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RESUMEN EJECUTIVO

Uno de los principales problemas que aquejan a las empresas es el manejo empirico de las
mismas, la falta de personal profesional en la materia de las actividades comerciales que
generan, asi como el desinterés que demuestran los directivos para implementar manuales y
politicas que brinden las garantias necesarias para que las empresas funcionen como debe de

ser, demostrando competencia en el mercado y eficiencia con sus recursos humanos.

El proceso de identificacion de esta problematica es la que me lleva a realizar un estudio del
manejo administrativo y de personal de la empresa CREDI COMERCIAL YUMBAY del
canton Arenillas, la misma que a pesar de tener preferencia por los habitantes de este canton,
no ha logrado aumentar sus ventas en los Ultimos tiempos debido a la falta de

implementacion de un manual de funciones para los colaboradores de esta empresa.

Desde el momento en que CREDI COMERCIAL YUMBAY se decida a poner en practica un
modelo que determine las actividades de cada uno de sus trabajadores, esta notara una mejora
de atencion a sus clientes, los mismos que ademas de mantener la fidelidad a esta pequefia
empresa en un sector tan competitivo en la venta de electrodomésticos, llevardn mas clientes
a la localidad mediante sus recomendaciones, lo que significara un aumento en las rentas de

CREDI COMERCIAL YUMBAY.

El financiamiento para aplicar un manual de funciones es minimo y los resultados son muy

positivos, pues la empresa generara confianza en sus trabajadores y estos a su vez brindaran

confianza a los clientes, generandose un excelente servicio que responda a las necesidades de
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quienes acuden diariamente en busca de la adquisicion de un nuevo electrodoméstico para sus

hogares.

De no llegarse a implementar el manual de funciones, CREDI COMERCIAL YUMBAY

corre el riesgo de perder competencia en el mercado, llevando a que su actividad econémica

descienda considerablemente y que por tanto el puesto de sus trabajadores pierda estabilidad.
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INTRODUCCION

En el primer capitulo de este trabajo se conocera la problematica actual de CREDI
COMERCIAL YUMBO, aqui se detallan las causas y efectos de la actividad comercial de la

empresa para poder establecer los objetivos en los que se enfocara el trabajo de investigacion.

En el segundo capitulo se definen determinadas categorias, haciendo énfasis en lo que es un
manual de funciones, asi mismo se conceptualizan términos como: organizacion, proceso
administrativo, administracion, comercializacién, comercio, ventas, negocio; esto nos lleva a
comprender la importancia de manejar el concepto de cada una de estas terminologias para

conducir una actividad comercial desde una vision profesional.

En el tercer capitulo se conoce la metodologia investigativa que se aplica para estudiar la
situacion de CREDI COMERCIAL YUMBAY vy de acuerdo a esto realizar el planteamiento
de la propuesta que se basara en el disefio de un manual de funciones. La encuesta se aplica
para los usuarios de la empresa, mientras que la entrevista es manejada para los directivos de

la institucion.

En el cuarto capitulo se analizan, se grafican y se exponen los resultados obtenidos de la

encuesta y de la entrevista, técnicas que fueron aplicadas para la sustentacién de este trabajo.

En el quinto capitulo se desarrollan las conclusiones y recomendaciones, estas ultimas que

debe poner en préactica la empresa para mejorar su rendimiento interno y externo.
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En el sexto y Gltimo capitulo se describe teéricamente la propuesta para la empresa CREDI
COMERCIAL YUMBAY, se establecen los objetivos de la misma y se presenta el

organigrama que la microempresa deberia manejar para su correcta organizacion.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

DISENO DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA CREDI COMERCIAL YUMBAY

DE LA CIUDAD DE ARENILLAS EN EL PERIODO 2014.

1.1.1 CONTEXTUALIZACION
MACRO CONTEXTUALIZACION

Es indudable que para las actividades comerciales la dolarizacion tiene una alta incidencia,
como se conoce la utilizacion de la moneda norteamericana se implement6 en el afio 2000, la
utilizacion de esta moneda favorecio a las actividades comerciales en nuestro pais, ya que,
por tratarse de una divisa fuerte no esta sujeta a los vaivenes y fluctuaciones en su valor como

ocurria cuando teniamos como moneda de uso corriente el sucre.

En el ambito de las actividades comerciales a nivel nacional ha sido un elemento que ha
permitido el incremento de la las transacciones comerciales de toda indole y de forma
especifica las ventas a crédito, por lo que en la actualidad existen una amplia fama de
comercios que realizan ventas a crédito especialmente de productos electrodomésticos para el

hogar, por las facilidades y ventajas que supone la compra a crédito.



MESO CONTEXTUALIZACION

Nuestra provincia no ha estado exenta de este fendmeno comercial y se puede constatar la
proliferacion de almacenes de venta de electrodomésticos en general para el hogar, ademas de
que se han instalado sucursales de las grandes cadenas de negocios nacionales en las
principales ciudades de nuestra provincia, como por ejemplo COMANDATO, LA GANGA,

ORVE HOGAR, MARCIMEX, entre otros.

MICRO CONTEXTUALIZACION

La ciudad de Arenillas es un punto geografico de nuestra provincia, en el que han puesto sus
ojos las grandes empresas nacionales y es asi que, existen varias cadenas de este tipo de

negocios con varios afos de permanencia en esta ciudad.

CREDI COMERCIAL YUMBAY de la ciudad de Arenillas, es una microempresa que
realiza sus actividades de comercializacion de articulos electrodomésticos de las marcas mas
reconocidas a nivel mundial, compitiendo con las grandes empresas de este rubro por un
periodo de mas de doce afios, manteniéndose activa, con el empuje necesario para mejorar

cada dia con el propoésito de demostrar que este negocio aspira llegar lejos.

1.1.2 ANALISIS CRITICO

CREDI COMERCIAL YUMBAY de la ciudad de Arenillas, nacié en el afio 2002 por

iniciativa de su propietario que buscaba alternativas de negocios para satisfacer la creciente
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demanda de electrodomesticos de los ciudadanos del canton Arenillas, demanda que ha
desbordado todo prondstico y que ha posicionado a la pequefia empresa como una de las de

mayor importancia de esta actividad comercial en el cantén.

Si bien es cierto, las actividades comerciales han sido favorables para este negocio, por otra
parte su desarrollo y crecimiento en estos doce afios de actividades ha hecho evidente ciertas
deficiencias en la organizacion que se hacen mas notorias con el transcurrir del tiempo. Por
ejemplo, no existe un manual de funciones y puestos de trabajo debidamente establecidos que
determinen de forma precisa las actividades y la estructura organizacional de la
microempresa, ocasionando en muchas ocasiones que los colaboradores de esta entidad

desconozcan de sus funciones y tareas especificas para desempefiarse con efectividad.

Como se conoce, el manual de funciones es un documento indispensable en toda
organizacion ya que este norma y delimita las funciones de cada uno de los miembros de la
empresa para evitar la duplicidad de actividades, por otra parte establece las

responsabilidades y autoridad de cada una de las personas dentro de la organizacion.

Por lo anteriormente expuesto se puede expresar que es imprescindible la elaboracion e
implementacion de un manual de funciones como herramienta béasica para mejorar el
desempefio de los colaboradores, lo que se revertira como un alto beneficio para lograr un
desarrollo sustentable de la empresa. Como corresponde, esta norma escrita debe ser adaptada
a las necesidades concretas de CREDI COMERCIAL YUMBAY, para que responda al
propdsito planteado, de preferencia para estos fines es pertinente la asesoria de un profesional

de la administracion.
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La falta de implementacién de un manual de funciones ha hecho que la microempresa en
estos Ultimos afios, a pesar de no reducir sus ingresos por ventas, no ha logrado consolidar un
crecimiento y expansion comercial en la ciudad de Arenillas, en otras palabras, la empresa ha
sufrido un estancamiento en su prosperidad, perdiendo cada vez més el control de su

situacion interna.

Con el propésito basico de contribuir a la organizacion de este negocio es que se realiza la
propuesta formal como proyecto de investigacion del tema: DISENO DE UN MANUAL DE
FUNCIONES PARA CREDI COMERCIAL YUMBAY DE LA CIUDAD DE ARENILLAS
EN EL PERIODO 2014, el mismo que permitirad estructurar una alternativa de solucién para
la problemética expuesta en los parrafos anteriores. Y, paralelamente a ello existe el
compromiso de los directivos de la microempresa para el desarrollo de esta investigacion y
por lo tanto hay la garantia para dar solucién a la problematica actual. Es asi que se puede
corroborar que el tema se enmarca dentro de las lineas de investigacion de la Carrera de

Administracion.

Con la finalidad de desarrollar la presente propuesta de investigacion de forma adecuada, es
oportuno manifestar que se cuenta con la informacion apropiada como datos de la
microempresa, libros contables y todos los informes que se requieren para el disefio del

manual de funciones.

1.1.3 PROGNOSIS

De no acceder en forma oportuna y eficiente a una solucién para la organizacion de CREDI

COMERCIAL YUMBAY, puede ésta entrar en una etapa de desaceleracion de sus ingresos,
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la pérdida de clientes y una reduccion de su participacion en el mercado, debido a la pérdida
de control en el manejo de la situacion interna del negocio. Todos estos aspectos son muy
comprometedores para la subsistencia de la misma. Como se explicé en lineas anteriores, en
la ciudad de Arenillas existe una gran proliferacion de almacenes de las mismas
caracteristicas que de forma muy fécil pueden captar la clientela y las ventas, por lo tanto se
requiere tomar correctivos de manera urgente con la finalidad de evitar que la microempresa
llegue a un estado de incompetencia y con la posibilidad cierta de llegar hasta el colapso,

situacion que acarrearia su extincion.

1.1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.4.1 Problema Principal

Falta de un manual de funciones en CREDI COMERCIAL YUMBAY de la ciudad de

Arenillas.

1.1.4.2 Problemas Secundarios

¢Qué procesos de la microempresa se ven afectados por la falta de implementacion de un

Manual de Funciones?

¢La escasa profesionalizacion de los directivos de Credi Comercial Yumbay influye en la

falta de organizacion de la microempresa?

¢Cuaéles son las politicas de crédito claramente definidas por los directivos de Credi

Comercial Yumbay y puestas en total conocimiento a su personal de ventas?
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1.1.4.3 Preguntas Directrices

¢Qué opinion tienen los directivos de Credi Comercial Yumbay acerca de la situacién interna

en relacion al desempefio actual de la microempresa?

¢Qué cargos Yy requisitos para cada puesto de trabajo se encuentran empiricamente definidos

en Credi Comercial Yumbay?

¢De acuerdo a los directivos de Credi Comercial Yumbay qué politicas de crédito consideran

aplicables y manejables por su personal de ventas para el desarrollo de su actividad

comercial?

20
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DIAGRAMA 1
1.1.4.4 Arbol de problemas

Efectos Pérdida de control en el manejo de la situacion interna.
Puestos Yy requisitos para Politicas de crédito desconocidas
el trabajo no definidos. por el personal de ventas.

Falta de un manual de funciones en CREDI
COMERCIAL YUMBAY de la ciudad de
Problema
Central Arenillas.
Desorganizacion de la
Causas microempresa.
Escasa profesionalizacion de La imprevision para implementar

los directivos de la empresa. un manual de funciones.



1.1.4.5 Delimitacion del Objeto de Investigacion

Campo: Administracion.

Linea temaética de investigacion: Elaboracion de Manual de Funciones en las empresas.
Area de investigacion: Manual de Funciones

Aspecto: Funciones y requisitos del personal de la empresa Credi Comercial Yumbay.
Localizacion: Canton Arenillas, Provincia de El Oro.

Periodo: 2014

Mecanismos de observacion: Usuarios, directivos y trabajadores de la microempresa.
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1.2 JUSTIFICACION

Las empresas comerciales deben reajustar sus actividades con la finalidad de que puedan
mantenerse competitivas dentro de una actividad que requiere de forma frecuente revisar sus

politicas para adaptarlas a los cambios que exige una sociedad econdémica muy versatil.

En la ciudad de Arenillas existe una gran cantidad de empresas comerciales de similares
caracteristicas que la que se encuentra en estudio, no obstante es preciso destacar que Credi
Comercial Yumbay ha sabido mantenerse como una de las de mayor crecimiento en la
actividad comercial que ejecuta. Si bien es cierto, la pequefia empresa no ha reducido su
margen de ventas, es necesario aplicar cambios sustanciales de organizacion para adaptarla a
nuevos retos en el mercado, ademas mejorar en varios aspectos de caracter administrativo se
hace imprescindible en estos tiempos. Sin duda, la profesionalizacion de la actividades
permitird mejorar su desempefio y, de esta forma poder enfrentar la dura competencia de las

empresas que realizan la misma actividad en el canton.

La presente investigacion dejard auscultas las deficiencias que tiene la microempresa con
respecto a su organizacion, tanto en las funciones y requisitos de su personal como en el
manejo adecuado de las politicas de crédito, recuperacion de la cartera en los plazos y
términos convenidos en cada venta a crédito, entre otros, son condiciones que en realidad
permiten que las empresas comerciales desarrollen sus actividades de forma acorde a las
exigencias actuales del mercado. La mejora en la organizacién permitira el desarrollo de la

microempresa, al contar ésta con un manual de funciones se esta proporcionando una fuente
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de consulta permanente a todos los trabajadores de Credi Comercial Yumbay para que
puedan desempefiarse de manera informada, oportuna y eficiente.

OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Manual de Funciones acorde a las necesidades de organizacién de la

microempresa Credi Comercial Yumbay de la ciudad de Arenillas durante el periodo 2014.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

OEL1.- Analizar las tareas diarias del personal de Credi Comercial Yumbay con la finalidad de

establecer las actividades especificas que desarrollan en la microempresa.

OEZ2.-. Determinar las funciones basicas y las responsabilidades de los trabajadores de Credi
Comercial Yumbay.
OE3.- Realizar un cronograma de actividades para socializar el manual de funciones con el

personal de Credi Comercial Yumbay.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Con la finalidad de disefiar un manual de funciones para la empresa Credi Comercial
Yumbay del canton Arenillas, es recomendable acudir a las fuentes investigativas como son
las bibliotecas convencionales, de forma especial la de nuestra Facultad de Ciencias
Empresariales donde se logro identificar trabajos que guardan relacion con el tema que se

esta llevando a cabo. A continuacion se detallan los trabajos tomados como referentes:

Autora: Maricela Mercedes Montoya Briones.

Tema: Los Manuales de Gestion Administrativa y su Incidencia en los Niveles de Produccion
de la Empresa de Inversiones Agricolas Tares S.A de Naranjal.

Metodologia: De acuerdo al problema que se desarrolla y los objetivos que se plantean, para
el presente trabajo de grado se propone una investigacion con enfoque cualitativo y
cuantitativo, porque en el caso del cualitativo se tiene en cuenta las actitudes de los
colaboradores y en lo que refiere al enfoque cuantitativo este nos permite presentar
resultados confiables en relacion a la eficiencia y eficacia del equipo de trabajo y su
incidencia en los procesos de produccion que puede manifestarse en un aumento o
disminucion de la misma, dependiendo del estado emocional de los trabajadores.
Conclusiones: La empresa Agricola Tares S.A. ha efectuado sus operaciones sin la

orientacién de un Manual de Gestion Administrativa, esto ha incidido en las tareas de los



colaboradores, quienes repiten sus actividades, ocasionando a su vez deficiencia en los
procesos de operacion.

Agricola Tares S.A. es una empresa de gran conocimiento en el mercado a pesar de no contar
con un personal operativo de gran experiencia.

El gerente de la empresa Agricola Tares S.A. conduce la institucion de forma empirica, esto
es producto de la carencia de una estructura orgéanica y funcional que facilite la gestion
administrativa de acuerdo a los objetivos de la organizacion.

El personal de la empresa Agricola Tares S.A. no relne los perfiles idoneos para

desempefiarse en las areas de trabajo a las que han sido asignados dentro la institucion.

Autora: Maria Ibelia Cérdova Aponte

Tema: Analisis del Talento Humano de la Empresa Jeansmar Cia. Ltda., de Santa Rosa y
Disefio de un Manual Organico Funcional.

Metodologia: Para el desarrollo investigativo del tema propuesto se aplica el método
hipotético deductivo, que consiste en partir de lo general a lo especifico, mediante la
verificacion de la hipotesis, de esta manera se obtienen los resultados del trabajo.

Las técnicas que se emplean consisten en: observacion, documentacion, entrevista y
encuesta.

La observacion se enfoca en los distintos departamentos de la empresa que se encuentran en
estudio, con el proposito de considerar los diferentes procesos y actividades operacionales de
la empresa.

La técnica de la entrevista se utilizara para el personal de la empresa en estudio, para de esta
forma determinar los criterios de los colaboradores con relacion a la propuesta del trabajo de

investigacion.
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En lo que refiere a la encuesta, esta es aplicada a personas entendidas en administracion de
empresas, asociados al Colegio de Ingenieros Comerciales, para ello lo primero que se
plantea es un cuestionario.

Conclusiones: En la empresa Jeansmar, el nimero de personal que ha obtenido el titulo de
tercer nivel es minimo.

Los colaboradores desconocen el proceso para la elaboracién de un manual de funciones.

Los colaboradores no han recibido capacitacién para el cumplimiento adecuado de sus
funciones.

La empresa Jeansmar Cia. Ltda. carece de un sistema de control.

El servicio de un sistema de control y valoraciéon de los colaboradores en la organizacion
genera un alto impacto.

La elaboracion y el uso adecuado de un manual de funciones para la empresa Jeansmar del

canton Santa Rosa, es de gran incidencia para el mejoramiento de sus operaciones.

Autora: Cinthia Carrefio CUn

Tema: Analisis de las Funciones del Talento Humano de la Empresa “Davibar” Distribuidora

Avicola Barzallo de la Parroquia Torata, Canton Santa Rosa y Disefio de un Manual de

Funciones.

Metodologia: Para la correcta obtencion de resultados de acuerdo a la investigacion

propuesta, se aplica el método hipotético deductivo, el mismo que consiste en orientarse

desde lo general hasta llegar a lo particular. En ese sentido se utilizan las técnicas que se

detallan a continuacion:

- Entrevista.- Dirigida al propietario de la empresa y a su personal administrativo y
operativo de la avicola Davibar, la informacién que se obtenga permitira identificar las

caracteristicas organizacionales y su estado actual en lo que corresponde a talento
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humano. Para el ejercicio de esta metodologia se utilizaran como instrumentos la guia de
entrevista y de encuesta.

- Encuesta.- Orientada a los profesionales en administracion de empresas, con residencia
en la ciudad de Machala, ellos con sus conocimientos contribuiran al disefio adecuado
del manual de funciones para la empresa DAVIBAR. Teniendo como herramienta la guia
de entrevista, se utiliza un cuestionario para la aplicacion de la encuesta y como método
de investigacion el muestreo probabilistico para la obtencion de resultados.

- Observacion.- Se recorrerdn los diferentes departamentos que constituyen la empresa
Davibar para de forma directa conocer la situacion del area de Talento Humano. Los
datos que se obtengan, producto de la observacién, seran la base para el disefio del
manual de funciones, que debe ajustarse a la realidad y a los requerimientos de la
organizacion, esta metodologia se llevaréa a cabo con la observacion directa y critica, para
ello se tomaran apuntes en la guia de observacion y de inmediato se procedera a valorar
los registros.

Conclusiones: La empresa DAVIBAR no tiene programas de capacitacion para el area de

Talento Humano que mejoren la eficiencia del mismo.

No tiene sistemas de evaluacion del desempefio del talento humano.

Existe la carencia de un manual de funciones por puestos de trabajo.

Los procesos administrativos en la empresa DAVIBAR son determinantes para la elaboracion

un manual de funciones.

La capacitacion es la estrategia mas idonea para la aplicacion de un manual de funciones en

la empresa DAVIBAR.

Asi mismo con el desarrollo de las nuevas tecnologias se debe acudir a las fuentes

bibliogréaficas virtuales. En el internet existe una gran cantidad de informacion en lo que se
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refiere a organigramas y manuales de organizacion y funciones de empresas, conocidos en

sus siglas como MOF.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El presente trabajo de investigacion pretende aportar soluciones de aplicacion practica en el
la organizacion de la empresa comercial permitiendole lograr su desarrollo sustentado y su
proyeccion para alcanzar sus metas organizacionales, elaborando un manual de funciones que

le facilite el control de la situacién interna.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

e CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
e LEY ORGANICA DEL TRABAJO

e LEY DE REGIMEN MONETARIO

e LEY MERCANTIL

e LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO
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DIAGRAMA 2
2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Administracién

Proceso Ventas

administrativo

Comercio

Organizacion

Comerciali

Manual de zacion

funciones

Variable Dependiente Variable Independiente

2.5 CONCEPTUALIZACION DE CATEGORIAS

2.5.1 Manual de Funciones

Considerado como una herramienta de trabajo en el que se expone de forma clara y precisa el
conjunto de normas Y tareas que deben cumplir cada una de la personas de la organizacion,
por tanto éste debe ser elaborado técnicamente, siguiendo los respectivos procedimientos para
determinar las rutinas o labores cotidianas de los trabajadores. (Gonzélez, 2012, pég. 1)

30



2.5.2 Organizacion

La organizacion esta disefiada para que apoye a las personas a que trabajen en equipo de
forma eficaz de acuerdo a sus responsabilidades, esto con el objetivo de alcanzar la misién

para la cual fue creada la empresa. (Universidad Francisco Gavidia, 2011, pag. 67)

Otra definicién de Organizacion es: “Una entidad social que esta orientada al logro de metas
y que tiene un sistema de actividad deliberadamente estructurado con un limite o frontera

identificable”. (Valdez, 2013)

La organizacién es la segunda fase del proceso administrativo. A través de ella el
sistema establece la division del trabajo y la estructura necesaria para su
funcionamiento. Con sus principios y herramientas, se establecen los niveles de
autoridad y responsabilidad, se definen las funciones, los deberes y las dependencias

de las personas o grupos de personas. (Mendoza, 2008, pag. 1)

2.5.3 Proceso Administrativo

El proceso administrativo esta integrado por diferentes etapas que “son la base fundamental
para el logro de las metas a corto, mediano y largo plazo” (Universidad Francisco Gavidia,
2011, péag. 63). Su finalidad es facilitar que la administracion oriente a la empresa al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Otra definicion senala que: “El Proceso Administrativo son las actividades que el
administrador debe llevar a cabo para aprovechar los recursos humanos, técnicos y materiales

con los que cuenta la empresa”. (Hinojosa, 2009)
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2.5.4 Administracién

“La administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen
de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas”. En este sentido se puede
determinar que la administracion se encarga de que las actividades planificadas y los
objetivos propuestos por la empresa se cumplan con eficacia y de la manera mas eficiente.

(Robbins & Coulter, 2005, pag. 7)

“La administracion imparte efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor

personal, equipo, materiales, dinero y relaciones humanas”. (Roman & Pablos, 2009)

2.5.5 Comercializacién

Es el acto de poner en venta un producto mediante la utilizacion de las técnicas de la
mercadotecnia. La comercializacion es entendida como la accion de intercambiar un bien por

dinero. (Ramirez, 2011, pag. 4)

En el blog Empresa y Actualidad (Rivadeneira, 2012) se trata acerca de los dos planos de la
comercializacion, estos son:

o Microcomercializacion: Observa a los clientes y a las actividades de las
organizaciones individuales que los sirven. Es a su vez la ejecucion de actividades que
tratan de cumplir los objetivos de una organizacion previendo las necesidades del
cliente y estableciendo entre el productor y el cliente una corriente de bienes y

servicios que satisfacen las necesidades.

e Macrocomercializacion: Considera ampliamente todo nuestro sistema de produccién y

distribucion. También es un proceso social al que se dirige el flujo de bienes y
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servicios de una economia, desde el productor al consumidor, de una manera que

equipara verdaderamente la oferta y la demanda y logra los objetivos de la sociedad.

2.5.6 Comercio

El comercio es la compra de mercancias o reventa de la misma, “hecho de modo habitual y
sin introducir regularmente modificaciones en forma substancial de dichos bienes”. (Lexis,

2004)

El (Equipo de Derecho Mercantil, 2011) define a los agentes de comercio como:

Las personas que actuen de modo permanente, en relacion con uno o varios
principales, promoviendo contratos mercantiles o celebrandolos en nombre y por
cuenta de aquellos. Los agentes de comercio pueden ser: 1) Dependientes, si actGan
por orden y cuenta del principal, forman parte de su empresa y estan ligados a éste por
una relacion de carécter laboral; 2) Independientes, si actian por medio de su propia
empresa y estan ligados con el principal por un contrato mercantil, contrato de

agencia.

2.5.7 Ventas

Las ventas equivalen al marketing directo en el que las conexiones son directas con los
clientes individuales, teniendo como variacion el medio por donde se establecen estas
comunicaciones, las mismas que pueden ser ventas personales o cara cara, por teléfono, por

carta de correo directo, Internet, television, radio etc. (Vera, 2009)

Las ventas también son conceptualizadas como: “la entrega de un producto, un servicio o
algo mas por una cantidad de dinero”. (Universidad La Concordia, 2014). Las ventas pueden

ser:
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e Al contado: cuando el cliente paga la mercancia en el mismo momento en que la
adquiere.

e A crédito: cuando el cliente paga la mercancia después de la adquisicion.

e A plazos: cuando al cliente se le fracciona el pago de la mercaderia en entregas

sucesivas 0 en cuotas por un determinado tiempo.

2.5.8 Negocio

Markides (2000) citado por (Mayorga, 2014) “sostiene que el negocio se define segin el
producto, la funcién y el portafolio de capacidad basica”. “La definicion del negocio segun
la funcion se refiere al beneficio que espera recibir el cliente al comprar el producto”. Se
refiere como ejemplo a que Toyota esta en el negocio del transporte. Por su parte, Theodore
Levitt en uno de sus articulos titulados “Marketing Myopia” sostuvo que los ferrocarriles
perdieron mercado a causa de que debieron definir su negocio como transportes y no como
ferrocarriles. “La definicion de negocio como producto y no como funcion, en este caso
ocasionod que no pudieran enfrentar de manera adecuada la competencia de los automoviles,
los camiones, los aviones”. En lo que respecta al portafolio de capacidades basicas, este
consiste en identificar lo que ofrece la empresa al mercado. Por ejemplo, Apple ofrece

productos amigables.

Existen dos tipos de negocio: transaccionales y relacionales.

e Negocios transaccionales son aquellos que venden productos o servicios que son de

“consumo duradero” como: casas, automoéviles, hospedaje de vacaciones, muebles

para bafio, materiales de construccion.
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e Negocios relacionales son aquellos que venden productos y servicios de consumo
rapido o inmediato por lo que los clientes recurren a ellos con frecuencia y tienen
ciclos muy cortos de recompra como: salones de belleza, papelerias, farmacias,

talleres mecanicos, cines, restaurantes. (Gémez, 2011, pag. 1)

2.6 HIPOTESIS

La falta de un manual de funciones afecta la organizacion de CREDI COMERCIAL
YUMBAY de la ciudad de Arenillas, esto se ve reflejado en la pérdida de control de la

situacion interna, lo que incide drasticamente en su desarrollo.

2.7 SENALAMIENTO DE VARIABLES E HIPOTESIS

Variable Independiente: funciones

Variable Dependiente: comercializacion
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CAPITULO 11l

3 METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE

Con la finalidad de cumplir con la investigacién y determinar los elementos que deben
demostrarse en la misma, en este proyecto de investigacion se van a aplicar de forma béasica
dos enfoques: a) el cuantitativo para a partir de la recoleccion y analisis de informacion
comprobar la hipétesis planteada, por otra parte también consta el; b) enfoque cualitativo que
brindara un aporte valioso a la investigacion para desarrollar analisis criticos con la finalidad

de viabilizar soluciones al problema planteado.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

La investigacion basica sera la de campo, puesto que se realizaran entrevistas y encuestas en
el canton Arenillas Provincia de EI Oro, en las que participaran el personal directivo y
operativo de CREDI COMERCIAL YUMBAY con el propésito de comprobar la hipdtesis

planteada,

También es bibliografica y documental porque se investigara material bibliografico, archivos
y documentos de la microempresa para obtener informacién relacionada con la
comercializacién de electrodomésticos en la ciudad de Arenillas y la elaboracion de un

manual de funciones.



3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion tendré los siguientes niveles:

Exploratoria: porque sera manejable, entendible y no se utilizara una estructura especifica,

esto permitira el sondeo del problema sin plantear una posible solucion.

Explicativa: en Credi Comercial Yumbay de la ciudad de Arenillas no se ha realizado
anteriormente ninguna investigacion que determine su porcentaje de participacion en el

mercado cantonal.

Asociacion de variables: en este aspecto se determinara la interrelacion que existe entre la
variable independiente y dependiente, entonces los cambios de una hara que la otra se altere,
en este caso el estudio de mercado tiene un mal enfoque y no se dirige al mercado meta que

desea satisfacer la organizacion para llegar con sus productos hasta los clientes.

3.4 POBLACION O MUESTRA

3.4.1 POBLACION

El proceso investigativo se efectuard en el cantdon Arenillas, Provincia de EI Oro, en el
desarrollo del mismo se contara con la participacion de los directivos y colaboradores de la

microempresa en estudio, estos abarcan un total de 9 personas.
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3.4.2 MUESTRA

La poblacion del canton Arenillas es de 27.915 segln el censo del afio 2010 y su proyeccién
para el afio 2014. El 42% de la poblacion se dedica a la agricultura, ganaderia, silvicultura y
pesca, y solo el 14,3% se ocupa en el comercio al por mayor y menor, mientras que el resto
de la poblacion se desemperfia en otras actividades. EI numero de familias que habitan el
canton es de 7.346 familias, el promedio nacional de miembros de familia en el Ecuador es de
3,8 en el area urbana, (INEC, 2012). Para efectos de la presente investigacion se va a
segmentar al universo de acuerdo al nimero total de clientes que se registra en los archivos
de Credi Comercial Yumbay, estos abarcan un total de 1.200 personas. Por lo tanto

reemplazando la formula tenemos lo siguiente:

N
™Tm=————
e+ (A)2aN
DATOS:
Tm= Tamario de Muestra
1 = Valor constante
A= Error admisible (5%)
N = Poblacion (1200 clientes de Credi Comercial Yumbay)
% = Porcentaje
1.200
Tm

~ 1+ (0,05)2x1.200
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1.200

Tm

Tm =300

Esto significa que se va a encuestar a 300 clientes de Credi Comercial Yumbay a quienes
aplicando la segmentacion por ingresos para la definicion de niveles econdmicos se

obtienen los siguientes resultados:

e A INGRESOS
ESTRATO 0 - CORRIENTES
SOCIOECONOMICO POBLACION DE MENSUAL/HOGAR! | TOTAL
ARENILLAS .. . .
Minimo Maximo

Alto 17% $845,00 $1000,00 50
Medio 75% $696.00 $845,00 225
Bajo 8% $316,00 $535,00 25
TOTAL 100% 300

! Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC. Encuesta del Nivel Socioeconémico NSE
2011. Presentacion agregada. Diciembre 2011:
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Estadisticas_Sociales/Encuesta_Estratificacion_Nivel _Socioeconomico/111220 NSE_Pre
sentacion.pdf
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.5.1 VARIABLE DEPENDIENTE: Manual de Funciones

CONCEPTUALIZACION | DIMENSION | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Documento en el que se expone Organigrama | ¢Cudl es la estructura organizacional de la | Entrevista
de forma clara y precisa todas y empresa Credi Comercial Yumbay?
cada una de las funciones que Funciones
debe desarrollar todas y cada Puesto ¢Cuales son los cargos y jerarquias en la | Entrevista
una de la personas de la empresa Credi Comercial Yumbay?
organizacion, ademas determina
la responsabilidad para cada Funciones ¢Existe un manual de funciones que | Entrevista
uno de los puestos y la especifique las actividades a cumplir por
autoridad que le es otorgada en parte del personal?
funcion de su jerarquia dentro Cargos Entrevista

de la empresa.

¢Estan perfectamente definidos los cargos
y responsabilidades en la empresa Credi

Comercial Yumbay?
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3.5.2 VARIABLE INDEPENDIENTE: Comercializacion

CONCEPTUALIZACION | DIMENSION | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Es el acto y efecto de comprar Ventas ¢Cuél es el monto de venta anual en la | Guia de
y/o vender un bien o un empresa Credi Comercial Yumbay? observacion
servicio, ademas se puede Clientes
determinar los canales o vias Compras ¢Cudles son los niveles de compras en la | Guia de
para el cumplimiento de este empresa Credi Comercial Yumbay? observacion
objetivo.
Ingresos ¢Cuéles son los ingresos anuales en la | Guia de
empresa Credi Comercial Yumbay? observacion
Atencion al ¢Existe un seguimiento a los clientes de la | encuestas
cliente empresa Credi Comercial Yumbay?




3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

En este item se detalla la metodologia aplicada para la recoleccion de la informacion,

producto de la investigacion de campo a realizarse en el canton Arenillas.

Luego de la aplicacién de las encuestas y entrevistas relacionadas con la investigacion en el
presente proyecto, el paso siguiente es su tabulacion de forma cualitativa asi como
cuantitativa para posteriormente representarlos de manera gréafica, para que sea entendible a
las personas quienes revisaran la investigacion, con la interpretacion y analisis se obtendra

una mejor comprension de los hechos.

Para una mayor rapidez en los procesos se sugiere utilizar el programa SPSS Statistics
Processor 20, este es un programa de mucha ayuda para la tabulacion de las encuestas y

entrevistas, asi se podra obtener un resultado estadistico con mayor rapidez y calidad.

La informacion tabulada y presentada en graficos permitira realizar las conclusiones y
recomendaciones, obteniendo como producto una propuesta de solucion para la problematica

determinada en la empresa Credi Comercial Yumbay de la ciudad de Arenillas.

Posteriormente como base de la investigacion la propuesta sera esencial, porque facilitara

elaborar un manual de funciones para la empresa investigada que permitira realizar sus

actividades de una mejor forma y acceder al cumplimiento de las metas organizacionales.
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

41 ENTREVISTA REALIZADA A LOS DIRECTIVOS Y AL
PERSONAL OPERATIVO DE LA EMPRESA CREDI COMERCIAL
YUMBAY DE LA CIUDAD DE ARENILLAS

4.1.1 ;Considera Ud. que es importante el disefio y la implementacion de un manual de
funciones en Credi Comercial Yumbay?
La mayoria de los directivos y del personal del comercial se pronunciaron a favor del
disefio e implementacion de un manual de funciones, puesto que lo consideran
importante para poder desarrollar sus actividades diarias de una forma mas ordenada y
eficiente. Por su parte, otros de los entrevistados manifestaron que el manual de
funciones no es importante, puesto que ellos ya tienen su ritmo de trabajo al que se

encuentran muy acostumbrados.

4.1.2 ;Considera Ud. que la falta de un manual de funciones esta afectando el
crecimiento de Credi Comercial Yumbay?
La mayoria de los directivos y del personal en general de Credi Comercial Yumbay
manifiestan que la inexistencia de un manual de funciones estad ocasionando
inconvenientes en el negocio, puesto que sus funciones y responsabilidades no se
encuentran claramente definidas lo que estd causando un bajo rendimiento laboral,

esto se repercute en los ingresos economicos diarios del comercial.



4.1.3 ¢Las actividades que realiza diariamente en Credi Comercial Yumbay son
aquellas para las que Ud. fue contratado?
La mayoria de los directivos y del personal operativo respondioé que si, no obstante
otro nimero considerable de los entrevistados indicé que no, argumentando que
muchas de las veces reciben drdenes para realizar otras actividades que no

corresponden a su cargo.

4.1.4 ¢Segun su historial académico y/o profesional considera que cumple con los
requisitos necesarios para el cargo que desempefia?
La mayoria del personal tanto administrativo como operativo respondidé que si
cumplen con todos los requisitos para el cargo en el que se desenvuelven dentro de

Credi Comercial Yumbay.

4.1.5 ¢Se encuentra Ud. satisfecho o satisfecha con la organizacion de Credi Comercial
Yumbay?
La mayoria del personal entrevistado manifestd que se siente parcialmente conforme
con la organizacion del comercial, considerando que ésta puede mejorar con la

finalidad de lograr mayores rentas para Credi Comercial Yumbay.

4.1.6 ¢Desde su criterio, cuales considera que son las principales caracteristicas Credi
Comercial Yumbay?
Los directivos del comercial destacaron como principal caracteristica el hecho de ser
una empresa familiar de origen arenillense, con mas de 20 afios en actividad en el
mercado, tiempo en el que han sabido mantener una considerable clientela gracias a la

variedad de sus productos electrodomésticos. Por su parte el personal operativo indico
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que una de las fortalezas del comercial son las facilidades de crédito que otorga a sus
clientes fijos, asimismo destacaron los precios comodos de los electrodomésticos y los

planes de financiamiento.

4.1.7 ¢Considera Ud. que la mercaderia de Credi Comercial Yumbay se encuentra bien
organizada?
Los directivos y el personal operativo del comercial coincidieron en que por la falta
de espacio fisico la mercaderia no se encuentra bien organizada, esto genera desorden

y los productos no son exhibidos al publico como deberian de ser.

4.1.8 Desde su perspectiva ¢considera que Credi Comercial Yumbay ha tenido un buen
rendimiento en los Ultimos 2 afios?
De acuerdo a sus directivos el comercial ha tenido un buen rendimiento que le ha
permitido mantener los recursos suficientes para solventar los costos de operacion y
otros gastos que se generan, ademas de las utilidades por el nimero de ventas. El
personal de ventas considera también que la empresa genera importantes utilidades

para sus remuneraciones.

4.1.9 ¢En qué temas considera Ud. que seria importante recibir capacitacion?

Los directivos y el personal concuerdan en que la principal capacitacién deberia ser
sobre atencién al cliente, esto con el objetivo de mejorar el rendimiento de Credi
Comercial Yumbay. Ademas consideran que recibir capacitacion es una oportunidad

para progresar laboral y profesionalmente.
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4.1.10 ¢/ Credi Comercial Yumbay esta cumpliendo con los objetivos planteados desde su
creacion?

Los directivos principalmente reconocen que no han cumplido con los objetivos
establecidos. El personal en general de Credi Comercial Yumbay manifiesta que este

incumplimiento se debe a la falta de coordinacion y organizacién de los directivos.
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4.2 ENCUESTA REALIZADA A LOS RESPONSABLES DE HOGAR DEL CANTON
ARENILLAS

4.2.1 (Cémo califica Ud. la atencion brindada por el personal de Credi Comercial
Yumbay?

CUADRO 1

CATEGORIAS RESULTADOS PROPORCIONES

Excelente 100 33%
Bueno 150 50%
Malo 50 17%
TOTAL 300 100%

Fuente: Investigacion a clientes de Credi Comercial Yumbay
Realizado por: La Autora

GRAFICO 1

100; 33%

150; 50%

H Excelente mBueno Malo

Anélisis:
Se puede observar en el Grafico 1 que el 50% de los clientes califica la atencion del personal
de Credi Comercial Yumbay como buena, el 33% la considera excelente y el 17% la califica

de mala.

47



4.2.2 ¢(Como considera Ud. el nivel de orientacion e informacion que recibe por parte
del personal de ventas en relacién a las caracteristicas, precios y garantias de los
productos que le ofrece Credi Comercial Yumbay?

CUADRO 2

CATEGORIAS RESULTADOS PROPORCIONES

Excelente 18 6%
Bueno 222 74%
Malo 60 20%

TOTAL 300 100%

Investigacion a clientes de Credi Comercial Yumbay
Realizado por: La Autora

GRAFICO 2

222; 74%

mExcelente mBueno Malo

Analisis:
En el Gréfico 2 se puede apreciar que el 74% de los clientes consideran como buena la

informacion de los productos que reciben por parte del personal de Ventas de Credi

Comercial Yumbay, el 20% la estima como mala y el 6% la califica de excelente.
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4.2.3 ¢Ha recibido llamadas por parte de Credi Comercial Yumbay para conocer su
grado de satisfaccion del electrodoméstico que adquirio?

CUADRO 3
CATEGORIAS RESULTADOS PROPORCIONES
Si 5 2%
No 295 98%
TOTAL 300 100%

Investigacion a clientes de Credi Comercial Yumbay
Realizado por: La Autora

GRAFICO 3

295; 98%

mSi mNo

Andlisis:
En el Gréafico 3 se observa que el 98% de los clientes manifiestan que no han recibido
Ilamadas por parte de Credi Comercial Yumbay para consultar su grado de satisfaccion

acerca del producto adquirido, solo el 2% de la poblacién estudiada indica que si ha sido

contactada.
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4.4 ;Como ve o escucha la publicidad y difusién de Credi Comercial Yumbay?

CUADRO 4

CATEGORIAS RESULTADOS PROPORCIONES

Excelente 5 2%
Bueno 145 48%
Malo 150 50%

TOTAL 300 100%

Investigacion a clientes de Credi Comercial Yumbay
Elaborado por: La Autora

GRAFICO 4

150; 50% 145; 48%

mExcelente mBueno m=Malo

Andlisis:
En el Grafico 4 se observa que el 50% de los clientes expresan que la publicidad y difusion

de Credi Comercial Yumbay es mala, un porcentaje muy cercano con el 48% indica que es

buena y solo el 2% manifiesta que es excelente.
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4.5. ¢Volveria a adquirir otros electrodomésticos en Credi Comercial Yumbay?

CUADRO 5
CATEGORIAS RESULTADOS PROPORCIONES
Si 250 83%
No 50 17%
TOTAL 300 100%

Fuente: Investigacion a clientes de Credi Comercial Yumbay
Elaborado por: La Autora

GRAFICO 5

250; 83%

mSi mNo

Anédlisis:
En el Gréfico 5 se observa una marcada tendencia del 83% de la poblacion estudiada de
volver adquirir electrodomésticos en Credi Comercial Yumbay, solo el 17% responde que no

volveria a comprar en este negocio.
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4.6 ¢Considera que Credi Comercial Yumbay del Cantdn Arenillas Provincia de El Oro
tiene capacidad de organizacion?

CUADRO 6
CATEGORIAS RESULTADOS PROPORCIONES
Si 137 46%
No 163 54%
TOTAL 300 100%

Fuente: Investigacion a clientes de Credi Comercial Yumbay
Elaborado por: La Autora

GRAFICO 6

137; 46%

163; 54%

mSi mNo

Analisis:

En el Gréafico 6 se aprecia que el 54% de los clientes considera que Credi Comercial Yumbay

no tiene capacidad de organizacién, mientras que el 46% indica que si la tiene.
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Los directivos y el personal en general de Credi Comercial Yumbay consideran
importante el disefio y la implementacion de un manual de funciones para llevar el

control de las tareas que cada trabajador debe desempefiar.

e EI personal administrativo y operativo de Credi Comercial Yumbay es consciente de

que la falta de un manual de funciones esta afectando sus actividades comerciales.

e El personal de Credi Comercial Yumbay cumple con las funciones asignadas en los

contratos laborales.

e Los trabajadores de Credi Comercial Yumbay consideran poseer los requisitos

pertinentes para desempefiarse en sus funciones.

e Los colaboradores de Credi Comercial Yumbay no se sienten conformes con la
organizacion del mismo, por lo que demandan de cambios a sus directivos para

mejorar esta situacion.

e Las principales caracteristicas de Credi Comercial Yumbay son sus afios de

experiencia en la venta de electrodomésticos, sus planes de financiamiento, los



precios accesibles de los productos que ofrecen y las facilidades de crédito para los

clientes fijos.

La falta de espacio fisico en Credi Comercial Yumbay genera caos en la organizacion

de la mercaderia que se exhibe al publico.

El personal de Credi Comercial Yumbay considera importante recibir capacitacion en

servicio y atencion al cliente.

Los objetivos de Credi Comercial Yumbay no se estdn cumpliendo con total

satisfaccion debido a la falta de coordinacion y organizacion de sus directivos.

Los clientes de Credi Comercial Yumbay consideran como buena la atencion

brindada y la informacidn de los productos proporcionada por su personal.

Los clientes de Credi Comercial Yumbay no reciben Ilamadas por parte del negocio

para verificar su satisfaccion en los productos adquiridos.

La publicidad y difusion de Credi Comercial Yumbay no es de gran impacto para el

publico.

Los clientes de Credi Comercial Yumbay confian en la calidad de sus productos por

lo que volverian a comprar en este negocio.

Credi Comercial Yumbay no demuestra capacidad de organizacion a sus clientes.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Credi Comercial Yumbay debe implementar un manual de funciones para definir las

tareas de sus trabajadores.

e Para mejorar las actividades comerciales de Credi Comercial Yumbay es necesario
que sus directivos dispongan de la actitud necesaria para implementar el manual de

funciones.

e Es indispensable que Credi Comercial Yumbay revise el cumplimiento de las

funciones asignadas a sus trabajadores.

e Los directivos de Credi Comercial Yumbay deben establecer los requisitos pertinentes

para la contratacion de personal.

e Es oportuno que Credi Comercial Yumbay tome las decisiones mas convenientes para

modificar su organizacion.

e Credi Comercial Yumbay debe mantener sus principales caracteristicas con las que se

identifica y de ser posible tratar de mejorarlas para aumentar su cartera de clientes.

e El espacio fisico de Credi Comercial Yumbay debe ser optimizado de tal forma que se

logre organizar la mercaderia tratando de atraer el interés del publico.

e Los directivos de Credi Comercial Yumbay deben destinar recursos para capacitar a

su personal en servicio y atencién al cliente.
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Los directivos de Credi Comercial Yumbay deben mejorar la coordinacion y

organizacion para alcanzar los objetivos establecidos por su negocio.

El servicio de atencion al cliente puede ser mejorado en Credi Comercial Yumbay a

través de procesos de preparacion al personal.

Credi Comercial Yumbay debe prestar mas atencidn a sus clientes y organizar tiempo
para mantener contacto con ellos, preguntando siempre sobre su satisfaccion con los

productos adquiridos.

Los directivos de Credi Comercial Yumbay deben destinar mas presupuesto para la
creacion de una estrategia comunicativa que les permita tener mayor publicidad y

difusién de su negocio.

Credi Comercial Yumbay debe conservar la confianza de sus clientes por la calidad
de los productos que ofrece, por tanto debe fortalecer las relaciones con sus

proveedores.

Es muy importante que Credi Comercial Yumbay empiece a demostrar capacidad de

organizacion a sus clientes a través de un plan de mejoras en sus actividades.
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CAPITULO VI

6 PROPUESTA

6. 1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

DISENO DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA CREDI COMERCIAL YUMBAY

DE LA CIUDAD DE ARENILLAS.

6.2 JUSTIFICACION

La implementacion de un manual de funciones en la empresa es una herramienta
administrativa que con seguridad proporcionara muchos beneficios para la gestion de la
organizacion, los beneficios que otorga dicha herramienta se traduce en un mejor desempefio
del talento humano, permite al ahorro de tiempo en las funciones que cumplen cada uno de
ellos, se tiene claridad en las funciones a desempefar en el puesto de trabajo, ahorro de
dinero ya que se elimina el dispendio y las actividades duplicadas, permite evaluar el
desempefio de las personas de la organizacion ya que se puede cuantificar su eficacia en el

cumplimento de sus tareas.

Es una alternativa para la empresa Credi Comercial Yumbay del Cantén Arenillas para
mejorar su desempefio organizacional, desde todo punto de vista facilita la planificacion de

actividades para determinar luego el cumplimiento de las mismas.

Actualmente su actividad estd decayendo paulatinamente y eso se demuestra porque su

cartera de clientes no ha tenido un mayor crecimiento.



6.3 OBJETIVOS

6.3.1 OBJETIVO GENERAL

Optimizar la capacidad de organizacion de Credi Comercial Yumbay a través del disefio de
un manual de funciones que especifique los perfiles de los puestos de trabajo, las
responsabilidades, funciones, entre otros requerimientos para el desarrollo exitoso de las

actividades de su personal.

6.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir las tareas y responsabilidades de los trabajadores de Credi Comercial Yumbay

con el proposito de que estos sean capacitados en sus areas correspondientes.

e Delimitar la mision, vision, objetivo, politicas y valores de Credi Comercial Yumbay.

e Sistematizar la estructura organizacional de Credi Comercial Yumbay para mejorar su

situacion interna.
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6.4 MARCO TEORICO DE LA PROPUESTA

El marco tedrico que se desarrolla a continuacion, permite conocer los conceptos

fundamentales para el entendimiento de la propuesta gque se plantea.

Se empieza con la definicion de un manual de funciones y en qué consiste su elaboracion,

esto con la finalidad de manejar un concepto idéneo para comprender su aplicacion en el

mundo empresarial siguiendo los pasos correctos.

Se describe ademas la importancia, la estructura, los beneficios y los tipos de manuales que

existen para aprovecharlos en la organizacion de una empresa.

Con este marco teodrico se podra comprender el objetivo de la propuesta que se pretende

adaptar a CREDI COMERCIAL YUMBAY.
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DIAGRAMA 3

6.5 ORGANIGRAMA

GERENCIA

. SECRETARIA

COORDINADOR
DE PERSONAL
(RRHH)

CONTABILIDAD

VENTAS

CREDITO Y
COBRANZA

GERENCIA.- Funcion de direccion y organizacion de la empresa.

COMPRAS

SECRETARIA .- Encargada del manejo de la comunicacion verbal y escrita, asi como de la

organizacion de archivos y documentos.

COORDINADOR DE PERSONAL (RRHH).- Funcién de seleccién y formacion del

personal.

CONTABILIDAD.- Encargada de instrumentar Yy operar las politicas, normas, sistemas y

procedimientos necesarios para garantizar la exactitud y seguridad en la captacion y registro

de las operaciones financieras.

VENTAS.- Encargado de persuadir a un mercado de la existencia de un producto, ademas de

generar practicas que regulen las relaciones con los agentes distribuidores, minoristas y

clientes.
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CREDITO Y COBRANZA .- Encargado de las cobranzas, la localizacion de los clientes, los
controles estadisticos, el manejo de documentos por cobrar para evitar que las cuentas

pendientes de pago lleguen a una morosidad alta.

COMPRAS.- Su gestién asegura que todos los bienes, servicios e inventarios necesarios para

la operacion del negocio se ordenen y se encuentren a tiempo.
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6.5.1 Manual de Funciones

“Un manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o
instrucciones sobre historia, organizacion, politica, y/o procedimiento de una empresa, que se
consideran necesarias para la mejor ejecucion del trabajo”. (Acevedo, Amaro, Avila,

Vasquez, & Velazquez, 2012, pag. 2)

En el video tutorial de (Rodriguez, 2016) se hace énfasis en que: “Toda empresa debe tener
un manual de funciones sobre todo aquellas que son de grandes dimensiones”, pues de esta
forma se lleva el control del personal que conforma la compafiia. Ademas se indica que el
Manual de Funciones es un instrumento eficaz que contribuye al desarrollo de la estrategia de
una empresa debido a que este determina y delimita los campos de actuacién de cada area y

puesto de trabajo.

Por otra parte se considera que el Manual de Funciones “es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacién de las funciones de una

unidad administrativa”. (Rivera, 2015)

Principales elementos de un programa de socializacién de Manual de Funciones

Chiavenato (2009) citado por (Valero, 2012, pags. 63-64) destaca los siguientes elementos:
a) Asuntos Organizacionales:
e Mision y objetivos globales de la organizacion.
e Politicas y directrices de la organizacion.
e Estructura de la organizacion y sus unidades organizacionales.
e Productos y servicios ofrecidos por la organizacion.
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e Reglas y procedimientos internos.
e Procedimientos de seguridad en el trabajo.

e Distribucion fisica e instalaciones que utilizara el nuevo miembro.

b) Beneficios ofrecidos:
e Horario de trabajo, de descanso y comedor.
e Dias de pago y de anticipos salariales.

e Programa de beneficios sociales ofrecidos por la organizacion.

c) Relaciones:

e Presentacion a los superiores y a los colegas de trabajo.

d) Deberes del nuevo miembro:

e Responsabilidades basicas confiadas al nuevo empleado.
e Vision general del cargo.

e Tareas.

e Objetivos del cargo.

e Metas y resultados del cargo.

e Metas y resultados que deben alcanzarse.

Observaciones:

e Preparar al personal interno (empleados) para atender al personal externo (clientes

0 consumidores).
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Manual del empleado de una organizacion:

a) Mensaje de bienvenida.

b) Historia de la organizacion.

c) Negocio de la organizacion.

d) Usted es su futuro.

e) Lo que usted debe conocer:

Horario de descanso.
Periodos de descanso.
Ausencias de trabajo.
Registros y controles.
Dias de pago.

Prevencion de accidentes.
Utilizacion de teléfonos.
Supervision.

Sitios de trabajo.

Sitio de utileria y desplazamiento.

f) cuéles son sus beneficios:

e vacacionesy descanso semanal.

e dias festivos.

e seguro de vida en grupo.

e asistencia médico hospitalaria.

e estacionamiento y transporte.

e programas de entrenamiento.

e plan de sugerencias.

e planes de seguridad social.
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e servicio social.
g) Beneficios sociales para usted:
¢ Sindicato.
e Planes educativos.
e Restaurante y cafeteria.

e Club recreativo.

6.5.2 Importancia del Manual de Funciones

En las actividades cotidianas de una organizacién o empresa se establecen reglas, normas de
procedimiento, instrucciones, politicas y un orden para realizar las tareas, todo esto debe ser
puesto a conocimiento de los trabajadores para que éstos puedan ejercer con satisfaccion su

trabajo.

Todos los reglamentos que se dispongan dentro de una organizacion deben ser comunicados
en el momento oportuno a los trabajadores. La mayoria de veces estos reglamentos estan
fijados de forma verbal, en otros casos estos constan por escrito, no obstante con el
transcurrir del tiempo estas disposiciones caen en el olvido y forman mas parte de un archivo
que de las tareas diarias de los trabajadores. El personal nuevo suele desconocer de la
existencia de un manual de funciones en el lugar en el que ejerce su cargo, esto ocurre porque

desde que es contratado no recibe la informacion suficiente.

Otro punto a tomar en cuenta es que mientras pasa el tiempo toda empresa u organizacion va
evolucionando, por tanto normas y reglamentos también cambian, inclusive estos suelen ser

reemplazados por otros. Cuando estos cambios no son comunicados con pertinencia se pierde
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el control de la situacion interna, los trabajadores desconocen cuéles son las normas que se
encuentran vigencia y cuéles no, entonces empiezan a tener dudas de como desarrollar su
trabajo, cuando esto pasa los efectos negativos son: “pérdida de tiempo, trabajos incompletos
0 incorrectos, bajas en los parametros de control de calidad y lo que es peor errores que no
son percibidos de inmediato y son trasladados y continuados por otros empleados”, esto
produce pérdidas irreparables que ponen en riesgo la estabilidad de una empresa u
organizacion. Precisamente para manejar esta problemética de la situacion interna de una
organizacion o empresa surgen los manuales administrativos y de funciones. (Ugalde, 2005,

pags. 3-4)

En el canal de Youtube de (Ipescomunicaciones, 2014) se indica lo siguiente: “Antes de
comprometerse a cumplir unas funciones que no conoce, solicitelas, asi como las normas para

el manejo de los bienes y documentos de la entidad, evitese contratiempos”.

En (Cooperativa Multisectorial de Servicios, R.L. Francisco Rivera Quintero, 2010, pag. 9) se
sefiala que: “La base de un buen sistema de control interno depende principalmente de la
correcta asignacion de funciones y responsabilidades”, a esto se afade la adecuada
distribucion del personal, logrando que cada trabajador desarrolle actividades equitativas de

acuerdo a sus capacidades y experiencias, de esta forma se evita la sobrecarga laboral.

6.5.3 Objetivos y beneficios de los Manuales Administrativos

“El objetivo principal de los manuales administrativos es el de instruir al personal, acerca de
aspectos como: funciones, relaciones, procedimientos, politicas, objetivos, normas, etc., para
que se logre una mayor eficiencia en el trabajo”. (Acevedo, Amaro, Avila, Vasquez, &

Velazquez, 2012, pég. 2)
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De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales administrativos permiten

cumplir con los siguientes objetivos:

Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones, relaciones,
politicas, procedimientos, normas, etc.

Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar publicidad y detectar omisiones.

Coadyuvar la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal, y proporcionar
la uniformidad en el trabajo.

Servir como medio de integracién y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacién a las distintas funciones operacionales.

Proporcionar informacion bésica para la planeacion e implementacion de reformas

administrativas.

Lo anterior implica poner empefio en la elaboracion y uso del manual para comunicar

informacion. Se disefian los manuales con base en los anteriores objetivos para lograr

claridad, sencillez y flexibilidad. El trabajo de elaborar manuales se considera para

mantener informado al personal clave acerca de los deseos y actividades de la direccion

superior. (Acevedo, Amaro, Avila, Vasquez, & Velazquez, 2012, pag. 3)

6.5.4 Clasificacion de los manuales administrativos

Existen diversos tipos de manuales, segin sea su contenido, alcance o destinatarios. De

acuerdo a su destinatario, se pueden encontrar:

Manuales cuyos usuarios son miembros de la organizacion, como por ejemplo los
manuales de procedimientos.

Manuales destinados a usuarios externos a la organizacion: clientes, proveedores,
publico en general, como por ejemplo los manuales generales de la organizacion que

se mencionan en este documento.
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Con referencia al contenido, se pueden distinguir, entre otros:
e Manuales de Organizacion y Funciones.
e Manuales de Procedimientos.

e Manuales de Cargos.

Respecto a su alcance, se pueden distinguir:
e Manuales generales, que contienen informacion o instrucciones respecto a diversos
topicos o contenidos, como ejemplo los manuales de organizacién y funciones.
e Manuales especificos, que detallan informacion respecto a un area o tema especifico,

como por ejemplo un Manual de Compras.

Las distintas organizaciones y/o empresas elaboran manuales segun sus necesidades y los

requerimientos de los usuarios. (Pintos, 2009, pag. 4)

Manual de puestos y funciones

Segun (Chiavenato, 2000, pag. 29) desde el modelo situacional o contingencial:

En un mundo en donde todo cambia, los cargos no pueden ser estaticos ni permanentes;
ademas, como la fuerte competencia exige productividad y calidad, la organizacion debe
alcanzar altos niveles de desempefio y mejorar continuamente en la aplicacién de los
talentos creativos y la capacidad de autodireccion y autocontrol de sus miembros,
mientras les proporciona oportunidades de satisfaccion de sus necesidades individuales.

El modelo situacional supone la aplicacion de la capacidad de autodireccion y
autocontrol de las personas y, sobre todo, de objetivos planeados conjuntamente por el

ocupante del cargo y el gerente para que el cargo sea un verdadero factor de motivacion.
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6.5.5 Recomendaciones para elaborar un manual de funciones

Se recomienda que los manuales de organizacion sean producidos con la participacion activa
del personal de cada una de las areas de trabajo. Son los trabajadores los mejores entendidos
de sus responsabilidades y funciones. Una vez que se ha planteado el proyecto del manual, es
conveniente que sea revisado, esto para verificar que el mismo contiene toda la informacion
necesaria y que responde a la realidad de la empresa u organizacion. Esta revision sirve

también para comprobar que no se presenten contradicciones o deficiencias en su contenido.

Luego de cumplir con el procedimiento de la revision, es necesario que el proyecto del
manual sea sometido a la aprobacion de las autoridades competentes, con el fin de que pueda

entrar en vigencia dentro de los parametros legales.

El nimero de funcionarios y trabajadores va a determinar la cantidad de ejemplares que
deben reproducirse del manual para su correcta difusion, de tal manera que todos y todas
conozcan con detalle el contenido del manual que se convertira en fuente de consulta del

personal de la organizacion o empresa.

“La utilidad de los manuales de organizacion radica en la veracidad de la informacion que
contienen, por lo que es necesario mantenerlos permanentemente actualizados, a través de
revisiones periddicas”. (Secretaria de Relaciones Exteriores, 2005, pag. 5)

En lo que respecta a la revisién y actualizacion de los manuales de normas y procedimientos

(Las Organizaciones y O&M, 2010) recomiendan lo siguiente:

e La unidad de organizacion y método debe establecer un programa de revisiéon y

actualizacién del contenido de los manuales con el objeto que sean més reales.
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e Cuando una Unidad Orgéanica necesita hacer cambios, adiciones o supresiones debera
presentar el proyecto a la unidad de organizacion y método, para que esta verifique si

estos cambios siguen las directrices y plan estratégico de la unidad en cuestion.

Al igual que cuando se elabora un manual de funciones por primera vez, considerando que
éste debe ser aprobado para entrar en vigencia, el mismo procedimiento debe seguirse cuando
se realizan revisiones y actualizaciones al manual, si estas modificaciones no son puestas a
conocimiento de las autoridades competentes y no son sometidas para su aprobacion,

significa que los cambios que se realicen en el manual no tendran ninguna validez.
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6.6 MANUAL DE FUNCIONES PARA LA EMPRESA CREDI COMERCIAL
YUMBAY DEL CANTON ARENILLAS

Nombre del cargo: GERENTE
Jefe Inmediato: Propietario de Credi Comercial Yumbay
Numero de personas en el cargo: 1

Obijetivo: Coordinar y organizar las actividades de la empresa.

FUNCIONES

Fijar objetivos en cada area de trabajo.
Comunicar, coordinar y establecer normas de trabajo.

Disefiar y determinar la estructura organizacional.

M wp e

Dirigir las actividades administrativas, comerciales, operativas y financieras de la
empresa.
5. Resolver los asuntos de la empresa que requieran de su intervencion y aquellos que

le hayan sido delegados por el propietario de la misma.

PERFIL DEL CARGO

Persona con alta motivacion para dirigir, trabajar en equipo, planificar y organizar
actividades con perseverancia, capacidad de liderazgo, comunicacion y trabajo.
Requisitos.-

Niveles de estudio: Titulo de Licenciatura en Administracién de Empresas.
Experiencia: 1 afio.

Actitudes: puntualidad, credibilidad, capacidad de liderazgo, resolucién de problemas,
comunicacion de normas y politicas a los trabajadores en el marco del respeto.
Responsabilidades: trabajar con profesionalidad todo el tiempo, no permitir que
sentimientos y opiniones propias afecten sus responsabilidades laborales.

Condiciones de trabajo

Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.
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Nombre del cargo: COORDINADOR DE RRHH
Jefe Inmediato: Gerente
Numero de personas en el cargo: 1

Objetivo: Mantener un ambiente organizacional adecuado.

FUNCIONES

1. Garantizar una buena comunicacion en todos los niveles de la empresa.

2. Definir el proceso de reclutamiento, seleccién, ingreso de personal a la empresa
con la correspondiente induccion.
Coordinar programas de capacitacion para los trabajadores.

4. Supervisar el cumplimiento de los diferentes beneficios de ley de los trabajadores.

5. Cumpliry hacer cumplir las normas de Seguridad y Salud Ocupacional.

PERFIL DEL CARGO

Persona con gran capacidad de organizacion y liderazgo que se enfoque en los
resultados y que sepa sobrellevar los distintos tipos de personalidad de los
trabajadores de la empresa.

Requisitos.-

Niveles de estudio: Titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas o
Administracion de Recursos Humanos o Licenciatura en Derecho o Psicologia
Experiencia: 1 afio.

Actitudes: liderazgo, compromiso e identificacidn con los objetivos de la empresa.
Responsabilidades: mantener el correcto funcionamiento de la empresa a través de la
adecuada coordinacion de la fuerza laboral.

Condiciones de trabajo

Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.
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Nombre del cargo: CONTADOR

Jefe Inmediato: Gerente

Numero de personas en el cargo: 1

Objetivo: Generar informacion financiera y administrativa de la empresa para la

toma de decisiones.

FUNCIONES

1. Procesar, codificar y contabilizar los diferentes comprobantes por concepto de
activos, pasivos, ingresos, egresos.

2. Verificar que las facturas recibidas de los proveedores estén correctamente
emitidas.

3. Llevar el control de los libros generales de Compras y Ventas.

4. Llevar todos los movimientos o registros contables al Programa utilizado por
la empresa.

5. Cumplir y hacer cumplir todas las recomendaciones de tipo contable.

PERFIL DEL CARGO

Vocacion e interés por la contabilidad, estar dispuesto a trabajar bajo presion,
ademas de poseer capacidad de organizacion y habilidad para negociar.
Requisitos.-

Niveles de estudio: Licenciatura en Contabilidad y Auditoria.

Experiencia: 1 afio.

Actitudes: responsabilidad, compromiso social, creatividad, agilidad de
pensamiento, interés por la investigacion, confidencialidad.

Responsabilidades: revisar que se cumplan los principios de contabilidad de
aceptacion general.

Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.
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Nombre del cargo: SECRETARIA

Jefe Inmediato: Gerente

NUmero de personas en el cargo: 1

Objetivo: Contribuir a la coordinacién y organizacion de la empresa.

FUNCIONES

1. Responder el teléfono vy dirigir las llamadas de los clientes a las personas
adecuadas, asi como también realizar llamadas a los clientes para
comprobar su grado de satisfaccion con los productos adquiridos en la
empresa.

Comprar los insumos necesarios para la oficina.

Escribir y transcribir la informacion que resulte de las reuniones.

Recibir y organizar todo tipo de documentos y archivos.

o b~ DN

Mantener el control de los productos que constan en el inventario de la

empresa.

PERFIL DEL CARGO

Manejo de software de oficina, excelente expresion oral y escrita. Demostrar
capacidad de planificacion de las actividades diarias.

Requisitos.-

Niveles de estudio: Secretaria Bachiller.

Experiencia: 6 meses.

Actitudes: puntualidad, habilidades de organizacién y comunicacion.
Responsabilidades: colaborar con el Gerente en el &rea administrativa y cuidar
con esmero la documentacion de la empresa que se le confie.

Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.
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Nombre del cargo: PERSONAL DE VENTAS
Jefe Inmediato: Gerente
NUmero de personas en el cargo: 3

Objetivo: Desarrollar excelentes relaciones con los clientes de la empresa.

FUNCIONES

1. Atender con respeto y cordialidad a los clientes de la empresa.

2. Brindar a los clientes la informacion necesaria con respecto a las
caracteristicas y los planes financiamiento de los productos que se ofrecen
en la empresa.

3. Reportar al Gerente los problemas que manifiesten los clientes en relacion a
los productos que han adquirido o las preferencias que éstos expresen.

4. Reportar al Gerente la falta de stock de determinados productos que tienen
mucha salida en el mercado.

5. Conseguir ventas y obtener pedidos.

PERFIL DEL CARGO

Demostrar entusiasmo por las actividades que realiza. Identificarse con los
objetivos de la empresa. Poseer altos niveles de tolerancia para atender a los
clientes.

Requisitos.-

Niveles de estudio: Bachilleres.

Experiencia: 6 meses.

Actitudes: puntualidad, responsabilidad, cordialidad, credibilidad, habilidades
de comunicacion.

Responsabilidades: tratar cordialmente con los clientes de la empresa.
Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.
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Nombre del cargo: CREDITO Y COBRANZA
Jefe Inmediato: Gerente
Numero de personas en el cargo: 1

Obijetivo: Recuperacion 6ptima de las ventas a crédito.

FUNCIONES

1. Otorgar créditos a los clientes que deseen adquirir sus productos en esta
modalidad.

2. Conocer los estados financieros de la empresa para tomar la decision de
otorgar un crédito.

3. Presentar informes al Gerente sobre los créditos solicitados, los montos
de los mismos y el reporte de aquellos créditos que fueron aprobados y
negados.

4. Identificar a los clientes catalogados como malos deudores, debido a que
es inutil ejercer alguna accion de cobranza con ellos.

5. Gestionar los medios de cobranza.

PERFIL DEL CARGO

Demostrar habilidades para emitir informes. Capacidad para negociar con los
clientes motivando en ellos la responsabilidad en sus pagos.

Requisitos.-

Niveles de estudio: Licenciatura en Administracion de Empresas o carreras
afines.

Experiencia: 1 afio.

Actitudes: puntualidad, responsabilidad, dinamismo, seriedad, excelente
capacidad de comunicacion.

Responsabilidades: Investigacion de solicitudes de crédito.

Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.

76




Nombre del cargo: JEFE DE COMPRAS

Jefe Inmediato: Gerente

Numero de personas en el cargo: 1

Obijetivo: Coordinar y organizar la adquisicion de los productos que necesita

la empresa.

FUNCIONES

1. Adquirir, manejar y almacenar la mercaderia.

2. Supervisar que las areas de almacenamiento se encuentren en perfectas
condiciones.

3. Velar por el mantenimiento del stock adecuado.

4. Buscar, seleccionar y mantener proveedores competentes.

5. Emitir reportes sobre la situacion del area de compras.

PERFIL DEL CARGO

Demostrar conocimientos en el mercado de electrodomésticos. Habilidades
en planeacion estratégica, alianzas estratégicas y el desarrollo de
proveedores. Capacidad de liderazgo y negociacion.

Requisitos.-

Niveles de estudio: Licenciatura en Administracion de Empresas o carreras
afines.

Experiencia: 1 afio.

Actitudes: habilidades de negociacién, formacion en valores.
Responsabilidades: Coordinar con los proveedores las 6rdenes de compra.
Ambiente: tranquilo.

Riesgo: leve.
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6.7 MISION, VISION Y OBJETIVO DE CREDI COMERCIAL YUMBAY

MISION

Somos una empresa dedicada a la venta de electrodomésticos de las marcas mas reconocidas

en el mercado. Desde al canton Arenillas brindamos precios muy competitivos para la

satisfaccion econdmica de los beneficiarios.

VISION

Ser la empresa reconocida por los precios, politicas de crédito y calidad de atencion al cliente

en la venta de electrodomésticos, con personal altamente capacitado para brindar asesoria y

confianza a nuestros usuarios en la adquisicion de sus articulos para el hogar.

OBJETIVO

-Brindar a los clientes productos que satisfagan sus necesidades en el hogar, facilitando

costos maédicos y créditos para su adquisicion.
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6.8 POLITICAS DE CREDI COMERCIAL YUMBAY

10.

La empresa cumplira las obligaciones acordadas con los clientes.

Ofrecer un trato equitativo y afectuoso a los clientes de la empresa, atender con esmero
sus solicitudes y reclamos.

Los integrantes de la empresa deben demostrar ética y profesionalidad en sus tareas
cotidianas.

Los empleados, previo a la contratacion deberan recibir capacitacion en atencion al
cliente.

Las facturas de contado deberan ser canceladas en el momento en que se entrega el
producto. En lo que respecta a la factura que se emite por compra a crédito, se entregara
una copia de la misma con la firma del recibido del cliente.

El plazo para el pago podra considerarse vencido a partir del primer dia después de la
fecha de vencimiento especificada en la factura.

El producto llegara a las manos del cliente de 7 a 15 dias habiles después de realizar el
pedido, si no se descontara los gastos de envio.

El vendedor debera presentarse con el cliente para atenderlo.

De presentarse una falla técnica en los artefactos adquiridos, esta anomalia debera
reportarse inmediatamente al personal de soporte técnico.

El empleado no podra tener en su potestad informacion personal de los clientes, estos son

solo de uso exclusivo de la empresa.
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6.9 VALORES

Los valores que identifican a la empresa son:

e Confianza

e Calidad

e Responsabilidad
e Servicio

e Puntualidad

e Honradez
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18

PERSONAL

GERENTE

COORDINADOR
DE RELACIONES
HUMANAS

CONTADOR

SECRETARIA

VENTAS

JEFE DE
CREDITOY
COBRANZA

JEFE DE
COMPRAS

TOTAL

TOTAL DE
PERSONAL

6.10 PLAN DE CAPACITACION

CURSOS DE
CAPACITACION

Definicion estratégica

del desempefio.

Trabajo en Equipo

Andalisis de Balance

Excel 2010

Capacitacion en
Técnico en Calidad
en el Servicio y

Atencion al cliente.

Capacitacion en

cobranzas.

Administracion de
compras y
abastecimiento.

TIPO DE CAPACITACION

Online por flexibilidad de tiempo y espacio,
ademas de contar con programas practicos,
aplicables al entorno laboral real.
www.educacioncontinua.info

Online mediante www.aulafacil.com. Esta
tematica incluye 25 lecciones.

Online mediante www.aulafacil.com. La
tematica incluye 36 lecciones.

Online mediante www.aulafacil.com. La
tematica incluye 37 lecciones.

Online mediante atrapacursos.com. Incluye 5
examenes y 1 examen final.

Online a través de
www.cursosdecobranzas.com.ar.
Visualizacion de videos.

Online a través de www.alreto.com con videos
de 20 minutos aproximadamente.

PRESUPUESTO

Curso gratis

Curso gratis

Curso gratis

Curso gratis

Curso gratis

Curso gratis

Curso gratis

$00,00

TIEMPO

4 semanas

5 semanas

8 semanas

8 semanas

8 semanas

4 semanas

4 semanas

36 semanas

HORARIO

A disponibilidad
del trabajador.

A disponibilidad
del trabajador.

A disponibilidad
del trabajador.

A disponibilidad
del trabajador.

A disponibilidad
del trabajador.

A disponibilidad
del trabajador.

A disponibilidad
del trabajador.


http://www.aulafacil.com/
http://www.aulafacil.com/
http://www.cursosdecobranzas.com.ar/
http://www.alreto.com/
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6.11 CRONOGRAMA DE SOCIALIZACION DE MANUAL DE FUNCIONES

TIEMPO
ORDEN ACTIVIDADES
1 Convocatoria al personal para presentacion de Mision, Vision, Objetivo,
Politicas, Valores de Credi Comercial Yumbay y Manual de Funciones. <<f()
[
9 Presentacion al Personal de la Mision, Vision, Objetivo, Politicas, Valores de

Credi Comercial Yumbay y Manual de Funciones.




6.12 RESULTADOS ESPERADOS

Entre los aspectos que se pretenden mejorar estan los siguientes:

e Mejorar la organizacién de Credi Comercial Yumbay con el disefio de un Manual de
Funciones acorde a sus actividades comerciales.

e Personal mas dinamico y productivo.

e Personal con conocimiento de sus actividades y responsabilidades diarias.

e Personal entrenado en sus areas especificas.

e Personal comprometido con la misién, vision, objetivo, politicas y valores de Credi

Comercial Yumbay.
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ANEXOS
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ANEXO 1 %MU@A, v
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UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION

TEMA: DISENO DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA CREDI COMERCIAL

YUMBAY DE LA CIUDAD DE ARENILLAS EN EL PERIODO 2014.

GUIA DE ENTREVISTA A LOS DIRECTIVOS Y PERSONAL OPERATIVO DE LA

EMPRESA CREDI COMERCIAL YUMBAY DE LA CIUDAD DE ARENILLAS

OBJETIVO: Disefiar un Manual de Funciones acorde a las necesidades de organizacion de

la microempresa Credi Comercial Yumbay de la ciudad de Arenillas durante el periodo 2014.

1. ¢Considera Ud. que es importante el disefio y la implementacion de un manual de
funciones en Credi Comercial Yumbay?

2. ¢Considera Ud. que la falta de un manual de funciones esta afectando el crecimiento de
Credi Comercial Yumbay?

3. ¢Las actividades que realiza diariamente en Credi Comercial Yumbay son aquellas para
las que Ud. fue contratado?

4. ¢Segun su historial académico y/o profesional considera que cumple con los requisitos
necesarios para el cargo que desempefia?

5. ¢Se encuentra Ud. satisfecho o satisfecha con la organizacién de Credi Comercial

Yumbay?



6. ¢Desde su criterio, cuales considera que son las principales caracteristicas Credi
Comercial Yumbay?

7. ¢Considera Ud. que la mercaderia de Credi Comercial Yumbay se encuentra bien
organizada?

8. Desde su perspectiva ¢considera que Credi Comercial Yumbay ha tenido un buen
rendimiento en los Ultimos 2 afios?

9. ¢En qué temas considera Ud. que seria importante recibir capacitacion?

10. ;Credi Comercial Yumbay estd cumpliendo con los objetivos planteados desde su

creacion?
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UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION
TEMA: DISENO DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA CREDI COMERCIAL

YUMBAY DE LA CIUDAD DE ARENILLAS EN EL PERIODO 2014

GUIA DE ENCUESTA
OBJETIVO: Disefiar un Manual de Funciones acorde a las necesidades de organizacion de

la microempresa Credi Comercial Yumbay de la ciudad de Arenillas durante el periodo 2014.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE CREDI COMERCIAL YUMBAY DE

LA CIUDAD DE ARENILLAS

INSTRUCCIONES:

Lea a continuacion cada pregunta, antes de emitir alguna respuesta. No deje ninguna pregunta
sin resolver.

1. ¢Como califica Ud. la atencion brindada por el personal de Credi Comercial

Yumbay?

a) Excelente | |

b) Bueno D
c) Malo D



2. ¢Cbmo considera Ud. el nivel de orientacion e informacion que recibe por parte del
personal de ventas en relacion a las caracteristicas, precios y garantias de los

productos que le ofrece Credi Comercial Yumbay?

a) Excelente | |

b) Bueno D
c) Malo D

3. ¢Ha recibido llamadas por parte de Credi Comercial Yumbay para conocer su

grado de satisfaccion del electrodoméstico que adquirié?

a) Si [ ]

b) No D

4. ¢Como ve o escucha la publicidad y difusién de Credi Comercial Yumbay?
a) Excelente | |

b) Bueno D
c) Malo D

5. ¢Volveria a adquirir otros electrodomésticos en Credi Comercial Yumbay?

a) Si [ ]
L

b) No



6. ¢Considera que Credi Comercial Yumbay del Canton Arenillas Provincia de El Oro

tiene capacidad de organizacion?

a) Si [ ]
L

b) No

Fecha: Encuestador:




ANEXO 3

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE ADMINISTRACION

TESIS DE GRADO

GUIA DE OBSERVACION

TEMA: DISENO DE UN MANUAL DE FUNCIONES PARA CREDI COMERCIAL

YUMBAY DE LA CIUDAD DE ARENILLAS EN EL PERIODO 2014.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION: Disefiar un Manual de Funciones acorde a las
necesidades de organizacion de la microempresa Credi Comercial Yumbay de la ciudad de

Arenillas durante el periodo 2014.

Totalmente Mayoritariamente Parcialmente
Desconforme No conoce
conforme conforme conforme
4 3 2 1 0

Nombre de la empresa: CREDI COMERCIAL YUMBAY
NUmero de &reas de trabajo: 4
Total de personal administrativo: 3

Total de personal operativo: 6




(2)

1 Infraestructura 4 3 2 1 0

Sugerencias: mejorar la infraestructura.

(1)

2 Gestién administrativa 4 3 2 1 0

Sugerencias: mejor definicion de actividades del grupo de area de ventas, se mezclan actividades

entre administrativos y ventas.

(2)

3 Servicio al cliente 4 3 2 1 0

Sugerencias: mejorar las relaciones de los trabajadores de la empresa con los clientes, puesto que
la atencidn al cliente se realiza con deficiencia, se requiere mejor informacion sobre créditos y

caracteristicas de los artefactos.

(2)

4 Recursos materiales 4 3 2 1 0

Sugerencias: mejor iluminacién y falta de una computadora para explicar planes de crédito a

clientes.

(1)

5 Otros 4 3 2 1 0

Sugerencias: complicaciones en parqueo de vehiculos de clientes.
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ANEXO 4

CROQUIS DE LA EMPRESA CREDI COMERCIAL “YUMBAY”
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ANEXO 5
MARCO LEGAL DE LA CONSTITUCION DE LA EMPRESA

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

- PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 0201481173001 -
APELLIDOS Y NOMBRES: YUMBAY YALLICO MANUEL GONZALO

No. ESTABLECIMIENTO: 001 Estado: ABIERTO - MATRIZ FEC.INICIOACT.:  15/10/2008
NOMBRE COMERCIAL:  CREDI COMERCIAL YUMBAY FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:
ACTIVIDAD ECONOMICA:

VENTA AL POR MENOR DE DIVERSOS PRODUCTOS TALES COMO APARATOS DE USO DOMESTICO.
VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS PARA EL HOGAR EN GENERAL.
VENTA AL POR MENOR DE MOTOCICLETAS.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: EL ORO Canton: ARENILLAS Parroquia: ARENILLAS Giudadefa: GUAYAQUIL Calle: AV RAUL FRIAS AGUIRRE Numero: SN Interseccion: MEDARDO
ANGEL SILVA Referencia: A CINCUENTA METROS DEL EDIFICIO DE PREDESUR Piso: 0 Oficina: P.B. Telefono Trabajo: 072909200 Celular: 0993833347

3

No. ESTAELECIMIENTO: 002 Estado: ABIERTO - OFICINA FEC.INICIOACTY  03/05/2013
NOMBRE COMERCIAL: FEC. CIERRE: FEC. REINICIO:

ACTIVIDAD ECONOMICA:

TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: EL ORO Canton: ARENILLAS Parroquia: ARENILLAS Ci GUAYAQUIL N : SIN Refé ia: A DOSCIENTOS METROS DEL COLEGIO

TECNICO ARENILLAS Oficina: P.B.




REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 0201481173001
APELLIDOS Y NOMBRES: YUMBAY YALLICO MANUEL GONZALO
NOMBRE COMERCIAL:
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: S!
CALIFICACION ARTESANAL: SIN NUMERO: SIN
FEC. NACIMIENTO: 20/02/1980 FEC. INICIO ACTIVIDADES: 15/10/2008
FEC. INSCRIPCION: 15/10/2008 FEC. ACTUALIZACION: 2411172014

FEC. SUSPENSION DEFINITIVA:

FEC. REINICIO ACTIVIDADES:

VENTA AL POR MENOR DE DIVERSOS PRODUCTOS TALES COMO APARATOS DE USO DOMESTICO.

Provincia: EL ORO Canton: ARENILLAS Parroquia: ARENILLAS Calle: AVDA RAUL FRIAS AGUIRRE Numero: SN ln!arseoc(on MEDARDO ANGEL SILVA
Referencia: A CINCUENTA METROS DEL EDIFICIO DE PREDESUR

* ANEXO RELACION DEPENDENCIA

* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFIC

* DECLARACION DE RETENCOONES EN LA FUENTE
* DECLARACION MENSUAL DE IV,

#0E ESTABLECIIMEN\”OS REG:SYRADOS > 3 ABIERTOS
JURISDICCION \ZONA T\EL ORO CERRADOS o




ANEXO 6

( URKUND
Y P
Urkund Analysis Result
Analysed Document: TESIS ADRIANA SOTOMAYOR 18 de diciembre de 2015.docx
(D16852383)
Submitted: 2015-12-19 05:12:00
Submitted By: lichito_80tam@hotmail.com
Significance: 8%

Sources included in the report:

TESIS BETANCOURT CORRECCIONES 14 DE OCTUBRE (3).docx (D16025152)
TESIS BETANCOURT FINAL (1).docx (D16155141)

TESIS BETANCOURT FINAL 16 DE NOV DEL 2015.docx (D16754654)

tesis sandra campoverde- FINAL .docx (D14349262)

tesis walter 25082015.docx (D15101711)

tesis diego ocampo l.docx (D11601209)

anteproyecto diego ocampo23dejunio2014.docx (D11266729)

TESIS BETANCOURT FINAL docx (D16114857)

ANTEPROYECTO DE VICTORIA VEGA19agosto2014.docx (D11379022)

0)

Instances where selected sources appear.
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