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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto concerniente al Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos
de la Comercializadora Sonia Lopez, segun la investigacion realizada la organizacion se ha
visto afectado ya que posee algunas fallas dentro del desarrollo de sus actividades por no
contar con una herramienta como esta. La propuesta presentada posee un Manual de
Funciones con la finalidad de determinar el perfil adecuado para cada puesto de trabajo la
mision del carago y las actividades que debe cumplir para el buen funcionamiento de la
empresa. Ademéas contiene un Manual de Procedimientos donde se describe el orden
cronoldgico de cada actividad para que la Comercializadora Sonia Lopez cumpla con sus
metas institucionales. EI manual es una guia necesaria para todos los miembros de una
organizacion ya que estable el lugar de cada puesto de trabajo establecido dentro del
organigrama estructural también se delimita el grado de autoridad de cada cargo y detalla las
actividades que cada miembro de la organizacion debe cumplir lo cual contribuye a optimizar
recursos reducir errores y asi cumplir con el eje mas importante la satisfaccion del cliente.
Esta investigacion sirve para todos los que conforman la Comercializadora Sonia Lopez ya
que al tener una guia donde se describe que debe cumplir cada puesto de trabajo y su
intervencion en cada proceso contribuye a que no exista dudas las funciones de cada cargo,
esto hace que el recurso humano mejore su rendimiento lo cual da como resultado tener un

personal eficiente y eficaz.



i
SUMMARY

The present project is about the manual of functions and administrative procedure of the
marketing Sonia Ldpez, according to the investigation the organization has been affected.
There has been mistakes in the developments in the activities because they haven’t had a tool
like this one. The proposal presents a manual with the function with the point to determine
each position in the work place. The manual will help the company succeed in their functions;
it also describes the procedure of each activity so the marketer Sonia Lopez will accomplish
her industrial goals. The manual is a necessary guideline for all the members of the
organization because it establishes their duties in their assigned position inside the company.
The manual will specify each position and their responsibilities that each employee should
maintain to reduce errors and to satisfy the client. This investigation is for everyone that
works in the marketing Sonia Lépez, with this guideline that describes detailed function of
each position and you will know what to do. This will help the human resources and to

improve and as a result it will have efficient employees.
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INTRODUCCION

El presente Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos para la Comercializadora
Sonia Lépez servira como una guia fundamental para todos los que forman parte de la

organizacion, contribuyendo en su funcionamiento y en el alcance de sus metas.

El primer capitulo se detalla la situacion actual de la entidad en el que se realizé un analisis
interno y externo donde se determind las variables e indicadores, se evaluo la informacién
obtenida mediante la aplicacion de una encuesta y entrevista realizada a los miembros de la

organizacion y se construy6 una matriz F.O.D.A.

En el segundo capitulo se describe el marco tedrico donde se recopilo informacion
bibliografica de diversos conceptos referente a la investigacion de varios libros, folletos e

internet.

El tercer capitulo se desarrolla la propuesta de la investigacion donde se plasma la mision,
vision, valores institucionales, ademas se establece un organigrama estructural y funcional
donde se establece niveles de autoridad, también se determina un manual de funciones de
cada cargo con su perfil y las actividades que deben cumplir, y se estable los procedimientos

que existe dentro de la organizacion para cumplir sus objetivos.

En el cuarto capitulo esta el analisis de los impactos que generara el proyecto en &mbitos
administrativos, comerciales, sociales y economicos los cuales reflejaran los beneficios

positivos 0 negativos que se obtendran.

Finalmente se presenta las conclusiones con sus respectivas recomendaciones que se
obtuvieron después del analisis y desarrollo de todos los capitulos anteriormente mencionados

de la investigacion presente.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. Antecedentes diagnosticos

Imbabura mas conocida como la “Provincia de los Lagos” estd ubicada en la region
sierra del Ecuador, en este lugar lleno de grandes paisajes y diversas culturas se encuentra la
ciudad de Ibarra poseedora de lugares histéricos como la Catedral, el Torreon, el Antiguo
Cuartel Militar y sus Casas de Arquitectura Colonial que atraen a propios y extrafios por lo

cual es considerada la ciudad a la que siempre se vuelve.

En esta emblematica ciudad en la calles Garcia Moreno 1-25 y Juan Montalvo se
encuentra ubicada la Comercializadora Sonia Lopez la cual es parte de ECONORED (Red
Econdmica de Distribucion) da la empresa AJE Ecuador siendo asi la distribuidora de la
Provincia de Imbabura de las marcas Big-Cola, Agua Cielo, Pulp, Cifrut, Esporade y Cool-
Tea, los cuales son productos requeridos por el publico desde nifios hasta adultos. Su forma
de reparto esta dividida en rutas por los seis cantones que son Otavalo, Cotacachi, Antonio
Ante, Urcuqui, Pimanpiro e Ibarra, para llevar a cabo la entrega de los productos, se realiza el
pedido a la fabrica de AJE en la ciudad de Guayaquil para su distribucién en la provincia de

Imbabura y asi llegar al cliente.

Al ser un negocio netamente familiar ha hecho que los duefios de la organizacion,
omitan la importancia de que la empresa cuente con un manual de funciones y procedimientos
administrativos; ya que esta herramienta ayuda a determinar la estructura organizativa, el

disefio organizacional, descripcién de funciones de los puestos de trabajo y la responsabilidad
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del talento humano, ademas de las actividades que deben cumplir dentro de los procesos que

tiene la empresa.

Dentro de la organizacion se originan duplicidad de funciones que afectan ya no solo a
la entidad sino al cliente. También los trabajadores no siguen un orden al ejecutar sus
actividades y dificulta el control de las mismas por el alto mando de la entidad. Por otro lado
al no contar con un perfil determinado para cada cargo se realiza contrataciones de personal

que no cumplen con las caracteristicas necesarias para ocupar el puesto de trabajo.

1.2. Objetivo del diagnéstico

1.2.1. Objetivo general

Elaborar un estudio diagndstico que permita determinar la situacion actual,

administrativa, operativa y de servicios de la Comercializadora Sonia Lopez.

1.2.2. Objetivos especificos

e Determinar la base legal sobre la cual se rige la entidad

e Analizar la situacion administrativa actual de la empresa.

e Identificar el tipo de comercializacion que utiliza la empresa para la distribucion de sus
productos.

e Evaluar como esta estructurados los puestos de trabajo de la Comercializadora Sonia

Lopez.

1.3. Variables diagnosticas

e Aspecto legal
e Elementos administrativos

e Proceso de comercializacion
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e Estructura organizacional

1.4. Indicadores

Reglamento interno, ley de régimen tributario y codigo de trabajo.

Planificacion, organizacion, direccién y control.

Adquisicion, distribucion y entrega.

Puesto de trabajo, funciones y nivel de autoridad.



1.5. Matriz de relacion diagnostica

Cuadro 1

Matriz de relacion diagnostica
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SUJETOS O
OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES IISIEJ(I)ESI\-;EASC?CI)EN TECNICAS FUENTES DE
CONSULTA
Determinar la  base Aspecto legal -Secundaria -Documental -Ley
legal sobre la cual se -Reglamento interno -Normas internas
rige la entidad. -Ley de régimen
tributario
-Cddigo de trabajo
Analizar la situacion Elementos -Planificacion -Primaria -Observacion -Propietaria
administrativa actual de  administrativos -organizacion -Documental
la empresa. -Direccion -Entrevista
-Control
Identificar el tipo de Procesos de -Adquisicion -Primaria -Observacion -Propietaria
comercializacion  que comercializacion -Distribucion -Secundaria -Entrevista -Empleados
utiliza la empresa para -Entrega -Encuesta
la distribucion de sus
productos,
Evaluar como estd Estructura -Puestos de trabajo -Primaria -Documental -Propietaria
estructurados los  organizacional -Funciones -Secundaria -Entrevista

puestos de trabajo de la
Comercializadora Sonia
Lopez.

-Niveles de autoridad

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: La Autora
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1.6. Andlisis de las variables diagnosticas

1.6.1 Aspecto legal

1.6.1.1 Reglamento interno

El reglamento interno son politicas establecidas dentro de una institucion,
orientadas a guiar con respecto a la conducta y procedimientos necesarios de comunicacion
entre si con un enfoque ético dirigido a todo el personal que labora dentro de la

organizacion.

Las normas que se establecen dentro de una empresa debe ser obligatorio su
cumplimiento por parte de todo el talento humano de la organizacion siempre y cuando
sean para mantener un clima laboral adecuado y positivo. Lo cual se ha dejado de lado
dentro de la comercializadora no existe ningan tipo de reglamento interno implantado para

los trabajadores.

1.6.1.2 Ley de régimen tributario

La Comercializadora Sonia LOpez al ser establecida tributariamente como persona
natural obligada a llevar contabilidad desde el afio 2003 debe sujetarse a las disposiciones
que determina la ley, por lo tanto estd obligada a inscribir un RUC, a emitir comprobantes
de venta autorizados por el SRI por todas sus transacciones y a declarar sus impuestos en

las fechas correspondientes.

1.6.1.3 Codigo de trabajo

En la comercializadora Sonia Lopez se considera las obligaciones que tiene como

empleador hacia su personal y sigue lo que determina la ley dentro del codigo de trabajo
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como celebrar un contrato de trabajo, afiliar a sus trabajadores a la seguridad social (IESS),
pagar el sueldo basico vigente, asumir el porcentaje que le corresponde como empleador en
la sequridad y deméas benéficos de ley ya que los derechos de los trabajadores son

irrenunciables.

1.6.2 Elementos administrativos

1.6.2.1 Planificacion

En la Comercializadora Sonia Lopez los directivos de la empresa se reinen para
establecer las actividades que se debe realizar y los elementos necesarios que se debe
utilizar para alcanzar las metas propuestas en determinado tiempo para que asi el producto
llegue a su destino final que es el cliente esto solo se puede lograr a través de la
planeacion. Carecer de estos fundamentos implica graves riesgos como desperdicio de

esfuerzos y de recursos.

1.6.2.2 Organizacién

La organizacion establece la estructura y el proceso con que se va a llevar a cabo
una institucion para alcanzar sus objetivos estableciendo los roles que cada trabajador,
identificando las actividades requeridas y los niveles de autoridad de cada puesto de

trabajo de la Comercializadora.

En la Comercializadora se establece las actividades que deben cumplir cada
miembro de la organizacion pero no tiene lineamentos establecidos como un cronograma
ademas los miembros de la empresa saben los puestos de trabajo y el rol que tiene pero no

esta establecido en un organigrama estructural.
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1.6.2.3 Direccion

La direccion es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada miembro de la
organizacion, con el fin de que el conjunto de todas ellas se realicen del modo mas eficaz
para el logro de los objetivos planeados. Definiendo niveles de autoridad, una buena

comunicacion, delegacion de funciones y la supervision.

La Comercializadora tiene problemas de direccion ya que si coordina las
actividades que deben cumplir sus miembros pero no tiene definido en que tiempo ni en

queé orden deben ser ejecutadas.

1.6.2.4 Control

El control es la verificacion para comprobar si todas las cosas ocurren de
conformidad con el plan propuesto y las instrucciones transmitidas a todo el personal de la
Comercializadora Sonia Lopez y si se localiza o detecta errores tomar medidas y acciones
correctivas de manera rapida para evitar su repeticion y estos afecten a la organizacion de

manera grave.

1.6.3 Procesos de comercializacion

1.6.3.1 Adquisicion

El proceso de adquisicion de la Comercializadora Sonia Lopez empieza a través del
pedido que se hace a la planta matriz en la ciudad de Guayaquil. La cantidad que se solicita
depende del stock que tenga la organizacion en su inventario y de los productos que se
vayan agotando pero también depende si AJE (empresa matriz) tiene la disponibilidad del
pedido solicitado para su respectivo envio a la ciudad de Ibarra después de los pagos

correspondientes.
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1.6.3.2 Distribucion

Para la distribucion de los productos de AJE Ecuador se divide en rutas de reparto
la provincia, estableciendo los dias adecuados para tomar pedidos por parte del personal en
caso de pre-venta o0 en venta directa el dia idoneo para repartir dentro de la zona

establecida.

1.6.3.3 Entrega

Cada repartidor tiene su ruta sefialada, la cantidad que debe ser entregada y el
monto que debe ser cobrado al cliente y asi lograr que el producto llegue a tiempo, en las
condiciones adecuadas, cumpliendo con lo requerido y entregar de manera satisfactoria el

producto.

1.6.4 Estructura organizacional

1.6.4.1 Puestos de trabajo

En la Comercializadora Sonia Lépez se tiene determinado los puestos de trabajo
pero no establecido en un organigrama estructural esto hace que el talento humano
desconozca la forma esquematica de la organizacion, la posicion de su puesto de trabajo y

al area a que pertenece.

1.6.4.2 Funciones

El talento humano conoce las actividades que deben cumplir dentro de su puesto de
trabajo pero no tienen pardmetros establecidos de como ser ejecutadas es decir en qué

tiempo y en qué orden esto ha generado en la organizacion duplicidad de funciones.
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1.6.4.3 Niveles de autoridad

Los miembros de la empresa a excepcion de la Gerencia no conocen el nivel de
autoridad de su puesto de trabajo y el area a que pertenece esto hace que se dificulte la

delegacion de funciones por parte del personal que tiene la autoridad para hacerlo

1.7 Identificacién de la poblacion

La investigacion del proyecto se hara en la Comercializadora Sonia Lopez
distribuidora de los productos de la empresa AJE Ecuador, ubicada en la Provincia de
Imbabura en el Canton Ibarra, la poblacion esta conformada por todo el recurso humano

que integra la organizacion.

Cuadro 2
Personal de la comercializadora SONIA LOPEZ

CARGO NRO. DE PERSONAS

Gerente
Administrador
Contador

Facturador
Bodeguero
Supervisor de Ventas
Pre-Vendedor
Chofer-Vendedor
Ayudante

Total

[ IS TS B N S T

N
[

Fuente: Gerente
Elaborado por: La Autora

1.8. Muestra

Se pudo observar que la poblacion conformada por el recurso humano de la
Comercializadora Sonia Lopez es reducida ademas es un nimero inferior a 100 por lo tanto

se aplico la técnica de Censo.
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1.9. Disefio de instrumentos de investigacion

Para el presente diagnostico se utilizd diversas técnicas de investigacion de campo

como fuentes primarias y fuentes secundarias.

1.9.1. Informacién primaria

Para la recoleccion de informacion se disefid una entrevista dirigida al gerente y

una encuesta elaborada para los trabajadores.

1.9.2. Informacién secundaria

Para obtener la informacién secundaria se utilizd herramientas tales como: libros,

tesis e internet.

1.10. Tabulacion analisis y evaluacion de la informacién

1.10.1. Entrevista a la propietaria de la Comercializadora Sonia L6pez

1. ¢(Como se constituydé la Comercializadora Sonia LOpez y cuanto tiempo esta en

funcionamiento?

En la ciudad de Ibarra hace unos cincuenta afios atrds mi padre el Sr. Manuel Lopez
establecio una fabrica de gaseosas llamada La Ambatefiita, la cual se liquido en un tiempo
determinado para establecer una bodega de venta de diversas marcas de bebidas; después
del deceso de mi padre me hice cargo de la bodega la cual en el 2003 por cambiar la forma
de administrar abri un RUC y se establecio bajo el nombre de Comercializadora Sonia
Lopez y a partir del 2009 se negocié con AJE Ecuador para ser los distribuidores oficiales

de sus productos en la Provincia de Imbabura.
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2. ¢Bajo qué parametros legales funciona la comercializadora?

Somos una empresa que declara al SRI nos guiamos en la ley tributaria para
personas naturales obligadas a llevar contabilidad, con respecto a nuestros trabajadores

tienen todos los beneficios de ley que establece el cédigo.

3. ¢Cuantos empleados trabajan en la Comercializadora Sonia Lopez?

En nuestra organizacion actualmente cuenta con 21 trabajadores como recurso

humano

4. ;COmo esta estructurada organizativamente su empresa?

La Comercializadora Sonia Lopez se encuentra estructurada por puestos de trabajo

pero no se tiene establecido un organigrama estructural definido.

5. ¢Qué procedimiento utiliza la empresa para la contratacion y seleccion del personal?

Cuando requerimos personal para cubrir un puesto de trabajo se lo realiza a través
de un anuncio en un periédico local indicando donde pueden dejar las hojas de vida,
después de una a dos semanas se coge todas las carpetas receptadas en ese tiempo y se va
analizando si cumple con lo requerido para ocupar el puesto de trabajo de ahi
seleccionamos a los cinco mejores candidatos los cuales se les Ilama para una entrevista

personal y de ahi seleccionamos al trabajador idoneo.

6. ¢Cree que los empleados de la comercializadora tienen claro las funciones que debe

cumplir dentro de la organizacion?

La organizacion no cuenta con ninguna guia que indique las funciones que deben

cumplir pero en la contratacion al personal se les explica que debe hacer ademas se hace
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reuniones una vez a la semana para aclarar si existe algun tipo de duda o algin problema

con las funciones que desempefia.

7. ¢El talento humano de la empresa tiene el conocimiento y la experiencia necesaria

para desempefiar las funciones de su puesto de trabajo?

Para contratar al personal se analiza que el postulante cuente con conocimientos y
experiencia minima en el area que va a laborar ya que siempre buscamos trabajadores que

conozca o tenga la nocion de las actividades que va a desempefar.

8. ¢Lacomercializadora que usted dirige cuenta con un plan de capacitacion?

La Comercializadora Sonia Lopez no cuenta con un plan de capacitacion para los
trabajadores pero si tenemos en cuenta la importancia dl mismo y el beneficio que trae por

ello tenemos la idea de realizar un plan de capacitacion para el préximo afio.

9. ¢Laempresa posee normas de comportamiento interno para los trabajadores?

En las instalaciones de la empresa no cuenta con normas de comportamiento
interno cada uno de los trabajadores ha demostrado su cultura y educacion al desemperiar
sus funciones, pero no se ha dejado de lado ese tema y se establecera normas para ser

acatadas dentro de la organizacion.

10. ¢Puede describir los procesos mas importantes de la comercializadora?

Los procesos que posee la comercializadora se pueden dividir en tres; la
adquisicion del producto en la planta de AJE Ecuador ubicada en la ciudad de Guayaquil,
la forma de distribuciébn de los productos en la provincia de Imbabura y la

comercializacion de los mismos para llegar al cliente.
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11. (Cree que la infraestructura y el lugar de trabajo de la Comercializadora Sonia Lopez

son adecuados para los procesos que se realizan dentro de la misma?

Para cumplir con la mision de la organizacion es adecuada para las funciones que se
desempefian no obstante siempre se busca crecer como entidad, si este fuera el caso y la
empresa necesitaria de mejorar en este aspecto se lo haria para garantizar un trabajo de

calidad.

12. (Estaria de acuerdo con la implementacion de un manual de funciones y

procedimientos administrativos?

Como Gerente de la Comercializadora Sonia Lopez reconozco la importancia de
tener esta herramienta disponible para todos los empleados de la organizacion ya que
facilitaria ademas mejoraria las labores que desempefian los trabajadores y se podria
mitigar algunos problemas ocasionados por no contar con un manual de funciones y

procedimientos administrativos.
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1.10.2. Encuesta a los empleados de la Comercializadora Sonia Lopez

1. ¢Qué aspectos de seleccion utilizo la empresa para su incorporacion?

Cuadro 3

Seleccidn del personal

Opciones Nro. de Personas Porcentaje
Hoja de vida 21 100%
Prueba escrita 0 0%
Ninguna 0 0%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Gréfico 1

Seleccion del personal

0%

H Hoja de vida
M Prueba escrita

i Ninguna

100%

Analisis: Los trabajadores de la Comercializadora Sonia Lépez estan seguros que
para ingresar a la misma, se sigue un proceso de seleccion en el cual cumplieron los

requisitos del puesto de trabajo para ser contratados.
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2. ¢Cuando ingreso a la comercializadora le dieron una induccidn de las actividades que

debe cumplir?

Cuadro 4

Induccion de ingreso al personal

Opciones Nro. de personas Porcentaje
Si 21 100%

No 0 0%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 2

Inducciodn de ingreso al personal

0%

100%

HSi

H No

Analisis: Todos los trabajadores coinciden que al momento de ingresar a laborar les

explicaron cuéles serian sus obligaciones dentro de la organizacion y por ende conocen las

labores que deben desempefiar
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3. ¢Laempresa esta organizada por?

Cuadro 5

Forma de organizacion de la Comercializadora Sonia Lopez

Opciones Nro. de Personas Porcentajes
Areas 0 0%
Secciones 0 0%
Departamentos 6 29%
Puestos de trabajo 15 71%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 3
Forma de organizacion de la Comercializadora Sonia Lopez

0%

M Areas
M Secciones
i Departamentos

H Puestos de trabajo

Analisis: No Todas las personas que laboran en la Comercializadora Sonia Lépez
estan seguras de cOmo esta organizada, esto se debe a que no cuenta con un organigrama

estructural.



4. ;Estan claramente definidas sus responsabilidades de su puesto de trabajo?
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Cuadro 6

Responsabilidad de cada puesto de trabajo

Opciones Nro. de personas Porcentaje
Si 18 86%

No 3 14%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 4
Responsabilidad de cada puesto de trabajo

HSi

H No

Analisis: Por los resultados obtenidos podemos identificar que el recurso humano

de la Comercializadora Sonia LOpez, a pesar de no tener una guia o herramienta donde se

plasme las funciones que deben cumplir conocen las responsabilidades que deben

desempefiar en su puesto de trabajo.
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5. ¢La comercializadora le dota de las herramientas necesarias para desempefar sus

funciones?
Cuadro 7
Herramientas de trabajo
Opciones Nro. de Personas Porcentaje
Si 16 76%
No 5 24%
Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 5
Herramientas de trabajo

HSi

H No

Analisis: La informacién obtenida nos demuestra que no todos los trabajadores

estan dotados de las herramientas necesarias para desempefiar sus funciones por lo tanto

esto afecta a su rendimiento.



36

6. ¢Durante el tiempo que labora en la empresa ha recibido alguna clase de capacitacion?

Cuadro 8

Capacitacion al personal

Opciones Nro. de personas Porcentaje
Si 9 43%

No 12 57%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 6
Capacitacion al personal

43%
HSi

H No
57%

Analisis: La informacion obtenida nos muestra que la mayor parte del personal no
ha recibido ningun tipo de capacitacion, esto se debe a que la comercializadora no cuenta
con el plan de capacitaciones pero este tema no carece de importancia para la gerencia ya

que estan conscientes que un personal capacitado mejora su rendimiento.
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Cuadro 9

Duplicidad de funciones

Opciones Nro. de Personas Porcentaje
Si 14 67%

No 7 33%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por. La Autora

Grafico 7

Duplicidad de funciones

HSi

H No

Anadlisis: En la encuesta realizada se pude identificar que méas de la mitad de los

trabajadores han tenido problemas con duplicidad de funciones con sus compafieros de

trabajo esto ocasiona pérdida de tiempo y esfuerzo para los empleados.
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Cuadro 10

Comunicacion entre la gerenciay los trabajadores

Opciones Nro. de personas Porcentaje
Excelente 6 29%
Buena 15 71%

Mala 0 0%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Gréafico 8

Comunicacion entre la gerenciay los trabajadores

0%

M Excelente
M Buena

i Mala

Analisis: Segun los resultados obtenidos los trabajadores afirman que

la

comunicacion entre ellos y la gerencia es buena, esto demuestra que los canales de

comunicacion entre ellos son adecuados pero aun asi se debe mejorar.
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9. ¢Cree que la infraestructura y el ambiente de trabajo son los adecuados?

Cuadro 11

Infraestructura y el ambiente de trabajo de la Comercializadora Sonia Lopez
Opciones Nro. de Personas Porcentaje

Si 18 86%

No 3 14%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 9
Infraestructura y el ambiente de trabajo de la Comercializadora Sonia L6pez

HSi

H No

Analisis: El resultado obtenido de la encuesta aplicada demuestra que el mayor
parte del personal que labora en la Comercializadora Sonia Lopez afirma que el ambiente
de trabajo y la infraestructura donde desempefian sus obligaciones de su puesto de trabajo

son adecuados, esto hace que la fuerza laboral se sienta bien en su trabajo.



10. ¢Se encuentra conforme con la remuneracion y estimulos que recibe?
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Cuadro 12

Remuneracién y estimulos para los trabajadores

opciones Nro. de Personas Porcentaje
Si 19 90%

No 2 10%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 10

Remuneracioén y estimulos para los trabajadores

10%

90%

HSi

H No

Analisis: La informacion obtenida refleja que la mayoria de los empleados estan de

acuerdo con la remuneracién y la forma de estimulos que les da la empresa por el

desempefio de sus labores, esto hace que su trabajo sea eficiente ya que su cumplimiento es

recompensado acorde a su esfuerzo.
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11. ¢Cree usted que los clientes estan satisfechos con el proceso de comercializacion de

los productos?

Cuadro 13

Satisfaccion del cliente con el proceso de comercializacion

Opciones Nro. de Personas Porcentaje
Si 19 90%

No 2 10%
Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 11
Satisfaccion del cliente con el proceso de comercializacion

10%

HSi

H No

90%

Analisis: Los empleados respondieron que la mayor parte de los clientes estan
satisfechos con los procesos de comercializacién, esto se debe a que se entrega a tiempo y

el producto cumple con los requerimientos del consumidor final.
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12. ¢Cree que un manual de funciones y procedimientos administrativos seria util para

mejorar el desempefio en el trabajo?

Cuadro 14

Implantacion del manual de funciones y procedimientos administrativos
Opciones Nro. de Personas Porcentaje
Si 18 86%

No 3 14%

Total 21 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: La Autora

Grafico 12

Implantacion del manual de funciones y procedimientos administrativos

HSi

H No

Analisis: La fuerza laboral de la organizacion en su mayor parte esta de acuerdo en
que un manual de funciones y procedimientos administrativos seria muy util ya que
permitiria mejorar su desempefio ya que contarian con una herramienta donde estaran
plasmadas las funciones que deben cumplir y su intervencidén en los procesos de la

Comercializadora Sonia Lopez.
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1.11. Matriz FODA

Cuadro 15
Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La fuerza laboral de la
comercializadora ~ conocen las
labores que deben cumplir.

Existe una buena comunicacion
entre la gerencia y los empleados.
Los empleados en su totalidad estan
satisfechos con la remuneracion y
los estimulos que recibe.

La entrega de los productos se hace
a tiempo y en condiciones

adecuadas.

Los clientes estan satisfechos con el
proceso de comercializacion de los
productos.

Implementar el manual de funciones
y procedimientos administrativos.
Los empleados consideran que un
manual contribuiria para mejorar su
desemperio.

Producto  conocido a  nivel

internacional

DEBILIDADES

AMENAZAS

La comercializadora no cuenta con
un plan de capacitacion para sus
empleados.

Los empleados no estan seguros de
como esta estructurada
organizacionalmente la
Comercializadora Sonia Lopez.

No todos los empleados afirman que
la comercializadora les dota de las
herramientas necesarias.

El talento humano no sabe qué nivel
de autoridad tiene su puesto de
trabajo.

Los pre-vendedores no cumplen con
todas las actividades de su puesto de

trabajo.

La competencia de distribuidoras
mas grandes de marcas de productos
mas reconocidos.

La implementacion de nuevas
politicas por parte del gobierno para
empresas de este tipo.

Cambio de administracion de AJE
Ecuador.

La falta de disponibilidad del
producto en la matriz de AJE
Incremento de precio de los
productos.

No cubrir toda la demanda existen

en el mercado.
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1.12. Estructura FO-FA-DO-DA

Cuadro 16
Estructura FO-FA-DO-DA

FO

DO

El talento humano de la empresa
conoce las actividades que deben
cumplir pero al mismo tiempo
reconocen que un Manual de
funciones ayudaria a mejorar su
desempefio.

El proceso de comercializacion
cumple con la satisfaccion del
cliente al recibir el producto.

El producto es reconocido y se
entrega acorde a lo pedido por el

cliente.

La institucion debe implantar el
Manual para que los empleados
conozcan su puesto de trabajo y su
relacion en los procedimientos de la
comercializadora.

Poner en conocimiento de los
empleados la organizacion
estructural de la empresa ya que
desconocen

Implantacion de un plan de

capacitacion para los empleados.

FA

DA

Para que la institucion pueda
enfrentar las nuevas politicas
impuestas por el Gobierno debe estar
preparada para un entorno que puede
cambiar.

Una empresa bien organizada
demuestra que tiene bases solidas
para acoplarse a cualquier cambio
administrativo.

En una institucion que los
empleados saben cudles son sus
funciones y su organizacion tiene

una ventaja con la competencia.

La falta de capacitacion de los
empleados da a la competencia una
gran ventaja.

Un empleado que no posee las
herramientas necesarias para cumplir
sus funciones, no tendra un
desempefio Gptimo.

El no conocer como esta formada
organizacionalmente la empresa por
parte de los empleados genera
duplicidad de funciones en los
puestos de trabajo.

Los pre-vendedores no cubren las
actividades que deben cumplir y no

cubren toda la demanda
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1.13. Identificacion del problema diagndstico

Después de realizar la investigacion dentro de la Comercializadora Sonia Lopez
utilizando encuesta, entrevista y el desarrollo de las Fortalezas Oportunidades y Amenazas,
podemos determinar con mayor claridad el problema diagndstico que esta afectando a la

entidad.

El personal de la organizacion desconoce sus funciones, por lo cual ignoran las
actividades que deben cumplir dentro de la misma. Se originan duplicidad de funciones
realizacion de malos pedidos que afectan ya no solo a la entidad sino al cliente. También
los trabajadores no siguen un orden al ejercer sus actividades y dificulta el control de las
mismas por el alto mando. Por otro lado al no contar con un perfil determinado para cada
cargo se realizan contrataciones de personal que no son adecuados para el puesto de

trabajo.



CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1. Estructura Organica

2.1.1. Concepto

Estructura orgéanica es la distribucion formal de los puestos de una organizacion; la

cual se puede mostrar visualmente en un organigrama”.

ROBBINS Stephen P., y COULTER Mary, (2.010), Administration, McGraw—

Hill.

La estructura organica se establece las lineas de autoridad a través de niveles y la

distribucion de funciones de los puestos de trabajo.

2.1.2. Importancia

“La importancia de la estructura orgénica se encuentra en que esta nos ayuda a definir qué
se debe hacer y quien debe hacerlo, una buena estructura permitira una mejor integracion y
coordinacién de todos los integrantes de una organizacién. Al estar mejor organizados se
lograra un mejor aprovechamiento de los recursos lo que a la larga puede hacer una

organizacion mas eficiente .
IMBIDEM
La estructura organica es una de las bases de la organizacion ya que aqui se

determina las actividades que esta realiza, quien y como debe hacerlo de una manera

coordina eficiente y eficaz.
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2.2. Administracion
2.2.1. Concepto

“Administracion es el logro de metas de una organizacion de una manera eficaz y
eficiente a traves de la planeacion, organizacion, direccion y control de los recursos

organizacionales”.

DAFT, L. Richard y MARCIC 2.011, Dorothy, Introduccion a la Administracion,

International Thomson, México.

La admiracion es la distribucion eficiente y eficaz de los recursos de la

organizacion para que pueda alcanzar sus objetivos a traves de un proceso administrativo.
2.3. Elementos del proceso administrativo
2.3.1. Planeacion

AMARU, Antonio Cesar (2.009) afirma: “La planeacion es la herramienta para administrar
las relaciones con el futuro; es una aplicacién especifica del proceso de toma de decisiones.
Las decisiones que buscan influir en el futuro o que se podran en préactica en el son

decisiones de planeacion”.

AMARU, Antonio Cesar 2.009, Fundamentos de Administracion: Teoria

General y Procesos Administrativos, Pesaron Educacion, México.

La planeacion es la parte donde se establece las actividades que se van a ejecutar a
futuro dentro de una organizacién aplicando la toma decisiones en las acciones que se van

a ejecutar.



48

2.3.2. Organizacion

“El proceso de organizar consiste en dividir el trabajo y atribuir responsabilidades

y autoridad a las personas”.

AMARU, Antonio Cesar 2.009, Fundamentos de Administracion: Teoria

General y Procesos Administrativos, Pesaron Educacion, México.

En la organizacion dentro de una empresa es donde se distribuye las
responsabilidades, actividades de los puestos de trabajo y los niveles de autoridad de cada

uno de ellos.

2.3.3. Direccion

“El proceso de direccion consiste en realizar actividades, mediante la aplicacion de

energia fisica, intelectual e interpersonal para ofrecer productos, servicios e ideas”.

IBIDEM

Es donde se guia las actividades dentro de la organizacion que debe cumplir el
talento humano en cada puesto de trabajo dentro para alcanzar los objetivos y metas

institucionales.

2.3.4. Control

“El Control es el proceso de producir informacioén para tomar decisiones sobre la
realizacion de objetivos, este proceso permite mantener una organizacion o sistema

orientad hacia los objetivos.

IBIDEM
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Es la parte del proceso administrativo donde se verifica a través de la informacién
obtenida si las actividades se estan ejecutando acorde a la toma de decisiones y si se esta

obteniendo los resultados deseados.

2.4. Organigramas

2.4.1. Concepto

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion o
de una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades administrativas
gue la integran, sus relaciones, sus niveles jerarquicos, canales formales de comunicacién,

lineas de autoridad, supervision y asesoria”.

FRANKLIN, Enriqgue Benjamin, 2009, Organizacion de Empresas, Mc Graw

Hill, México.

Los organigramas son el disefio grafico de la estructura de la organizacion donde se
encuentran plasmados las unidades admirativas y su interrelacion de los distintos niveles

de jerarquia, canales de comunicacion y lineas de autoridad.

2.4.2. Finalidad

“Los organigramas pueden ser utilizados para diversos propdsitos, todo dependera

de su modalidad”.

IBIDEM

La finalidad de los organigramas se utiliza generalmente para dar a conocer una

imagen formal de la organizacion y asi facilitar su conocimiento.
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2.5. Niveles jerarquicos

2.5.1. Nivel superior o estratégico

“Elaborar las politicas y estrategias. Determina los objetivos a largo plazo y el modo en que
la organizacion ha de interactuar con otras entidades. Se toman decisiones que afectan a

toda organizacion. En este nivel se encuentra, el presidente, el directorio, el gerente

’

general, etcétera.’

https://es.wikipedia.org/wiki/Piramide_organizacional

2.5.2. Nivel medio o tactico

“Coordina las actividades que se desarrollan en el nivel inferior u operativo, asi como las

decisiones que se toman y que afectan a un sector, area o departamento especifico. En este

’

nivel se encuentra el gerente de produccion, administracion de ventas, etcétera.’
IBIDEM
2.5.3. Nivel inferior u operativo

Integrales

“Su funcioén es realizar en forma eficaz las tareas que se realizan en la organizacion.
Se realizan tareas rutinarias programadas previamente por el nivel medio. Pertenecen a este

nivel empleados administrativos, obreros, etcétera.”
IBIDEM
2.6. Manuales

2.6.1. Concepto

Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de comunicacion y

coordinacién para registrar y transmitir en forma ordenada y sistemética tanto la
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informacién de una organizacion, como las instrucciones y lineamientos necesarios para

gue desempefie mejor sus tareas”.

FRANKLIN, Enrique Benjamin, 2009, Organizacion de Empresas, Mc Graw

Hill, México

Los manuales son una herramienta done se plasma y se transmite informacion de
los puestos de trabajo las actividades que deben cumplir, el perfil adecuado para cada

puesto y su relacion con los procedimientos de la organizacion.

2.6.2. Objetivos

Entre los objetivos principales para la utilizacion de los manuales administrativos

se encuentran los siguientes:

Presentar una vision de conjunto de la organizacion.

e Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir
responsabilidades, evitar duplicidades y detectar omisiones.

e Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles
jerarquicos que la componen.

e Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la repeticion de
instrucciones y criterios de actuacion.

e Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,

financieros y tecnologicos disponibles.

e Servir como una fuente de informacion para conocer la organizacion.

FRANKLIN, Enriqgue Benjamin, 2009, Organizacion de Empresas, Mc Graw

Hill, México
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2.7. Manual de Funciones

2.7.1. Concepto

“Toda empresa tiene que tener un manual de funciones, sobre todo aquellas que son de
grandes dimensiones, ya que asi se lleva un control sobre las funciones que tiene el personal
gue conforma la compafiia. Es un instrumento eficaz de ayuda para el desarrollo de la
estrategia de una empresa, ya que determina y delimita los campos de actuacion de cada
area de trabajo, asi como de cada puesto de trabajo, por eso en jobandtalent vamos a
dedicar este post para informar sobre la importancia de un manual de funciones. Este
manual consiste en la definicion de la estructura organizativa de una empresa. Engloba el
disefio y descripcion de los diferentes puestos de trabajo estableciendo normas de
coordinaciéon entre ellos. Es un documento que especifica requisitos para el cargo,

interaccion con otros procesos, responsabilidades y funciones”

http://blog.jobandtalent.com/el-manual-de-funciones-de-la-empresa/

El manual de funciones es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de

normas y tareas que desarrolla cada funcionario en sus actividades.

2.7.3. Beneficios y utilidad que tiene un manual de funciones

Entre los objetivos principales del Manual de Funciones tenemos los siguientes:

Al determinar y delimitar los campos de actuacion de cada colaborador, permite que las
personas interaccionen con un mayor conocimiento de su rol dentro de la empresa, lo
que ayuda en el proceso de comunicacion, integracion y desarrollo.

Elimina desequilibrios en cargas de trabajo, omisiones, duplicidad de funciones,
cuellos de botella, circuitos de trabajos irracionales, etc...

Es un instrumento muy util para planificar la plantilla de la empresa y la posible

variacion de los puestos de trabajo, asi como para definir planes de carrera.
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e Los conocimientos especificos la empresa puede poseer al elaborar el manual de

funciones.

http://blog.jobandtalent.com/el-manual-de-funciones-de-la-empresa/

2.8. Manual de procedimientos

2.8.1. Concepto

“Los Manuales de Procedimientos constituyen un documento técnico que incluye
informacién sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre
si, que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tareas

especificas en la organizacion”.

FRANKLIN, Enriqgue Benjamin, 2009, Organizacion de Empresas, Mc Graw

Hill, México

El manual de procedimientos es un document6 donde se encuentra establecido las
actividades operacionales que realiza la empresa de manera ordenada y cronoldgica y la

intervencion de cada puesto de trabajo en cada fase de los procesos.

2.8.2. Objetivos

Como elaborar y usar Manuales Administrativos expresa: “Los objetivos se

establecen para satisfacer algunas necesidades fundamentales como las siguientes:”

Garantizar una rigida uniformidad de tratamiento de las actividades periddicas.

e Reducir los errores operativos al maximo posible.

e Reducir el periodo de adiestramiento de los nuevos empleados.

e Facilitar la introduccién de los empleados en los nuevos trabajos.

e Evitar que se produzcan cambios en el sistema debido a decisiones tomadas con

demasiada rapidez.



54

e Facilitar el mantenimiento de un buen nivel organizacional.
e Presentar los procedimientos de manera gréfica, siguiendo la secuencia en que se

realizan las operaciones de un determinado procedimiento.

RODRIGUEZ Valencia Joaquin, en su obra Cémo Elaborar y usar Manuales

Administrativos

2.9. Diagrama de flujos

2.9.1. Concepto

“Estos diagramas, que también se conocen como fluxogramas, representan de manera
grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido de
formas o materiales o ambas cosas. En ellos se muestran las &reas o unidades
administrativas y los puestos que intervienen en cada operacion descrita. Ademas, pueden

mencionar el equipo o recursos que se deben utilizar en cada caso.

FRANKLIN, Enrique Benjamin, 2009, Organizacion de Empresas, Mc Graw

Hill, México

Los diagramas de flujo presentan la descripcion grafica de los procedimientos que
se realizan dentro de la organizacion las diferentes &reas y quien interviene en cada uno de

ellas de una manera mas simplificada con el uso de simbolos.

2.9.2. Simbologia de los Flujogramas

Se presenta la siguiente simbologia que se usa en los flujogramas.



Simbolo

B Aad ]
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Significado

Indica la dependencia que lleva a cabo la operacion inicial

Representa la preparacion de un documento en original.

Representa la preparacion de un documento que se elabora en
original y varias copias

Representa la toma de decisiones

Identifica el archivo definitivo de un documento

Identifica el archivo temporal de un documento

Representa operacion

Conector de paginas

Conector interno

Indica el sentido de la informacion. Las flechas se utilizan para
conectar los diferentes simbolos y con ello se representa el
recorrido de la informacion entre las diferentes actividades o
dependencias.

Representa el final del proceso

http://www.mecip.gov.py/mecip/?q=node/4



CAPITULO 111

3. PROPUESTA

Manual de funciones y procedimientos administrativos para la comercializadora

Sonia Lopez de la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura.

3.1. Introduccidn

La Comercializadora Sonia Lopez requiere la implementacion del presente manual
ya que es una herramienta necesaria para establecer los puestos de trabajo, las funciones
que cada uno debe cumplir y su interaccion en cada proceso para que la organizacion

pueda cumplir sus objetivos y metas.

3.2. Finalidad de la propuesta

La Comercializadora Sonia Lopez con la aplicacion del proyecto sera beneficiada
ya que con esto tendrd una mejor organizacion, una definicion del perfil de los puestos de
trabajo, las funciones y el rol que debe cumplir el personal, dentro de los procesos de la

entidad para lograr los objetivos y metas institucionales.

3.3. Objetivos de la propuesta

3.3.1. Objetivo General

Crear un manual de funciones y procedimientos administrativos para la

Comercializadora Sonia Lopez de la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura.
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3.3.2. Objetivos Especificos

Disefar las funciones de cada puesto de trabajo que posee la Comercializadora

Sonia Lopez, para de esta manera determinar responsabilidades y niveles de autoridad.

Establecer los procedimientos administrativos que realizan en la organizacion y dar

un orden a cada actividad que se debe cumplir para alcanzar los objetivos.

3.4. Mision

Somos una empresa orientada a distribuir productos de calidad en la zona norte del
pais, a través del trabajo eficiente y eficaz de todas las personas que conformamos
“Comercializadora Sonia Lopez”, cumpliendo con los requerimientos de nuestros clientes

y asi satisfaciendo por completo sus necesidades.

3.5. Vision

Comercializadora Sonia Lopez para el afio 2020 sera un negocio lider en la
provincia de Imbabura, por la distribucion de una variedad de bebidas no alcohdlicas a
través de un excelente servicio y precios accesibles al publico, con la colaboracion de

personal capacitado y enfocado a la satisfaccion de necesidades de nuestros clientes.

3.6. Valores

e Responsabilidad

Es una cualidad de las personas que saben asumir y cumplir sus obligaciones

teniendo en claro las consecuencias que existiria si se realiza o no una actividad.
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e Compromiso

Es la voluntad de ejercer las actividades que debe desempefiar con esfuerzo en

beneficio de la organizacion para que esta pueda cumplir su proposito.

e Trabajo en equipo

Es la realizacion de diversas actividades desarrolladas por los individuos para
alcanzar un objetivo comun. Dentro de una organizacion fomenta el compafierismo de sus

miembros el cual crea un buen ambiente de trabajo.

e Mejora Continua

Mejorar eficientemente los procesos mediante el uso de politicas estandares analisis

de datos para alcanzar la satisfaccion del cliente al entregar un producto de calidad.

3.7. Normas de comportamiento interno

Todo el personal debe ingresar a la Comercializadora Sonia Lopez a las 8 A.M

.Todo el personal debe tener disciplina en el cumplimiento de sus actividades,

manteniendo un trato respetuoso con sus compaﬁeros.

e Ocupar todo el tiempo de trabajo en el cumplimiento de las tareas encomendadas a su

puesto de trabajo

e Proteger los interées, la buena imagen, su infraestructura, bienes muebles e inmuebles

de la Comercializadora Sonia Lépez

e No ingresar a las instalaciones de la empresa si ha ingerido bebidas alcoholicas o

sustancias sicotrdpicas. Esto sera causa de sancion o despido inmediato.
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3.8. Estructura Organizacional

Las organizaciones se pueden estructurar de diferentes maneras y estilos
dependiendo de sus puestos de trabajo nivel de autoridad y forma de comunicacién entre
las diversas areas, la estructura organizacional establecerd la forma de operar de la

organizacion en el mercado, las metas y objetivos que puede alcanzar.

Por lo tanto la estructura organizacional permite designar las responsabilidades de
cada funcion y los procesos que les corresponde a cada area o puesto de trabajo, siguiendo
esto se puede establecer un organigrama estructural y de funciones para las areas que tiene
la Comercializadora Sonia LoOpez, por lo tanto de a identificado que dentro de la

comercializadora existen los siguientes niveles jerarquicos:

Nivel directivo o Superior es donde se encuentran las autoridades de la
organizacion en el caso de la comercializadora tenemos a la gerencia y administracion
quienes son los que implantan las politicas y determinan los objetivos a largo y mediano

plazo.

Nivel auxiliar o medio aqui se encuentra el departamento financiero de la empresa
que es el encargado de controlar el recurso econdémico su ingreso y salida dentro de la

organizacion.

Nivel operativo o inferior esta el departamento de comercializacion que es el centro
de operacién del giro del negocio aqui se realizan las tareas previamente programadas de

manera eficaz para que la comercializadora pueda alcanzar los objetivos.



3.9. Organigrama estructural

Gréfico 13
Organigrama estructural

GERENCIA

ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO
FINANCIERO

CONTABILIDAD

FACTURACION

DEPARTAMENTO DE

COMERCIALIZACION
|
| 1
COMPRAS VENTAS
SUPERVISION DE
Bopecs VENTAS

PRE-VENDEDOR

CHOFER-VENDEDOR

AYUDANTE
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GERENCIA

Planificar, organizar, direcionar y
controlar todos los intereses de la

ADMINISTRACION
Dirigir al talento humano para

3.10. Organigrama funcional
Gréfico 14
Organigrama funcional
empresa
cumplir los objetivos de la
Comercializadora.
DEPARTAMENTO FINANCIERO
Realizar y revisar los movimientosy
registros finacieros que genere la
empresa.
CONTABILIDAD . .

Registrar, controlar y mantener de
manera organizada todos los
movimientos contables de la
empresa, ademas realizar todos
los tramites que establezca la ley.

FACTURACION

Registrar, verificar y emitir las
facturas acorde a los pedidos
realizados para cumplir con los
requerimientos del cliente.

DEPARTAMENTO DE

COMERCIALIZACION
Registrar la entrada y salida del
producto dentro de las
instalaciones de la
comercializadora
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| |
BODEGA

SUPERVISION DE VENTAS

Recibir, verificar almacenar y

Coordinar vy dirigir al personal de

registrar los productos en el area

de bodega hasta su despacho
previa autorizacion de salida.

\ventas para cumplir con la
entrega de los productos a tiempo
ly acorde a los requerimientos
exigidos por el cliente.

PRE-VENDEDOR

Establecer un canal de

comunicacion entre el cliente y la
lempresa a través de las visitas en
las rutas sefialadas ofreciendo los
productos y receptar sus pedidos

Transportar y vender los
productos de forma adecuada,
para que llegue a su destino final,
proporcionar asi al cliente un
servicio eficiente y eficaz.

|
AYUDANTE

Cargar y descarga los productos de
manera adecuado en el vehiculo
de transporte ademas colaborar
con el chofer-vendedor en la
reparto y entrega de los producto
len las rutas establecidas.




3.11. Manual de Funciones
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MANUAL DE
FUNCIONES

‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

CARGO: Gerente

NIVEL: Directivo

REPORTA A: Ninguno

ELABORADO POR:

Viviana Estefania Lopez Ochoa

MISION

PERFIL

Crear y establecer normas para mejorar el

funcionamiento de la organizacion ademas

dirigir, supervisar, evaluar y

Estudios : Universitario

Titulo: Ingeniero Comercial, Economistas,

controlar la | Ingeniero en contabilidad y auditoria o carera

gestion de la Comercializadora Sonia | a fin

Lopez a fin de cumplir con

vision de la institucion.

la mision y | Estudios

cargo

Complementarios: Computacion
administracion,  finanzas,  contabilidad,
comercializacion y ventas

Experiencia: Tres afios de ocupar el mismo

COMPETENCIAS

- Habilidad de comunicacion

- Creatividad e iniciativa

- Capacidad de planificar y negociar

- Trabajar en equipo

- Liderazgo

FUNCIONES

- Dirigir y controlar el funcionamiento de la Comercializadora Sonia L6pez

- Ejercer la representacion legal de la Comercializadora Sonia Lopez

- Establecer y modificar politicas, normas y metas de la empresa acorde con lo que

estipula y determina la ley.

- Toma de decisiones eficientes y eficaces dentro de la organizacion.

- Seleccidn del personal o fuerza laboral después de un analisis de los postulantes a

los cargos requeridos.

- Cumplir y hacer cumplir las normas establecidas dentro de la institucion.

- Convocar y presidir las reuniones necesarias con el recurso humano de la

Comercializadora Sonia Lopez.
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MANUAL DE
FUNCIONES

‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

CARGO: Administrador | REPORTA A: Gerente ELABORADO POR:

NIVEL: Directivo

Viviana Estefania Lépez Ochoa

MISION

PERFIL

Dirigir, coordinar, supervisar y ejecutar
la buena administracion de los bienes
muebles e inmuebles de la empresa
ademas garantizar el desarrollo integral
del talento humano, considerando como

factor clave el éxito de la empresa.

Estudios : Universitario

Titulo: Ingeniero Comercial o Ingeniero en
contabilidad o auditoria

Estudios Complementarios: Computacion
administracion, contabilidad
comercializacion manejo de recurso humano
Experiencia: Dos afios de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Liderazgo
- Pensamiento estratégico

- Trabajo en equipo

FUNCIONES

- Organizar, dirigir y supervisar las actividades que tienen relacion con el registro,

custodia, mantenimiento, cuidado traspaso y baja de los bienes, documentacion y
archivo de la empresa.

Asesorar al Gerente en lo relacionado con la gestién administrativa y recursos
humanos de la empresa.

Establecer un sistema de control interno que provea las seguridades respecto a la
utilizacién de los bienes y la buena ejecucidon de las actividades del talento
humano de la empresa.

Aprobar adquisiciones de bienes y prestacion de servicios previa presentacion de
un requerimiento y aprobacion del gerente.

Presentar periédicamente al Gerente el informe de resultados de su gestion
Cumplir y hacer cumplir la ley y normas relacionadas con la empresa.

Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo

laboral
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MANUAL DE i
‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ
FUNCIONES
CARGO: Contador REPORTA A: Gerente ELABORADO POR:

NIVEL: Auxiliar

Viviana Estefania Lopez Ochoa

MISION

PERFIL

Organizar, coordinar, controlar vy
mantener actualizado el sistema de
contabilidad con los auxiliares y
registros  necesarios que  permita
verificar el movimiento econdmico
financiero de la Comercializadora Sonia
Lopez, de conformidad a las normas,
procedimientos y disposiciones

contables legales.

Estudios : Universitario

Titulo: Ingeniero en contabilidad y auditoria
Estudios Complementarios: Computacion
finanzas, contabilidad, legislacion tributaria y
sistemas contables.

Experiencia: Dos afios de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Responsabilidad y honestidad
- Anadlisis rapida de informacion

- Habilidad matematica

FUNCIONES

- Registrar los ingresos y egresos emitidos en la Comercializadora Sonia Lopez.

Organizar y mantener actualizado el archivo contable de la documentacion
sustantiva de las operaciones financieras y registros correspondientes.

Elaborar estados financieros, pagos que deba realizar la Comercializadora Sonia
Lopez y demaés rubros relacionados con las operaciones financieras.

Mantener actualizado el registro del movimiento de las cuentas bancarias.
Realizar todas las gestiones referentes y solicitadas por el Servicio de Rentas
Internas y demas tramites contables establecidos por la ley.

Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo

laboral.
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MANUAL DE i
‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ
FUNCIONES
CARGO: Facturador REPORTA A: Contador | ELABORADO POR:
NIVEL.: Auxiliar Viviana Estefania Lopez Ochoa
MISION PERFIL

Coordinar controlar y verificar que la | Estudios : Universitario

facturacion de los productos entregados | Titulo: Ingeniero Comercial, Ingeniero en
por la empresa a los clientes estén | Contabilidad y Auditoria , Estudiante
acorde a los lineamentos establecidos | Superior o carrera a fin

para la recuperacion del efectivo en | Estudios Complementarios: Computacion,
tiempos y forma. finanzas, contabilidad, ventas, sistemas
contables

Experiencia: Un afio de ocupar el mismo

cargo o similares

COMPETENCIAS

- Manejo de paquetes informaticos
- Honestidad

- Organizacion

FUNCIONES

- Recibir los pedidos de los pre-vendedores y choferes vendedores, verificando
que la informacion contenida sea la correcta.

- Registrar las facturas en el sistema acorde con cantidades, productos y precios
del pedido.

- Emitir la orden de despacho del producto revisando que el contenido sea el
correcto.

- Registrar las devoluciones de pedidos revisando que esté acorde a la factura
emitida y en un tiempo determinado.

- Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcién y la que expresamente
delegue la Gerencia indicando previamente y que no presente ningin riesgo

laboral.




66

MANUAL DE y
‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ
FUNCIONES
CARGO: Bodeguero REPORTA A: | ELABORADO POR:
NIVEL: Operativo Administrador Viviana Estefania Lopez Ochoa
MISION PERFIL

Tener en orden el area de trabajo, recibir | Estudios : Bachiller o Tecnologia

los productos al proveedor revisando | Titulo: Contador Bachiller, Tecndélogo en

que se encuentre en buen estado acorde | contabilidad, tecnélogo en administracién o

a lo solicitado, entregar los productos al | estudiante superior.

transportador y mantener un estricto | Estudios Complementarios: Computacion,

control del inventario de entrada y | contabilidad, manejo de inventarios.

despacho de la mercancia.

Experiencia: Un afio de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Coordinacién y orden

- Cumplimiento de instrucciones

- Actitud positiva

FUNCIONES

- Verificar y almacenar los productos que se reciban en la bodega que estén acorde

a lo solicitado.

- Llevar en ordenada y cronolégicamente el inventario de entrada y salida de los

productos de la bodega.

- Solicitar los productos que estén por agotar su existencia en la bodega.

- Despachar los productos previa revision de la factura y autorizacion de salida.

- Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo

laboral
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‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ
FUNCIONES
CARGO: Supervisor de | REPORTA A: Gerente | ELABORADO POR:
Ventas Viviana Estefania Lopez Ochoa
NIVEL.: Operativo
MISION PERFIL

Coordinar, dirigir y evaluar al personal | Estudios : Universitario

de ventas para que cumplan su rol en los | Titulo: Ingeniero Comercial o carrera a fin
procesos, entregando los productos a | Estudios Complementarios: Computacion
tiempo acorde a los requerimientos del | administracion, comercializacion, ventas,
cliente y asi alcanzar los objetivos y | manejo de recurso humano marketing y
metas establecidas. atencion al cliente.

Experiencia: Dos afios de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Trabajo en equipo
- Liderazgo

- Habilidad de comunicacion

FUNCIONES

- Analizar y seleccionar las rutas de ventas convenientes y asignar el namero
exacto de clientes a cada pre-vendedores y choferes vendedores.

- Crear programas de capacitaciones e inducciones para toda la fuerza de ventas.

- Realizar la presentacion de nuevos productos y desarrollar nuevas técnicas de
ventas.

- Escuchar siempre al equipo de ventas y orientarlos sobre sus dudas.

- Supervisar y verificar el cumplimiento de las labores diarias de los pre-
vendedores, chofer- vendedores y ayudantes.

- Dar y recibir informacién de parte del equipo de ventas sobre la competencia y
comportamiento del mercado.

- Redactar informes sobre las actividades de ventas y el cumplimiento de metas.

- Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo

laboral.
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MANUAL DE
FUNCIONES

‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

CARGO: Pre-Vendedor | REPORTA

NIVEL: Operativo Supervisor de Ventas Viviana Estefania Lopez Ochoa

A: | ELABORADO POR:

MISION

PERFIL

Establecer un nexo entre el cliente y
empresa comunicando oportunamente la
informacién importante, asesorar a los
clientes acerca de como los productos
pueden satisfacer sus necesidades y
como conservar los productos en

condiciones adecuadas.

Estudios: Universitario o bachiller

Titulo: Estudiante superior en contabilidad,
administracién, marquetin o economia , 0
Bachiller en Contabilidad

Estudios Complementarios: Computacion
administracion, comercializacion, ventas y
atencion al cliente

Experiencia: Un afio de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Entusiasmo, paciencia y dinamismo

- Facilidad de palabra
- Actitud positiva

FUNCIONES

- Visitar a todos los clientes en las rutas sefialadas ofreciendo los productos y

receptar sus pedidos.

- Al momento de receptar los pedidos del cliente realizar las cobranzas de los

mismos.

- Comunicar al cliente sobre cualquier cambio de precio o llegada de nuevos

productos.

- Asesorar al cliente sobre los productos que ofrece la Comercializadora Sonia
Lopez ademas de aclarar cualquier inquietud que se presente.

- Prospectar e informar la receptacion de nuevos clientes en su ruta establecida.

Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo

laboral.
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MANUAL DE y
‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ
FUNCIONES
CARGO: Chofer- | REPORTA A: | ELABORADO POR:
Vendedor Supervisor de Ventas Viviana Estefania Lopez Ochoa
NIVEL: Operativo

MISION

PERFIL

Transporte y venta de los productos de | Estudios : Bachiller

forma adecuada cumpliendo las leyes de | Titulo: Bachiller en cualquier especialidad y
transito, ademas mantener al vehiculo | Licencia de chofer profesional

bajo su responsabilidad en comediones | Estudios Complementarios: Computacion,

adecuadas, para proporcionar un servicio | ventas, licencia tipo D y atencion al cliente

eficiente y eficaz al cliente y

producto llegue a su destino final.

asi el | Experiencia: Un afio de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Facilidad de palabra
- Atencion al cliente

- Responsabilidad en manejo de vehiculos

FUNCIONES

- Verificar la facturacion y la salida de los productos de la bodega de despacho.

Entrega y venta de los productos mediante la operacion de un vehiculo de
transporte.

Conocer y seguir la ruta establecida para la entrega de los productos al cliente de
la forma indicada en el tiempo determinado.

Mantener en Optimas condiciones el vehiculo de transporte tanto en
mantenimiento como papeles reglamentarios.

Realizar cobranza de los productos entregados por venta directa al cliente
ademas informar sobre cualquier variacion de precios o llegada de un nuevo
producto.

Entrega de la recaudacion de dinero por venta directa y devoluciones de
producto.

Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo
laboral.
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FUNCIONES

‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

CARGO: Ayudante

NIVEL.: Operativo

REPORTA A: Chofer- | ELABORADO POR:

Vendedor

Viviana Estefania Lopez Ochoa

MISION

PERFIL

Colaborar al chofer-vendedor en la carga

y descarga de los productos de manera

adecuado ademéas mantener el vehiculo

repartidor en Optimas condiciones de

limpieza y orden para transportar la

carga a hacia su destino.

Estudios : Bachiller

Titulo: Bachiller en cualquier especialidad
Estudios Complementarios:
Comercializacion ventas y atencion al cliente
Experiencia: Un afio de ocupar el mismo

cargo

COMPETENCIAS

- Manejo de carga
- Trabajo en equipo

- Alertay dindmico

FUNCIONES

Carga y descarga de los productos al vehiculo repartidor del producto de forma
adecuada.

Conocer los puntos de entrega en la ruta designada previa indicacion del chofer-
vendedor

Dirigir al chofer-vendedor al momento de parquear el vehiculo ya sea por la ruta
de reparto o al ingresar a la bodega para la carga de producto.

Entregar y colocar el producto donde disponga el cliente y sea un lugar adecuado
para su conservacion.

Ayudar al chofer-vendedor mantener limpio y en orden el vehiculo de entrega del
producto.

Cualquier otra responsabilidad inherente a su funcion y las que expresamente
delegue la Gerencia indicado previamente y que no presente ningun riesgo

laboral.
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MANUAL DE
PROCESOS

‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: ADQUISICION DEL PRODUCTO

NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Realizar el pedido a la empresa AJE | Administrador

Ecuador.
2 Enviar un correo electronico con el | Gerente

requerimiento al supervisor, jefe de
venta y bodeguero de AJE Ecuador.

3 La cantidad del pedido depende de la
disponibilidad de producto que tenga
AJE Ecuador.

4 Realizar el pago del pedido 24 horas
antes de la fecha de envio a través de
una transferencia bancaria.

5 Despacho del producto desde la

matriz en la ciudad de Guayaquil.

AJE Ecuador

Gerente

AJE Ecuador




Flujograma de la adquisicion del producto

Administrador realizacién de
pedido

¥

Gerente envié de mail
con el requerimiento a
AJE Ecuador

AJE Ecuador la cantidad de
envi6 depende de la
disponibilidad del producto

v

Gerente pago por
transferencia bancaria

H—
y

AJE Ecuador despacho del

producto.
v

=D

72



73

MANUAL DE
PROCESOS

‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: ALMACENAMIENTO DEL PRODUCTO

NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Recepcién del producto con guia | Gerente
de remision en la comercializadora
2 Sonia Lépez Bodeguero
Verificacion que el producto en
3 buen estado y acorde al pedido | Ayudantes
realizado
4 Descarga y almacenaje  del | Bodeguero

producto en la bodega
Ingreso del producto al sistema de

bodega.




e Flujograma del almacenamiento del producto

Graéfico 15
Flujograma del almacenamiento del producto

Gerente recepcion
del producto con
guia de remision

{

Bodeguero  revision  del
producto acorde al pedido
realizado

Ayudantes descarga y
almacenaje del producto en la

bodega

Bodeguero ingreso del
producto al sistema
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‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: DISTRIBUCION DE LOS PRODUCTO VENTA DIRECTA

NRO. ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1 Preparacion de rutas dentro de los

seis cantones de la Provincia

2 Guia de remision y factura de los
productos.

3 Carga de los productos en el carro
designado.

4 Verificacion de la salida de los
productos.

5 Salida del producto.

Supervisor de Ventas

Facturador

Ayudante

Bodeguero

Chofer-Vendedor




Flujograma de la distribucion de los productos por venta directa

Graéfico 16
Flujograma de la distribucion de los productos por venta directa

Supervisor de ventas
preparacion rutas en la
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Chofer-vendedor salida de
productos
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‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: DISTRIBUCION DE LOS PRODUCTO PRE-VENTA

NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE

1 Preparacion de rutas dentro de la | Supervisor de Ventas
ciudad de Ibarra y designacién de
los clientes a los pre-vendedores

2 Visita del pre-vendedor al cliente Pre-vendedor

3 Toma del pedido del cliente Pre-vendedor

4 Ingreso del pedido con su valor al | Pre-vendedor
sistema

5 Facturacion del pedido del cliente | Facturador

6 Carga del producto en la carro | Ayudante
designado

7 Verificacion de la salida de los | Bodeguero
productos.

8 Entrega y cobro del producto Chofer-vendedor




e Flujograma distribucion de los productos pre-venta

Grafico 17
Flujograma distribucion de los productos pre-venta
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‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: ENTREGA DE LOS PRODUCTO VENTA DIRECTA

NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Dirigirse por la ruta establecida Chofer-vendedor
2 Ofrecer a cada cliente los | Chofer-vendedor
3 productos Chofer-Vendedor

Venta de los productos y cobro de
4 los mismos

Entrega del producto al cliente

Ayudante




e Flujograma de la entrega de los productos por venta directa

Grafico 18

Flujograma de la entrega de los productos por venta directa
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‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: ENTREGA DE LOS PRODUCTO PRE-VENTA

NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Dirigirse por la ruta establecida Chofer-vendedor
2 Entrega cobro y emitir la factura de | Chofer-vendedor

la venta del producto al cliente

e Flujograma de entrega de los productos por pre-venta

Gréfico 19
Flujograma de entrega de los productos por pre-venta
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‘S | COMERCIALIZADORA SONIA LOPEZ

PROCEDIMIENTO: SELECCION DEL PERSONAL

NRO. ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Reclutamiento Gerente

2 Recepcidn de candidaturas Administrador

3 Preseleccion Gerente

4 Pruebas Administrador

5 Entrevista Gerente

6 Valoracién y decision Gerente-Administrador

7 Contratacion Gerente

8 Incorporacion Administrador




e Flujograma de seleccion del personal

Grafico 20

Flujograma de seleccién del personal
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CAPITULO IV
4. IMPACTOS

En el presente capitulo se realiza un andlisis técnico de los impactos que genera la
elaboracion y aplicacion de un Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos

para la Comercializadora Sonia Lopez para el cual se utilizara la matriz de impactos.

La matriz de los impactos se encuentra estructurada por un valor que se le da a cada

indicador de la siguiente manera:

Cuadro 17

Impactos

VALOR INTERPRETACION
3 Impacto positivo alto

2 Impacto positivo medio
1 Impacto positivo bajo

0 No hay impacto

-3 Impacto negativo Alto
-2 Impacto negativo medio
-1 Impacto negativo bajo

Determinado los valores a cada indicador se procede a sumar los mismos y el

resultado se divide para el nimero de puntos expuestos.



4.1. Impacto Administrativo

Cuadro 18
Impacto Administrativo

85

NIVELES DE IMPACTOS

INDICADORES
3 2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Estructura organizacional X 3
Funciones de los puestos de 3
X

trabajo
Niveles de Autoridad X 3
TOTAL 9 9

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La Autora

Nivel de Impacto Administrativo =

Y. Nivel de Impacto

Indicadores

9
Nivel de Impacto Administrativo = 3

Nivel de Impacto Administrativo = 3 Inpacto Positivo Alto

4.1.1. Estructura organizacional

El establecimiento del presente manual tendra como resultado la implementacion de

una estructura organizacional determinada, por lo tanto se establecera la ubicacion de los

puestos de trabajo de una forma adecuada y ordenada acorde a las funciones que

desempefian.
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4.1.2. Funciones de los puestos de trabajo

Se establecera claramente las actividades que cada puesto de trabajo debe
desempefiar y cumplir y su participacion dentro de los procesos, de esta manera se

minimiza la duplicidad de funciones dentro de la Comercializadora Sonia Léopez

4.1.3. Niveles de Autoridad

Estableciendo una estructura organizacional acorde a la necesidad de la empresa
también se determina los niveles de autoridad de cada puesto de trabajo y un orden

jerarquico para cada uno de ellos.

4.2. Impacto organizacional

Cuadro 19
Impacto organizacional

NIVELES DE IMPACTOS

INDICADORES
3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Definicion de niveles
. X 2
jerarquicos
Lineas de comunicacion de 3
X

puestos de trabajo
TOTAL 2 3 5

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La Autora

Y. Nivel de Impacto

Nivel de I to 0 izacional =
e e mpClC' 0] rgamzacwna IndicadOTeS

5
Nivel de Impacto Organizacional = 5

Nivel de Impacto Organizacional = 2,5 Impacto Positivo Medio
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4.2.1. Definicién de niveles jerarquicos

Una organizacion bien estructurada tiene claro los puestos de trabajo que tiene, en
qué lugar y nivel de autoridad le corresponde segun el cargo que ocupe dentro de la
organizacion. Esto evita que no se atribuya ningun tipo de poder que al puesto de trabajo

no le corresponde.

4.2.2. Lineas de comunicacion de puestos de trabajo

La comunicacion es una actividad diaria que se da dentro de las empresas los
parametros que se apliquen permiten que dentro de la organizacion se establezcan las
lineas de comunicacion entre los puestos de trabajo y asi se puedan trasmitir la

informacion entre ellos.

4.3. Impacto comercial

Cuadro 20
Impacto comercial

NIVELES DE IMPACTOS

INDICADORES
3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Atencion al cliente X 3
Satisfaccion del cliente X 2
TOTAL 2 3 5

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La Autora

Y. Nivel de Impacto

Nivel de I toC al =
lvel ae Impacto Lomercia Indicadores

5
Nivel de Impacto Comercial = 2

Nivel de Impacto Comercial = 2,5 Impacto Positvo Alto
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4.3.1. Atencion al cliente

Con un personal que esta enfocado en que la prioridad para que una empresa
prospere es el cliente, se mejorar el trato al mismo ya que se presentara de manera agil
oportuna y clara de los productos que se comercializa y se aclarara cualquier duda que se

presente al cliente.

4.3.2. Satisfaccién del cliente

Se tendra una comunicacion mas estrecha con el cliente de esta manera se podra
saber de manera clara y concisa que es lo que desea para la completa satisfaccion de sus

necesidades y asi obtener una permanencia en el mercado solida.

4.4. Impacto Operacional

Cuadro 21
Impacto Operacional

NIVELES DE IMPACTOS

INDICADORES
-3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Eficiencia X 2
Eficacia X 3
TOTAL 2 3 5}

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La Autora

Y. Nivel de Impacto

Nivel de I to O lonal =
tvel ae Impacto Uperaciona Indicadores

5
Nivel de Impacto Operacinal = 3

Nivel de Impacto Operacional = 2,5 Impacto Positivo Alto
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4.4.1. Eficiencia

La aplicacion del Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos de la
Comercializadora Sonia Lopez ayudara a la empresa a utilizar menos recursos (costos,
tiempo y materiales) ya que los trabajadores saben las actividades que deben cumplir y asi

se minimizan errores.

4.4.2. Eficacia

En la Comercializadora Sonia Lopez con la implementacion del manual todo el
personal tendré en claro las actividades que deben cumplir en cada uno de los procesos de

la organizacion para el cumplimiento de los objetivos propuestos

4.5. Impacto General

Cuadro 22
Impacto General

NIVELES DE IMPACTOS

INDICADORES
3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Impacto Administrativo X 3
Impacto Organizacional X 2
Impacto Comercial X 3
Impacto Operacional X 2
TOTAL 4 6 10

Fuente: Investigacion
Elaborado por: La Autora

Y. Nivel de Impacto

Nivel de I to G L=
tvel de Impacto Genera Indicadores

10
Nivel de Impacto General = T
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Nivel de Impacto General = 2,5 Impacto Positivo Alto

En la matriz general de impactos se analiza los efectos administrativos, social,
comercial y operacional dando como resultados 2,5 de la division de 10/4 obteniendo asi
un impacto positivo alto, los que significa que este proyecto beneficia a la organizacion ya
que le permitird contar con una herramienta donde este plasmado las actividades que debe
cumplir cada puesto de trabajo y su intervencion en los proceso para que la
Comercializadora Sonia LoOpez cumpla con sus metas, propositos, visién y mision,
entregando productos de calidad que cumplen con las expectativas del cliente y obtener su

entera satisfaccion.
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada demuestra que la Comercializadora Sonia Lépez no cuenta con
una guia documentada que le ayude a establecer la estructura organizacional, niveles de
autoridad, las funciones que cada puesto de trabajo que debe cumplir y su intervencion en

los procesos, por lo tanto es necesario la implementacion del manual propuesto.

La implementacion de un manual de funciones y procedimientos administrativos
constituye una herramienta fundamental para el desarrollo de una cultura organizacional y
la orientacion de quienes forman parte de la Comercializadora Sonia Lopez, al mismo
tiempo ayudara a la organizacion a crecer comercialmente, ya que con parametros claros
establecidos se mitigaran errores que se han dado como la duplicidad de funciones que no

solo han afecto a la organizacion sino al cliente.

A través de la investigacion se encontré que los trabajadores desconocen como esta
conformada la empresa esto hace que los puestos de trabajo sean confundidos, desconocen
a que area o departamento pertenecen quien es su inmediato superior 0 a quien deben

reportar las actividades que cumplen.

Los trabajadores que laboran en la Comercializadora Sonia Lépez no reciben la
capacitacion necesaria de las labores y responsabilidades que deben cumplir, esto afecta
directamente al desempefio de los mismos y produce que no se cumpla a cabalidad la

mision institucional.

En la investigacidn se encontr6 que la comunicacion entre empleador y trabajador no es
excelente esto se debe a que no hay lineamientos que permitan establecer una
comunicacion entre areas de trabajo por lo que se puede dar malos entendidos de

informacion.
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Se refleja que los empleados estan conscientes del beneficio que les brindaria contar con
un Manual de Funciones y Procedimientos Administrativos para mejorar su desempefio en

las actividades que desempefian dentro de la Comercializadora Sonia Lépez.
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RECOMENDACIONES

En necesario la implementacion del manual de funciones y procedimientos administrativos
para la Comercializadora Sonia Lopez lo cual aportara a todo el recurso humano de la
institucion poseer un instrumento de guia con parametros establecidos de las actividades
que debe cumplir dentro de la institucion y la relacion de cada puesto de trabajo en los

procesos.

Dar a conocer a todos los miembros de la Comercializadora Sonia Lopez el organigrama
estructural y el organigrama funcional donde se especifica la ubicacion de los puestos de

trabajo nivel jerarquico y canales de comunicacion entre areas.

Dar a todo el personal que labora e ingresa a la institucion una induccién de la misién
vision, valores, las normas de comportamiento interno y las actividades vy

responsabilidades que debe cumplir en el cargo que esta o va a desempefiar.

Realizar una capacitacion sobre el manual de procesos que se ha creado y propuesto para la
Comercializadora Sonia Lopez indicando el orden y en el tiempo que se debe ejecutar

cada actividad para asi hacer llegar el producto al cliente de manera satisfactoria.

Establecer parametros de comunicacion entre las areas de trabajo para que la informacién

que se transmite sea entendida y clara por los miembros a quien va dirigida.

Implementar un plan de capacitacion anual para todos los miembros de la
Comercializadora Sonia Lo6pez esto contribuira a minimizar erros y mejorar

continuamente.
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Anexo 1

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTADA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

La siguiente entrevista va dirigida a la Gerente Propietaria de la Comercializadora Sonia

Lopez de la ciudad de Ibarra Provincia de Imbabura

1.

8.

9.

¢Como se constituyé la Comercializadora Sonia LOpez y cuanto tiempo esta en
funcionamiento?

¢Bajo qué parametros legales funciona la comercializadora?

¢ Cuantos empleados trabajan en la Comercializadora Sonia Lopez?

¢ COmo esté estructurada organizativamente su empresa?

¢ Qué procedimiento utiliza la empresa para la contratacion y seleccién del personal?
¢Cree que los empleados de la comercializadora tienen claro las funciones que debe
cumplir dentro de la organizacion?

¢El talento humano de la empresa tiene el conocimiento y la experiencia necesaria para
desempenfiar las funciones de su puesto de trabajo?

¢La comercializadora que usted dirige cuenta con un plan de capacitacion?

¢La empresa posee normas de comportamiento interno para los trabajadores?

10. ¢Puede describir los procesos mas importantes de la comercializadora?
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11. ;Cree que la infraestructura y el lugar de trabajo de la Comercializadora Sonia Lopez
son adecuados para los procesos que se realizan dentro de la misma?
12. ;Estaria de acuerdo con la implementacion de un manual de funciones y

procedimientos administrativos?



99

Anexo 2

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTADA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

OBJETIVO:

Esta encuesta esta dirigida para el talento humano de la Comercializadora Sonia Lopez, y

asi determinar si existe un problema dentro de la organizacion.

INDICACION:

Encierre en un circulo la opcion que usted crea conveniente

1. ¢Qué tipo de aspectos de seleccidn utilizo la empresa para su incorporacién?

a. Hoja de vida
b. Prueba escrita
c. Ninguna

2. ¢Cuando ingreso a la comercializadora le dieron una induccion de las actividades
debe cumplir?

a. Si
b. No

3. ¢Laempresa esta organizada por?

Areas

Secciones
Departamentos
Puestos de trabajo

o0 o



10.

11.
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¢Estan claramente definidas las responsabilidades de su puesto de trabajo?

¢La comercializadora le dota de las herramientas necesarias para desempefiar sus
funciones?

¢Durante el tiempo que labora en la empresa ha recibido alguna clase de
capacitacion?

a. Si
b. No

¢ Se ha dado duplicidad de funciones con algiin compariero de trabajo?

a. Si
b. No

¢ Como cree que es la comunicacion entre el gerente y los trabajadores?
a. Excelente

b. Buena
c. Mala

¢Cree que la infraestructura y el ambiente de trabajo son los adecuados?

a. Si
b. No

¢ Se encuentra conforme con la remuneracion y estimulos que recibe?

a. Si
b. No

¢Cree usted que los clientes estéan satisfechos con el proceso de comercializacion de
los productos?

a. Si
b. No
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12. ¢Cree que un manual de funciones y procedimientos administrativos seria util
para mejorar el desempefio del trabajo?

a. Si
b. No



