.

Titulo requerido.

Doctor y/o Abogado.

Area de Conocimiento.

Jurisprudencia.

c. Experiencia Laboral Requerida

Tiempo de experiencia.

5 afios o mas

Especificacion de la experiencia.

Leyes, Constitucion de la Republica,
Derecho Administrativo, Cddigo de

Trabajo.

d. Aptitudes.
=  |niciativa.
=  Amabilidad.

= Capacidad de comunicacion.
= FEtica profesional.
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e. Funciones.

= Asesorar al gerente general y administrador de la empresa.

= Asumir la representacion legal de la entidad ante los diferentes tribunales
de justicia en asuntos oficiales.

» Presentar informes sobre resultados legales alcanzados en su area.

= Otras funciones afines al cargo.
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5.12.2. Nivel de apoyo.

5.12.2.1. Secretaria.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Secretaria.

Area. Secretaria.

Brindar a su jefe un apoyo
incondicional con las tareas
establecidas, ademas de acompaiiar
en la vigilancia de los procesos a
Descripcion general. seqguir dentro de la empresa. Redacta
correspondencia, oficios, actas,
memorando, anuncios |y  otros

documentos varios de poca

complejidad.
Jefe inmediato. Gerente general y administrativo.
b. Instruccion Formal.
Instruccion. Superior.
Titulo requerido. Secretaria Ejecutiva.
Area de Conocimiento. Secretariado Ejecutivo.

c. Experiencia laboral requerida.

_ S Minimo 3 afios como secretaria en
Tiempo de experiencia. _
empresas comerciales.

Asistencia administrativa a nivel

- » _ _ directivo, atencion al publico y
Especificacion de la experiencia. _

manejo de programas de

computacion.
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d. Aptitudes.
= Eficacia.
= |piciativa.

= Creatividad.

=  Amabilidad.

» Facilidad de comunicacion.
= Etica profesional.

» Honradez.

» Disciplina.

= Calidad coordinadora.

» Rapidez de decision.

= Capacidad de juicio.

= Actitud para el trabajo.

= Toma de decisiones.

e. Funciones.

= Apoyar las gestiones administrativas.

» Elaborar documentos internos y externos de la empresa en orden.

= Mantener de los archivos de la empresa.

= Recepcion y distribucion de documentos internos.

= Mantener estricta confidencialidad de los asuntos que se hacen de su
conocimiento.

» Recibir a las personas en forma cordial y atener las llamadas telefénicas y
correos electrénicos.

= Manejar la caja chica y el fondo rotativo de la empresa.

= Otras funciones afines del cargo.
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5.12.3. Nivel operativo.

5.12.3.1. Jefe de ventas.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Jefe de Ventas.

Area.

Comercial.

Descripcion general.

Aplicar estrategias a fin de lograr las
metas de ventas establecidas por la
Empresa. Establece el nexo entre el

cliente y la Empresa.

Jefe inmediato.

Gerente Administrativo.

b. Instrucciéon Formal.

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Marketing o afines.

Area de Conocimiento.

Mercadotecnia, Promocion y ventas.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

3 afo o mas.

Especificacion de la experiencia.

de

asesoramiento de los clientes, trabajo

Gestion ventas, atencién vy

en equipo, politicas de ventas.

d. Aptitudes.
» Liderazgo.
» |niciativa.
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Capacidad de comunicacion.
Honestidad.
Responsabilidad.

Disciplina.

Calidad coordinadora.
Rapidez de decision.
Capacidad de juicio.

Actitud para el trabajo.

Toma de decisiones.

e. Funciones.

Establecer un nexo entre el cliente y la empresa.

Integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa que
representa.

Comunicar adecuadamente a los clientes la informacién que la empresa
prepard para ellos acerca de los productos y/o servicios que comercializa,
como: mensajes promocionales, slogans, informacioén técnica, etc.

Asesorar a los clientes, acerca de como los productos que ofrece pueden
satisfacer sus necesidades y deseos; y como utilizarlos apropiadamente
para que tengan una 6éptima experiencia con ellos.

Retroalimentar a la empresa informando a los canales adecuados
(administrador) todo lo que sucede en el mercado, como: inquietudes de los
clientes (requerimientos, quejas, reclamos, agradecimientos, sugerencias, y
otros de relevancia); y actividades de la competencia (introduccion de
nuevos productos, cambios de precio, etc.).

Cumplir y hacer cumplir el proceso de venta.

Mantener conocimientos actualizados de las caracteristicas de los

productos que ofrece.
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5.12.3.2. Jefe de compras.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto

Jefe de Compras

Area

Comercial

Descripcion general

Programar, coordinar, ejecutar vy
controlar la adquisicion de productos
acorde a la demanda del sector, debe
tomar en cuenta la cantidad necesaria,

la calidad y el precio mas conveniente.

Jefe inmediato

Gerente Administrativo

b. Instruccion Formal.

Instruccidén

Superior

Titulo requerido

Marketing o afines

Area de Conocimiento

Mercadotecnia , Promocion y ventas

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

3 aflo o mas

Especificacion de la experiencia.

Gestion de compras, atencion y
asesoramiento de los clientes, trabajo

en equipo, politicas de ventas.

o

. Aptitudes.

Liderazgo.

Iniciativa.

Capacidad de comunicacion.

Honestidad.
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*» Responsabilidad.

»= Disciplina.

» Calidad coordinadora.
» Rapidez de decision.

= Capacidad de juicio.

»= Actitud para el trabajo.

= Toma de decisiones.

e. Funciones.

» Encargarse de la adquisicion, manejo, almacenamiento, stock y seguridad
de los productos.

» Integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa que
representa.

=  Cumplir y hacer cumplir el proceso de venta.

*» Mantener conocimientos actualizados de las caracteristicas de los
productos que compra.

»= Controlar que las areas de almacenamiento estén bien ubicadas, limpias y
ordenadas.

= Velar por el abastecimiento de productos.

= Proponer y disefiar procedimientos para la realizacién de compras.

» Realizar localizacibn de nuevos producto, materiales y fuentes de

suministros.
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5.12.3.3. Jefe de créditos y cobranzas.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Jefe de Créditos y Cobranzas.

Area.

Créditos y Cobranzas.

Descripcion general.

Recuperar la cartera vencida de la
empresa, mediante la aplicacion de

politicas.

Jefe inmediato.

Gerente administrativo

b. Instrucciéon formal.

Instruccion.

Secundario o Superior

Titulo requerido.

Bachiller Técnico en Contabilidad o
Tecndlogo.

Area de conocimiento.

Mercadotecnia, Gestion de crédito,
Control de Cartera y Recuperacion de

Cartera, negociacion.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia

Minimo 3 afios

Especificacion de la experiencia

Recaudacioén de cartera vencida.

d. Aptitudes.

= Honestidad.

= Responsabilidad.
» Liderazgo.

= Iniciativa.

» Capacidad de comunicacion.
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= Calidad coordinadora.
» Rapidez de decision.
= Capacidad de juicio.
= Actitud para el trabajo.

= Toma de decisiones.

e. Funciones.

= Elaborar los programas anuales de trabajo y vigilar que se cumpla las
metas.

= Elaborar el presupuesto anual de cobranza, con base en el presupuesto de
ingresos y de acuerdo con las politicas de plazo de la empresa.

=  Cumplir con el objetivo departamental y de la empresa dentro de las
politicas sefialadas por la direccion.

= Establecer las politicas de cobranza, de acuerdo con la administracion.

= Llevar el control del personal y de sus actividades.

» Disefar formularios y reportes.

= Llevar el control del grupo de riesgo alto.

= Tomar decisiones para regularizar las cuentas que se retrasen o0 que
representen un riesgo mayor del normal o aceptado.

= Informar al Administrador en forma oportuna, de las actividades

relacionadas con la cobranza.
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5.12.3.4. Asistente del jefe de créditos y cobranzas.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Asistente del Jefe de Créditos y
Cobranzas.

Area.

Créditos y Cobranzas.

Descripcion general.

Después del Jefe de Créditos y
cobranzas, es el responsable de la
recuperacion de cartera, y colabora
con el cumplimiento de las politicas de

cobro.

Jefe inmediato.

Jefe de Créditos y Cobrizas y Gerente

Administrativo.

b. Instrucciéon Formal.

Instruccion.

Secundario o Superior.

Titulo requerido.

Bachiller Técnico en Contabilidad o
Tecndlogo.

Area de Conocimiento.

Mercadotecnia, Gestion de crédito,
Control de Cartera y Recuperacion de

Cartera, negociacion.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia

Minimo 3 afos

Especificacion de la experiencia

Recaudacioén de cartera vencida.
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o

. Aptitudes.

Honestidad.
Responsabilidad.

Liderazgo.

Iniciativa.

Capacidad de comunicacion.
Calidad coordinadora.
Rapidez de decision.
Capacidad de juicio.

Actitud para el trabajo.

Toma de decisiones.

. Funciones.

Auxiliar en el disefio de los programas anuales de trabajo y colaborar con la
inspeccidn, con el fin que se cumplan las metas.

Asistir con la estructuracion del presupuesto anual de cobranza, con base
en el presupuesto de ingresos y de acuerdo con las politicas de plazo de la
empresa.

Cumplir con el objetivo departamental y de la empresa dentro de las
politicas sefialadas por la direccion.

Ayudar a establecer y hacer cumplir las politicas de cobranza, de acuerdo
con la administracion.

Colaborar con el control del personal y de sus actividades.

Desarrollar formularios y reportes.

Informar al Jefe inmediato en forma oportuna, de las actividades

relacionadas con la cobranza.
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5.12.3.5. Contador.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Contador.

Area.

Contabilidad.

Descripcion general.

Llevar la contabilidad de la empresa

anualmente.

Jefe inmediato.

Gerente Administrativo

b. Instruccion formal.

Instruccion. Superior.
Titulo requerido. Contador Publico, C.P.A.
Contabilidad, finanzas, movimientos
Area de Conocimiento. econémicos, analisis de procesos
contables.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

Minimo 3 afos.

Especificacion de la experiencia.

Persona ordenada, analitica,
responsable 'y  con habilidad
matematica capaz de generar

sistemas de informacién contable con

destino interno, para conocer la

calidad economica financiera vy

patrimonial de la empresa.

d. Aptitudes.

= Honestidad.

= Responsabilidad.
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= Liderazgo.

= Iniciativa.

= Capacidad de comunicacion.
= Calidad coordinadora.

» Rapidez de decision.

= Capacidad de juicio.

= Actitud para el trabajo.

= Toma de decisiones.

e. Funciones.

= Dar las directrices al personal contable en relacion a los movimientos de
Caja Banco, Inventarios, Activos Fijos, Obligaciones con proveedores de
bienes y servicios.

» Revisar declaraciones de los impuestos mensuales y anuales.

» Revisar movimientos de inventario.

» Revisar comprobantes de pago.

» Revisar todas las provisiones de las retenciones.

» Realizar inventarios fisicos y la auditoria de bodega.

» Realizar los procesos contables de la empresa.
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5.12.3.6. Auxiliar contable.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto

Auxiliar de contabilidad.

Area.

Contabilidad.

Descripcion general.

Ayudar al contador de la empresa, a
realizar los procesos contables de la

empresa.

Jefe inmediato.

Contador y Gerente Administrativo.

b. Instrucciéon formal.

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Contador Publico, C.P.A o Licenciado
en contabilidad.

Area de Conocimiento.

Contabilidad, finanzas, movimientos
econdmicos, analisis de procesos
contables.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

Minimo 3 arios.

Especificacion de la experiencia.

Persona ordenada, analitica,
responsable y  con habilidad
matematica capaz de generar

sistemas de informacién contable con

destino interno, para conocer la

calidad econdmica financiera vy

patrimonial de la empresa.
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o

. Aptitudes.

* Honestidad.

» Responsabilidad.

= Liderazgo.

*= Iniciativa.

= Capacidad de comunicacion.
» Calidad coordinadora.

» Rapidez de decision.

= Capacidad de juicio.

= Actitud para el trabajo.

= Toma de decisiones.

e. Funciones.

» Realizar Diarios semanales.

» Entrega de costos semanales.
= Andlisis de cuentas de balance.
= Arqueo de cajas.

= Toma fisica de inventarios.

= Anexos tributarios.

» Revisar ingresos y egresos de bodega.

» Dar las directrices al personal contable en relacién a los movimientos de

Caja Banco, Inventarios, Activos Fijos, Obligaciones con proveedores de

bienes y servicios.

» Revisar declaraciones de los impuestos mensuales y anuales.

» Revisar movimientos de inventario.

= Revisar comprobantes de pago.

» Revisar todas las provisiones de las retenciones.

» Realizar inventarios fisicos y la auditoria de bodega.

» Realizar los procesos contables de la empresa.
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5.12.3.7. Cajera.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Cajera.

Area.

Contabilidad.

Descripcion general.

Proyectar valores por pagos de parte

de los clientes en caja.

Jefe inmediato.

Gerente General y Administrativo.

b. Instruccion formal.

Instruccion.

Secundario o Superior.

Titulo requerido.

Bachiller Técnico en Contabilidad o
CPA.

Area de Conocimiento.

Computacion, contabilidad.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

3 afnos o mas

Especificacion de la experiencia.

Gestidon de ingresos y egresos de

caja, atencién directa al cliente,

trabajo en equipo.

o

. Aptitudes.

= Honestidad.

= Responsabilidad.

» Capacidad de comunicacion.
= Manejo de dinero.

»= Disciplina.

= Calidad coordinadora.
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» Rapidez de decision.
= Capacidad de juicio.
= Actitud para el trabajo.

= Toma de decisiones.
e. Funciones.
» Responsabilidad de la atencién al cliente en caja.

= Dar servicio y solucion a preguntas de los clientes.
= Controla todo el dinero que ingresa y sale de la caja.

» Facturar, registrar y distribuir las notas de pedido que le entregue a los

vendedores.
= Recepcioén de pago de las cuenta de los clientes.
= Otras funciones que el jefe inmediato le encomiende.
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5.12.3.7. Recaudador.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Recaudador.

Area.

Créditos y Cobranzas.

Descripcion general.

Realizar los respectivos cobros por
créditos otorgados a clientes de la

empresa.

Jefe inmediato.

Jefe de Créditos y Cobranzas.

b. Instrucciéon Formal.

Instruccion.

Secundario o Superior.

Titulo requerido.

Bachiller Técnico en Contabilidad o
Tecndlogo.

Area de Conocimiento.

Mercadotecnia, Gestion de crédito

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

Minimo 2 afios.

Especificacion de la experiencia.

Recaudacion de cartera vencida,
seguimiento a clientes, politicas de

crédito.

o

. Aptitudes.

= Honestidad.

= Responsabilidad.
» Liderazgo.

= Iniciativa.

» Capacidad de comunicacion.
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Manejo de dinero.
Calidad coordinadora.
Rapidez de decision.
Capacidad de juicio.
Actitud para el trabajo.
Toma de decisiones.

. Funciones.

Atender, cordialmente a visitas y clientes, tanto personal como
telefonicamente, manteniendo siempre discrecion con la informacion de la
empresa.

El cobrador con la finalidad de controlar y mantener al dia la informacion
necesaria de un cliente debera establecer una la Tarjeta del Cliente donde
tenga los siguientes datos: nombre, domicilio, cédigo postal, poblacién,
estado, teléfono del cliente, condiciones de venta, fecha de operacion, etc.
Recaudar los cobros oportunos en los momentos indicados de cada crédito
otorgado por la empresa.

Elaborar comprobante de cobros en el cual deben firmar el que entrega asi
como el que recibe con las firmas originales cédula de identidad.

Entregar el listado de cartera vencida y por vencer una vez por semana al
gerente para que analice los saldos de los clientes con la empresa.
Elaborar un dia antes a la entrega las guias de cobro de las facturas
vencidas y por vencer para su recuperacion.

Elaborar un reporte diario de los cobros recaudados.
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5.12.3.8. Bodeguero.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Bodeguero.
Area. Comercial.
Tiene la responsabilidad de la

Descripcion general.

recepcion y entrega de mercaderias, y
de de

almacenamiento mejores

mantener el area

en las

condiciones.

Jefe inmediato.

Gerente Administrativo y los Jefes de
Compay Venta.

b. Instruccion Formal.

Instruccion.

Secundario o Superior.

Titulo requerido.

Bachiller Técnico en Contabilidad o

afines.

Area de Conocimiento.

Gestion de Compra-venta: kardex e

inventario.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia.

Minimo 2 afios.

Especificacion de la experiencia.

de

manejo

Administracion bodegas,
de

reglamentos y normas de adquisicién

inventarios, Kardex,

d. Aptitudes.

= Disciplina.
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Iniciativa.

Capacidad de comunicacion.
Honestidad.
Responsabilidad.

Calidad coordinadora.
Capacidad de juicio.

Actitud para el trabajo.

Toma de decisiones.

. Funciones.

Cumplir y hacer cumplir el proceso de despachos de la mercaderia de la
empresa, preparar los pedidos de mercaderia conforme documentacion o
salida de bodegas.

Ordenar la mercaderia recibida.

Separar los productos por tipos, marcas y deterioro de los mismos.

Informar a su jefe inmediato el deterioro de los electrodomeésticos y
presencia de elementos perjudiciales para los mismos.

Realizar inventarios periddicos de los productos con los que cuenta la
empresa, asi mismo pasar un informe del estado del mismo.

Mantener ordenado y limpio el lugar donde realiza sus actividades de
trabajo.

Limpiar las instalaciones de las bodegas asi como los productos, todo esto
diariamente.

Realizar informes de las mercaderias de poca rotacion.
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5.12.3.9. Vendedores.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Vendedor.

Area. Comercial.

Ofrecer los productos que el Almacén
Descripcion general. y Bazar Normita, asi mismo

promocionarlos.

Jefe inmediato. Jefe de Ventas.

b. Instrucciéon formal.

Instruccion. Secundario o Superior.

Titulo requerido. Bachiller 6 mercaddlogo.

Gestion de Compra-venta: kardex e
Area de Conocimiento. inventario.

Servicio al cliente.

c. Experiencia laboral requerida.

Tiempo de experiencia. Minimo 2 afios.
Especificacion de la experiencia. Ventas.

d. Aptitudes.

»= Disciplina.

* [niciativa.

Capacidad de comunicacion.

Honestidad.

Responsabilidad.

Calidad coordinadora.
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Capacidad de juicio.
Actitud para el trabajo.

Toma de decisiones.

e. Funciones.

Explorar permanentemente la zona asignada para detectar clientes
potenciales.

Evaluar nuevos usos o necesidades de consumo de los clientes activos.
Realizar un seguimiento de consumos por cada cliente de su zona.
Programar el trabajo en su area, anticipando los objetivos de cada gestion.
Vender todos los productos que la empresa determine, en el orden de
prioridades por ella establecidos.

Visitar a todos los clientes (activos y/o potenciales) de acuerdo a la zona o
cartera establecida.

Cumplimentar los formularios y procedimientos para registrar las
operaciones de venta.

Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles demoras de
entrega y cualquier otro tipo de cambio significativo.

Colaborar en la distribucion y/o colocacion de material promocional en los
locales.

Colaborar en la distribucion y/o colocacion de material promocional en los

locales.
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5.12.3.10. Chofer.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Chofer.

Area. Gerencia General y Administrativa.

o Brindar el servicio de transporte a todo
Descripcion general.
el personal de la empresa.

Jefe inmediato. Gerente General y Administrativo.

b. Instruccion Formal.

Instruccion. Bachiller
Titulo requerido. Chofer Profesional
Area de Conocimiento. Vehiculos y transporte

c. Experiencia Laboral Requerida.

Tiempo de experiencia. Minimo 2 afios
Especificacion de la experiencia. Manejo de vehiculos de carga.
d. Aptitudes.

= Disciplina.

* [niciativa.

» Capacidad de comunicacion.
= Honestidad.

= Responsabilidad.

» (Calidad coordinadora.

= Capacidad de juicio.

» Actitud para el trabajo.

=  Toma de decisiones.
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e. Funciones.

= Movilizacidon de mercaderias.

= Dar mantenimiento al carro.

= Asistir cuando el Jefe de Ventas y Compras lo necesite.
» Transportar los productos comprados a domicilio.

= Brindar apoyo en mensajeria.

» Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.
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5.13. Recursos.

5.13.1. Humano.

e Autora: Maritza Rodriguez Litardo.
e Gerente Propietaria: Sra. Norma Gémez Pincay.
e Personal del Almacén y Bazar Normita.

e Directora de Tesis.

5.13.2. Materiales y equipos.

e Computador.

e Impresora.

e Remas de Papel A4.

e Empaste.
e CD-R.
e Agenda.

e Boligrafos.

e Pen driver.

5.14. Impacto.

La elaboracion del manual de funciones influira positivamente en el desarrollo
organizacional, debido a que permitira optimizar el desempefio operacional del
talento humano, ademas orientard a los miembros del Almacén y Bazar
Normita a cumplir con los objetivos organizacionales acorde a la misién y

vision.

5.15. Evaluacioén.

El Manual de Funciones, una vez implementado en el Almacén y Bazar
Normita, sera evaluado por el gerente de la empresa, para determinar su

contribucion al desarrollo funcional y operativo del talento humano.
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VI. DISCUSION

El estudio de los resultados de la investigacién, demostré que el personal que
labora en el Almacén y Bazar Normita, tiene conocimiento de sus funciones; la
mayor parte no tienen conocimiento de lo que es un manual de funciones,
mientras que alguno afirmaron si conocer, por la experiencia, laboral en otras
empresas, pero afirman que en el Almacén no se utiliza un manual de
funciones, lo cual incide en el desarrollo y desempefio laboral, ademas

repercute en el plano administrativo y organizacional.

En base al fundamento tedrico y segun Arévalo (2004), se considera
indispensable disefiar estrategias para proyectarse a futuro, de tal manera que
contar con un manual de funciones, permitira cumplir con los objetivos, acorde
a las necesidades del Almacén, a fin de involucrar al personal en el proceso
organizacional del Almacén y Bazar Normita. Cumpliendo de esta forma lo
afirmado por el autor, ya que, se quiere que todo el personal desempefie
responsabilidades especificas acorde a los puestos y necesidades del

almacén.

Segun Arboleda (2005), un manual de funciones es un documento que
contiene informacion valida y clasificada sobre las funciones o actividades de
una empresa, por lo cual se considera que la elaboracion del manual de
funciones para el Almacén y Bazar Normita, serd una herramienta importante,
ya que, permitird definir los puestos administrativos, gracias a los requisitos
establecido segun el perfil del personal en base al cargo, a fin de llevar a cabo
con responsabilidad, eficiencia y eficacia el control - desarrollo de las

actividades de la misma.
No todos los empleados de la empresa estan capacitados para desempefiar las

funciones encomendadas, ya que, al no contar con un manual de funciones, el

trabajador no tiene claro que funciones desempeniara.
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Debido a esto es necesario que se elabore un manual de funciones el cual
ayudari al Almacén y Bazar Normita a definir los puestos administrativos,
ademas es indispensable entregar por escrito a cada uno de los empleados el
manual de funciones y procedimientos, a fin de que este sirva de guia para el

cumplimiento de sus funciones.

Es indispensable que todo el personal, cumpla con las funciones asignadas y
no desempefar labores ajenas a ellas, ya que anteriormente esto era
considerado un problema, que incidia en el desarrollo funcional vy
organizacional del AlImacén y Bazar Normita.

El analisis de los resultados del estudio de campo y documental, permitio
comprobar la hipétesis planteada “La elaboracién del Manual de Funciones
permite determinar las funciones del personal que labora en distintas areas del
Almacén y Bazar Normita”, la cual es positiva, debido a que la totalidad del
personal de la empresa afirmé que la elaboracion del Manual, permite
determinar las funciones del talento humano que labora en distintas areas del
Almacén y Bazar Normita, lo cual concuerda con Arboleda (2005), quien indica
que el manual es muy importante implementarlo, debido a dos aspectos
principales; primero porque le proporciona a cada empleado de la empresa un
panorama general de su cargo y como moverse dentro de la compafia para
lograr sus objetivos; en segundo lugar le permite a la empresa tener una
claridad de como fluyen los procesos de la compafiia, como se complementan

las actividades y los cargos de una manera organizada.
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VII. CONCLUSIONES

Durante el diagnostico de la empresa se logré determinar que no contaba
con una estructura organizacional y funcional que le permita desarrollar una

gestion administrativa eficiente.

Segun los resultados de las encuestas y entrevista realizadas al personal de
la empresa, se determind que no se han clasificado las funciones del talento
humano, por la carencia de un organico — funcional, por tal motivo se disefié
un nuevo esquema funcional acorde al perfil del empleado y a las

necesidades del Almacén y Bazar Normita.

El analisis de los resultados de las encuestas realizadas al personal del
Almacén y Bazar Normita indicaron que existe duplicidad de funciones, lo
cual influye en el desarrollo de actividades del talento humano en la

empresa.

Mediante los resultados del estudio de campo y el estudio documental, se
comprobd que con la elaboracion del Manual de Funciones, se lograra
determinar las funciones del personal que labora en las distintas areas del

Almacén y Bazar Normita y se alcanzara la eficiencia laboral.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Aplicar el manual de funciones en el Almacén y Bazar Normita, a fin de
proporcionarle al colaborador una herramienta que determine las funciones

y obligaciones a desempefiar dentro de la empresa.

Socializar la nueva estructura funcional y ubicarla en un lugar estratégico

del Almacén y Bazar Normita para conocimiento de sus actores.

Capacitar al personal sobre el desarrollo operativo y funcional de las areas
en la empresa, a fin de evitar la duplicidad de funciones y eliminar las

operaciones innecesarias.
Tomar a consideracion el manual de funciones en los procesos de ingreso

del nuevo personal administrativo a fin de determinar sus funciones en las

distintas areas del Almacén.
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IX. RESUMEN

El presente trabajo investigativo se lo realizé con el fin de elaborar un Manual
de Funciones para el Almacén y Bazar Normita, a fin de mejorar la direccion
en el desarrollo de los procesos, tanto en la administracion, como el servicio al
cliente. Para alcanzar este objetivo se tuvo que identificar los puestos de
trabajo, que conforma la estructura organizativa de la empresa, asi mismo
clasificar las funciones del personal que labora en los puestos identificadas,
disefiar la estructura organica - funcional estableciendo los niveles jerarquicos,
lineas de autoridad y responsabilidad, requeridos para el funcionamiento

organizacional y por ultimo el disefio del manual de funciones para la empresa.

El manual de funciones se lo elaboré porque la empresa presentaba una
organizacion informal, afectando el desarrollo funcional del personal, debido al
desconocimiento de las funciones, lo cual generaba distorsiones al momento
de tomar decisiones en el plano administrativo y laboral, causando desorden en

las directrices y responsabilidades.

El estudio se lo realiz6 en el Departamento Administrativo del Almacén y Bazar
Normita, ubicado en la parroquia Siete de Octubre, calle 3ra y la “D”, canton

Quevedo, provincia de Los Rios.

El trabajo investigativo fue factible, porque se contd con los recursos
necesarios para establecer la investigacion documental y de campo, ademas
se tuvo el apoyo de la Gerente Propietaria del Almacén y Bazar Normita, que
permitio realizar el estudio, lo cual fue un factor indispensable, para suplir todas
las necesidades que presenta la empresa, en cuanto a la organizacion y

funciones del personal.
Dentro del proceso metodoldgico para elaborar el manual de funciones se tomé

en cuenta los siguientes puntos: Establecer los objetivos de la empresa;

Formular objetivos, politicas y planes de apoyo; Identificar y clarificar las
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actividades necesarias para lograrlos; Agrupar estas actividades de acuerdo
con los recursos humanos y materiales disponibles, y la mejor forma de
usarlos, segun las circunstancias y delegar en el jefe de cada grupo la

autoridad necesaria para desempefar las actividades.

El estudio de los resultados de la investigacion, demostrd que el personal que
labora del Almacén y Bazar Normita, tiene conocimiento de sus funciones; la
mayor parte no tienen conocimiento de lo que es un manual de funciones,
mientras que alguno afirmaron si conocer, por la experiencia, laboral en otras
empresas, pero afirman que en el Almacén no se utiliza un manual de
funciones, lo cual incide en el desarrollo y desempefio laboral, ademas

repercute en el plano administrativo y organizacional.

De acuerdo a la determinacién de los puestos de trabajo en la empresa, se
disefid la estructura organica - funcional del Almacén y Bazar Normita,
instituyendo los niveles jerarquicos, lineas de autoridad y responsabilidad,

requeridos acorde al funcionamiento organizacional.

El andlisis de los resultados del estudio de campo y documental, permitio
comprobar la hipétesis planteada, la cual es positiva, debido a que la totalidad
del personal de la empresa afirm6 que la elaboracion del Manual, permitira
determinar las funciones del talento humano que labora en distintas areas del
Almacén y Bazar Normita.

El disefio del manual de funciones permitird alcanzar la eficiencia laboral,
motivando e instruyendo al personal a realizar con eficiencia sus actividades,
tanto administrativas y comerciales, acorde a lo establecido en el manual, lo
cual optimizara el desempefio organizacional y operacional de las actividades

asignadas por el Gerente Administrativo del Almacén y Bazar Normita.
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X. SUMMARY

The present research work was conducted in order to develop a Manual of
functions to store and Bazar Normita, in order to improve management in the
development of processes, both in the Administration, as a service to the client.
To achieve this goal had to identify the jobs, which makes up the organizational
structure of the company, likewise to classify the functions of the personnel that
work in the jobs identified, designing organizational structure - functional
establishing hierarchical levels, lines of authority and responsibility, required for
organizational performance, and finally the design of the manual of functions for

the company.

The manual functions was developed because the company presented an
informal organization, affecting the functional development of the staff, due to
lack of knowledge of the functions resulting distortions at the time of decision-
making as regards administrative and labour, causing disorder in the guidelines

and responsibilities.

The study was conducted in the Administrative Department of the store and
Bazaar Normita, located in 7 de Octubre parish, 3rd Street and the "D",

Quevedo canton, Los Rios province.

The research work was feasible, because it had the necessary resources to
establish the documentary research and field, also had support from the owner
manager of the store and Bazaar Normita, who allowed the study, which was an
indispensable factor, to meet all the needs posed by the company, in terms of
organization and functions of the staff.

Within the methodology for developing functions manual took into account the
following points: establish the objectives of the company; Objectives, policies
and support schemes; ldentify and clarify the activities required to achieve

them; Together these activities in accordance with the human and material
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resources available, and how best to use them, depending on the
circumstances and delegated the necessary authority to carry out activities at

the head of each group.

The study of the results of the research showed that staff working in the store
and Bazaar Normita, has knowledge of their functions; most have no knowledge
of what a manual functions, while some claimed if known, by the experience in
other companies but they claim that the store does not use a manual functions,
which it has an impact on the development and work performance, it also

affects administrative and organizational level.

According to the determination of the jobs in the company, designed the
structure - functional store and Bazaar Normita, instituting the hierarchical
levels, lines of authority and responsibility, required according to organizational

functioning.

The analysis of the results of the study of field and documentary, allowed to
verify the proposed hypothesis, which is positive, because all of the staff of the
company stated that the elaboration of the Manual, will make it possible to
determine the functions of the human talent that works in different areas of the

store and Bazaar Normita.

The design of the manual functions will enable to achieve labour efficiency,
motivating and instructing the staff to carry out efficiently its activities, both
administrative and commercial, according to the manual which will optimize the
organizational and operational performance of the activities assigned by the

administrative manager of the store and Bazaar Normita.
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XIl. ANEXOS



ANEXO 1. Formato de cuestionario utilizado en las encuestas dirigidas al personal.

s
4 A
E 2
3 2
B S

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL ALMACEN Y
BAZAR NORMITA

Objetivo: Elaborar un Manual de Funciones para el Almacén y Bazar Normita,
a fin de mejorar la direccion en el desarrollo de los procesos, tanto en la
administracion, como el servicio al cliente.

1.- ¢ Conoce con detalles cuales son sus funciones?

Si( ) No( )

¢ Por qué?

2.- ¢Cuando ingreso al almacén se le solicité un perfil idoneo para el cargo que
iba a desempefiar?

Si( ) No ()

¢Por qué?

3.- ¢ Alguna vez ha realizado actividades que crea no corresponden a su cargo?
Si( ) No ( )

¢ Por qué?

4.- ¢En el momento en que ingres6 al almacén, le dieron instrucciones
especificas acerca de las actividades que iban a ser sus funciones?

Si( ) No ()

¢ Por qué?
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5.- ¢Considera usted que la induccion le permitio6 adaptarse con rapidez y
facilidad al ambiente laboral que le correspondi6?

Si( ) No( ) Talvez ( )

¢Por qué?

6.- ¢, Conoce usted qué es un manual de funciones?

Si( ) No( )

7.- ¢ Posee el Almacén y Bazar Normita una estructura organizativa?
Si( ) No ( )
8.- ¢ Existe duplicidad de funciones del Almacén y Bazar Normita?

Si( ) No( )

¢Por qué?

9.- ¢Alguna vez se ha sentido, restringido o limitado en el desarrollo de sus
funciones, al considerar sus superiores que se encuentra desempefiando
labores de sus compafieros de trabajo?

Si( ) No( ) Aveces( )

¢Por qué?

10.- ¢Le han correspondido tareas de otros trabajadores (sobrecarga laboral),
llevandolo al incumplimiento de sus funciones?

Si( ) No( ) Aveces( )

¢Por qué?

11.- ¢ Usted conoce su nivel de responsabilidad dentro de sus funciones?
Si( ) No ( ) Poco ( )

¢ Por qué?
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12.- ¢ Cree necesario el disefio de un manual de funciones?
Si( ) No( ) Talvez ( )

¢ Por qué?

Gracias por su amable colaboracién.
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ANEXO 2. Formato de cuestionario utilizado en la entrevista dirigida a la gerente.

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIO A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

‘ ENTREVISTA A LA GERENTE PROPIETARIA DEL ALMACEN Y BAZAR NORMITA ‘

Objetivo: Elaborar un Manual de Funciones para el Almacén y Bazar Normita,
a fin de mejorar la direccion en el desarrollo de los procesos, tanto en la
administracion, como el servicio al cliente.

1) ¢Existe un Organigrama Administrativo General?

2) ¢Cuales son los departamentos que conforman la estructura organizacional

de la empresa?

3) ¢Laempresa cuenta con un Manual de Funciones Administrativos?

4) ¢Cree usted que seria necesario que la empresa cuente con un manual de

funciones administrativo? ¢ Por qué?
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5)

¢ Tiene actualizada las descripciones y requisitos de los puestos de

trabajo?

6)

¢,Cree Usted que el Manual de Funciones Administrativo ayude a mejorar el

desemperio de las funciones de la empresa?

Gracias por su amable colaboracion.
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ANEXO 3. Fotos

Foto 2. Seccién de cobranzas. Srta. Maritza Rodriguez.
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Foto 3. Atencion al cliente.

...de todo para ti!

Foto 4. Logotipo y eslogan de la empresa.
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