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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo Disefiar un Sistema de Gestion Administrativa
para la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” mediante la implementacién de politicas,
procesos y procedimientos para mejorar los niveles de productividad y rentabilidad. Para la
investigacion se utilizo el método deductivo e inductivo, las técnicas e instrumentos como:
observacion, entrevistas, encuestas que ayudaron a determinar la situacion actual de la empresa.
Con la tabulacién de los datos obtenidos se realizo el analisis y la interpretacion de cada una de
las preguntas, cuyos resultados mediante un analisis general se determiné que el 100% de los
trabajadores manifestaron que la empresa no cuenta con una estructura organizacional funcional
y un manual de procesos y procedimientos, pilares fundamentales para su desarrollo y
crecimiento. La propuesta se basa en la elaboracién de la filosofia empresarial, el organigrama
estructural, el manual de funciones, el manual de procesos y la implementacion de estrategias
administrativas, financieras, de mercado y de crecimiento para la empresa. Se concluye que el
Disefio de un Sistema de Gestiébn Administrativa permite que el personal de la empresa
desempefie sus actividades de manera responsable, debido a que los manuales de funciones y de
procesos cuentan con ciertos parametros, requisitos e indicaciones que deben cumplir, ademas
permite que la empresa cuente con un personal idoneo y necesario que contribuya al
cumplimiento de los objetivos planteados. Por tanto, se recomienda aplicar el Sistema de
Gestion Administrativa que permitira al personal tener conocimiento de la estructura e identidad
de la empresa, el rol que debe desempefiar, las politicas que debe cumplir y los procesos y

procedimientos que debe llevan a cabo en su lugar de trabajo.

Palabras claves: <SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA> <MANUAL DE
FUNCIONES> <MANUAL DE PROCESOS> <ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS>
<PELILEO (CANTON)>
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ABSTRACT

The purpose of this research is to design an Administrative Management System for the
company "Zero Leak Hydro Facilities" by implementing policies, processes and procedures to
improve productivity and profitability levels. The deductive and inductive method was used for
the investigation, the techniques and instruments such as: observation, interviews, surveys that
helped to determine the current situation of the company. With the data tabulation obtained, the
analysis and interpretation of each of the questions was carried out, whose results through a
general analysis determined that 100% of the workers stated that the company does not have a
functional organizational structure and a manual of processes and procedures, fundamental
pillars for its development and growth. The proposal is based on the elaboration of the business
philosophy, the structural organization chart, the functions manual, the process manual and the
implementation of administrative, financial, market and growth strategies for the company. It is
concluded that the Design of an Administrative Management System allows the company's
personnel to carry out their activities in a responsible manner, because the functions manual and
the process manual have certain parameters, requirements and indicators that must be met. In
addition, It allows the Company to keep a suitable and necessary staff to contribute to the
fulfillment of the objectives set. Therefore, it is recommended to apply the Administrative
Management System that will allow staff to have knowledge of the structure and identity of the
company, the role that must be played, the policies that have to be satified along with the
processes and procedures that should be executed in its workplace.

Key words: <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT SYSTEM> <FUNCTION MANUAL>
<PROCESS MANUAL> <ADMINISTRATIVE STRATEGIES> <BUSINESS
ADMINISTRATION> <PELILEO (CANTON)>
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo disefiar un Sistema de Gestion
Administrativa para la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” mediante la implementacion

de politicas, procesos y procedimientos para mejorar los niveles de productividad y rentabilidad.

La empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” hace 10 afios asumi6 el compromiso de proveer
soluciones hidréulicas en el manejo de agua con los productos, equipo y el servicio técnico
adecuado de buena calidad, bajo una amplia experiencia y trayectoria, con el fin de satisfacer y
cumplir las exigencias de sus clientes. La empresa se dedica a la comercializacién de toda clase
de productos para instalacién de agua como: tuberias, bombas de agua, valvulas, purificadores
de agua industriales y domésticos, paneles solares y accesorios hidraulicos de acero inoxidable,
termo fusion, hierro galvanizado, plastigama, lasco; con los cuales, al mismo tiempo brinda el
servicio de una instalacion garantizada. Se encuentra ubicada en el Canton Pelileo, Provincia de
Tungurahua, cuenta con una sucursal en el Canton Bafios y proximamente abriran una nueva
sucursal en el Canton Puyo, debido a que las personas que se encuentran en la zona requieren de
sus productos y servicios; cuenta con seis trabajadores incluyendo a la gerente propietaria que
tiene como cargo la administracion de la empresa, los seis trabajadores restantes laboran de

manera eventual de acuerdo a las obras de instalacion.

El problema que enfrenta la empresa es la falta de una organizacion administrativa, debido a
que no trabaja con una planificacion adecuada de los procesos, procedimientos y funciones
administrativas, politicas y una estructura organizacional funcional técnica, lo que permite que
el personal desconozca de sus funciones y el area a la que corresponde; ademas la empresa
debido a su crecimiento en el mercado puede tener posibles conflictos con instituciones como:
el Servicio de Rentas Internas, Ministerio de Relaciones Laborales e Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, por lo que se propuso el Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa que
ayudara a la empresa a tener una buena organizacion, planificacién, ejecucion y control de los
procesos que se llevan a cabo. En la elaboracién de la propuesta se realiz6 un diagnostico
general de la empresa para conocer su situacién actual y priorizar aquellos factores que permite
gue la empresa no progrese y tenga problemas, mediante el establecimiento de la filosofia
empresarial, estructura organizacional general, estrategias administrativas, financieras y de
mercado. Mediante el andlisis del problema se determind los siguientes objetivos: Sustentar la
investigacion tedrica y metodologia a través de libros, articulos cientificos, entre otros; para
conocer adecuadamente los términos a estudiar en el tema propuesto; efectuar un diagndstico
empresarial mediante la determinacion de fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas para

conocer la situacion actual de la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”; proponer la
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normativa bésica a través de la identificacion de areas de gestion para establecer una estructura
organizacional funcional adecuada al caso; establecer politicas, procesos y procedimientos,
mediante un analisis en las areas de gestion de la empresa para mejorar la administracion de la

misma.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizé la fundamentacion tedrica,
metodoldgica y préctica. En la fundamentacion tedrica y cientifica se establecieron los términos
correspondientes al Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa como: conceptos, ventajas,
desventajas, beneficios, caracteristicas, entre otros, esto permitira tener un conocimiento amplio
del tema y ayudara a entender de mejor manera la investigacién en general y el problema
central. En la fundamentacion metodoéloga se utilizo tres tipos de investigacién: investigacion
descriptiva la cual permitié conocer la situacion actual de la empresa y determinar su
problematica; estudio de campo, permitié obtener informacion directamente de la empresa
aplicando los instrumento de investigacion como: las encuestas y entrevistas al personal de la
empresa, mediante un enfoque cualitativo y cuantitativo; ademas se utilizd la investigacion
bibliogréafica para sustentar toda la informacién teérica del trabajo de investigacion, con todo la
informacién recolectada, analizada e interpretada se establecié y ejecuto el contenido de la
propuesta donde se realiz6 el Disefio de un Sistema de Gestién Administrativa que va a permitir
que el o la gerente de la empresa tome decisiones de manera correcta, debido a que la misma
contard con una estructura organizacional funcional donde podré controlar y verificar el
cumplimiento de las funciones, politicas, procesos y procedimiento que se estableceran para

cada area administrativa.

El trabajo de investigacion esta conformado por tres capitulos, los cuales se detallan a
continuacion: Capitulo I: se da a conocer los antecedentes de investigacion, los cuales permiten
tener conocimiento de como se traté el tema por otros autores y, el marco teérico donde se
establece términos e informacion sobre el Sistema de Gestion Administrativa recolectada de
libros, articulos u otros documentos para conocer y desarrollar de mejor manera el trabajo de
investigacion. Capitulo 1l: en el presente capitulo se da a conocer la metodologia que se utiliz6
en el presente trabajo de investigacién como: el enfoque, el nivel y el disefio de investigacion, el
tipo de estudio, la poblacion, los métodos, técnicas e instrumentos. Mediante la tabulacion de
los datos obtenidos se da a conocer el analisis e interpretacion de los resultados. Capitulo I11: en
este capitulo se da a conocer los resultados de las encuestas aplicadas mediante la tabulacion de
datos y se establece una discusion de resultados, para finalizar se presenta la propuesta que daré
solucion al problema del trabajo de investigacion, el cual es Disefiar un Sistema de Gestion
Administrativa para la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” y mediante esto se da a

conocer las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de investigacion

Para poder tener un amplio conocimiento sobre el Disefio de un Sistema de Gestion
Administrativa, se tomé en cuenta varios enfoques de distintos autores que realizaron una

investigacion similar

Segln Espinoza (2018) en su trabajo de titulacion, “ Disefio de un Sistema de Gestion
Administrativa para la Cooperativa de Taxis La Politécnica del Canton Riobamba, Provincia de

Chimborazo para el peridodo 20177, plantea los siguientes objetivos:

¢ Realizar el diagndstico sobre la situacién actual de la Cooperativa de Taxis.
e Elaborar formatos y plantillas para la mejora continua de los procesos administrativos para
la Cooperativa de Taxis.

Lo cual le permiti6 concluir que: mediante la aplicacion del diagndstico, se detecté un manejo
inadecuado a nivel administrativo en la Cooperativa de Taxis, esto debido a la ausencia de una
herramienta administrativa que permita tener un apropiado control y manejo de su gestion. El
Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa ayudara a que la gestion administrativa de la
Cooperativa de Taxis, sea apropiada mediante la implementacion y control de los procesos y

procedimientos que se llevan acabo.(p.4)

Segln Pilataxi (2016) en su trabajo de titulacion, “Disefio de un Sistema de Gestion
Administrativa en la Corporacién de Desarrollo Integral Recicladores de Chimborazo, Periodo

20157, plantea los siguientes objetivos:

e Analizar la situacion actual de la gestion, mediante un diagnostico definiendo las
debilidades y amenazas de la corporacion.

e Disefiar un Sistema de Gestion Administrativa determinando la importancia para un manejo
administrativo eficiente para la corporacion.

e Determinar la incidencia de los servicios que presta la corporacion, realizando una

distribucion adecuada de empleados mediante un manual de funciones.



Mediante la elaboracion del trabajo de investigacion concluye que: el Disefio de un Sistema de
Gestion Administrativa fue imprescindible para el desarrollo de la corporacién, debido a que no
tenia planificada todas las funciones que le permita obtener una mejora continua y alcanzar
niveles de competitividad, por lo que considera que el Disefio de un Sistema de Gestion
Administrativa ayudard a que la corporacion tenga una orientacion adecuada sobre el manejo de
procesos y funciones administrativas mejorando el desarrollo de la misma. (p.89)

Segln Quinzo (2016) en su trabajo de titulacion tematizado “ Disefio de un Sistema de Gestion
Administrativo-Financiero y de Control de Inventarios para Farmacia REX de la provincia de

Chimborazo, Ciudad de Riobamba” determina los siguientes objetivos:

e Estructurar el marco metodoldgico basado en el cuadro de mando integral para mejorar el
sistema de gestion.
e Presentar el modelo de Gestion Administrativo-Financiero y Control de Inventarios; para el

mejoramiento de la gestion administrativa y financiera.

La autora en su trabajo de titulacion concluye que: la aplicacion de los procesos planteados
permitira al propietario administrar de manera eficaz y eficiente la empresa, mediante la
aplicacién del cuadro de mando integral con la finalidad de mejorar procesos, disminuyendo

tiempos y movimientos.

La propuesta planteada hace referencia a establecer todos los elementos de los procesos

administrativos y financieros, mediante una estructura organizacional apropiada de la farmacia.
(p.7)

1.2 Marco tedrico

1.2.1 Concepto de Administracion

Al respecto, Koontz y Weihrich (1993) argumentan que: “La administracién es una ciencia y un
arte, y afirman que la préactica de la administracion es un arte en funcién de que su ejercicio
requiere un conjunto de cualidades personales determinantes del éxito” (Citado en Marco &
Loguzzo, 2016, p.140).

Asi también (Flores , 2014) manifiesta que “La administracion, como ciencia, se encarga del
logro eficaz de los objetivos de la organizacion a través del uso eficiente de los recursos

materiales, humanos y econémicos” (p.3).



Los empresarios y directivos deben tener la capacidad de adoptar un enfoque administrativo, es
decir, pensamiento estratégico para orientar a todo el personal de la empresa a determinar
ventajas competitivas que favorezcan al desarrollo de la empresa. (Luna, 2014, p.13).

1.2.2  Importancia de la Administracion

La administracion de una empresa depende de un buen administrador, el cual debe contar con

una serie de caracteristicas que le permitan llevar a la empresa al éxito, tales como:

e Sus percepciones, actitudes, personalidad, liderazgo, sabiduria, filosofia sobre la vida, el
trabajo y tolerancia a la frustracion

o Habilidades importantes que un buen administrador debe adquirir: Conceptuales, que
necesita el alto directivo en cuanto a generacion de nuevas ideas y conceptos; humanas,
propias de los mandos medios (gerentes) para relacionarse tanto con el personal operativo
como con la alta direccion; técnicas, para el manejo de dispositivos técnicos. (Torres, 2014,

p.9).

Estas caracteristicas son las que definen a un buen administrador desde su forma de ser y actuar

mediante sus aptitudes y habilidades, hasta su nivel de liderazgo frente a un grupo de personas.

1.2.3 Obijetivos de la Administracion

La administracion persigue los siguientes objetivos:

e Objetivos sociales: son los fines que buscan alcanzar la administracion para contribuir al
bienestar de la sociedad.

e Objetivos econdmicos: son los fines que la administracién persigue lograr para obtener
beneficios econémicos en la organizacion que se lleva a cabo.

e Objetivos organizacionales: la administracion coordina los recursos de la empresa, por tal
motivo, uno de sus fines basicos es optimizar la coordinacion de los recursos de la empresa
gue se trate. (Luna, 2014, p.33).

La administracion asi como las diferentes ramas posee objetivos en diferentes &mbitos como en
lo social, lo econémico y lo organizacional. Una empresa para que tenga éxito debe trabajar con
aquellos factores internos y externos, lo cuales le van a permitir demostrar el cumplimiento de

sus objetivos y la solidaridad con la sociedad.



1.2.4 Caracteristicas de la Administracién

La administracion posee de ciertas caracteristicas.

e Universalidad: la administracion es necesaria en organizaciones de todo tipo y tamafio, en
todos los niveles organizacionales y en todas las areas que integran una empresa.

e Valor instrumental: su finalidad es eminentemente practica, pues la administracion es un
medio para lograr los objetivos de un grupo.

e Multidisciplinaria: utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.

e Especificidad: aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su campo de accion
es especifico, por lo que no puede confundirse con otras disciplinas.

o Flexibilidad: los principios administrativos son flexibles y se adaptan a la necesidad de cada

grupo social donde se apliquen. (Miinch, 2015, p.14).

La administracion es muy amplia y un instrumento fundamental que interviene e interactda con
muchas ciencias, debido a que su conceptualizacidn se enfoca en la eficiencia y eficacia de las

actividades gue se realizan.

1.2.5 Funciones de la Administracion

Todo tipo de empresa requiere de una adecuada administracion que le permita crecer
constantemente, esto depende de como el gerente o administrador maneje cada area de la

misma, y para aquello debe tomar en cuenta las siguientes funciones:

¢ Planeacion: Procedimientos especificos de planes donde se fijan objetivos, y se determinan
politicas, programas y campafias.

e Organizacion: Relaciones personales con actividades necesarias para desarrollar los planes.

e Personal: Determinar la seleccion de personal, asi como su entrenamiento para ejecutar
algunas acciones.

e Direccion: Disposicion y supervision de subordinados.

e Control: Vigilar que los resultados planeados se logren en el tiempo determinado y hacer

una correccion cuando sea necesarias. (Torres, 2014, p.5).

Para llevar a cabo correctamente las actividades dentro o fuera de la empresa deben ser
planificadas, organizadas u ordenadas, las cuales después de este proceso van a ser ejecutadas y
supervisadas, estas funciones permiten que las personas que se encuentren en el nivel ejecutivo,

administrativo y operativo de la empresa cumplan con los objetivos de la misma.
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1.2.6 Sistema de Gestion

“El sistema de gestion: Conjunto de procesos, comportamientos y herramientas que se emplea
para garantizar que la organizaciéon realice todas las tareas necesarias para alcanzar sus
objetivos” (Ogalla, 2005, p.26).

1.2.7 Gestién Administrativa

La ejecucidn de los procesos implica una importante responsabilidad para el personal, debido a
gue cada uno de los procesos interactla entre si, es por este motivo que se debe trabajar de

manera eficaz y eficiente y se debe tener en cuenta una serie de premisas:

e EI proceso ha de ser oportuno. Es decir, no han de producirse demoras en otros
departamentos como consecuencia de una inadecuada gestion administrativa de la empresa.

e El proceso ha de minimizar los costes. Para ello se buscara la simplificacion y la utilidad de
la informacion generada.

e El proceso ha de ser riguroso y seguro, tanto en el contenido de la informacion como en la
confidencialidad de los datos. (Caldas, 2017, p.242).

Segun Muhiz, L. (2003) manifiesta que: “La Gestidn a nivel administrativo consiste en brindar
un soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una
entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada en los

estados financieros”. (citado en Quinzo, 2016, p.12)

1.2.8  Objetivos de la Gestion Administrativa

La Gestion Administrativa persigue los siguientes objetivos.

e Mejorar los procesos con el propo6sito de optimizar el desempefio

e Optimizar los servicios que la empresa entrega, con el fin de asegurar el cumplimiento de
los objetivos

e Generar control en los procesos internos y externos

e Evaluar las actividades de la empresa.

e Extender la oferta de servicios o productos. (Espinoza, 2018, p.9).



Estos son algunos de los muchos objetivos que persigue la gestién administrativa, que por lo
general es cumplir lo que se propone, ejecutar las actividades, procesos y procedimientos

mediante la aplicacion de las funciones administrativas.

1.2.9 Procesos de la Gestion Administrativa

El proceso administrativo se considera indispensable en una organizacién debido a que cada
proceso tiene una determinada e importante funcion en relacion al manejo adecuado de las
actividades que se llevan a cabo en la misma con el fin de cumplir los objetivos propuestos, 10s

procesos se explican a continuacién:

e Planeacién: proceso de determinar que haremos en el futuro, analizando el entorno y
descubriendo las oportunidades que nos ofrece o riesgos a los que nos exponemos y ante
esto optar por una estrategia que definird el logro de la finalidad o mision de la
organizacion. (Hudman & Rios, 2011, p.19)

e Organizacion: “es el acto o proceso de organizar, estructurar e integrar los recursos y los
6rganos implicados en su administracion, asi como en establecer sus atribuciones y las
relaciones entre ellos”. (Chiavenato, 2014, P.129)

o Direccidn: es el proceso de conducir a las personas de una organizaciéon a través del
gjercicio de la autoridad y el liderazgo, empleando como guia los planes que conducen al
logro de sus objetivos. La direccion implica tomar decisiones, comunicar y motivar a las
personas. (Huaman & Rios, 2011, p.19)

e Control: es el proceso de medir o comprobar el desempefio de los trabajadores frente a los
objetivos establecidos, donde si dichos objetivos no se han logrado, es labor del gerente
corregir la situacion, es decir, el control es el proceso de supervisar, comparar y corregir.
(Robbins & Coulter, 2014, p.9)

Figura 1-1: Proceso de la Gestion Administrativa
Fuente: (Luna, 2014)



1.2.10 Etapas del Proceso de la Gestion administrativa

Segun Chiavenato (2014) manifiesta las siguientes etapas del proceso administrativo:

e Planeacion: Definir la filosofia empresarial, formular los objetivos, definir los planes para
alcanzarlos, programar las actividades

e Organizacién: Dividir el trabajo, designar las actividades, agrupar las actividades en
Organos y puestos, asignar los recursos, definir la autoridad y la responsabilidad

e Direccion: coordinar esfuerzos, comunicar, motivar, liderar, orientar

e Control: Definir estandares de desempefio, monitorear al desempefo, evaluar el

desempefio.

Cada proceso administrativo cuenta con diferentes etapas, las cuales al ser ejecutadas permiten

gue la empresa pueda solucionar y evitar problemas a fututo. (p.125).

1.2.11 Elementos de un proceso

Para poder ejecutar un proceso se debe tomar en cuenta las siguientes preguntas: ¢Qué hacer?
¢Como hacer?, es decir, que producto final queremos obtener y como lo vamos hacer. Los

elementos que intervienen en un proceso se los puede observar en el siguiente gréfico.

Proveedor Cliente
Productor

Actividades

Valor Producto
Agregado
; Requisitos
COMO HACER QUE HACER
ESTANDAR DEL PROCESO ESTANDAR DEL PRODUCTO

Figura 2-1: Elementos del Proceso
Fuente: (Agudelo , 2012)

1.2.12 Planificacion de Procesos

Mediante una planificacion de procesos se determina el tiempo de duracion para ejecutar alguna

actividad, la planificacion se clasifica de la siguiente manera:



e A corto plazo: selecciona que procesos de la cola de procesos preparados pasara a
ejecucidn, se invoca muy frecuentemente por lo que debe ser muy rapido en la decision.

e A largo plazo: selecciona que proceso nuevo debe pasar a la cola de procesos preparados,
se invoca con poca frecuencia, por lo que puede tomarse mas tiempo en tomar la decision.
(Sanchez & Montes, 2014, p.20).

La duracion de un proceso depende de su complejidad o, de la adecuada distribucion de
personas y de tiempo que se le asigne.

1.2.13 Teoria de Colas

Esta teoria se ocupa de cuellos de botella y de tiempos de espera, es decir, de las demoras que se
registran en algin punto del servicio. La mayor parte de la teoria se refiere a problemas de
cuellos de botella y espera, como enlaces telefénicos, cadenas de suministro, atencion al cliente.
(Chiavenato, 2014, p.331).

1.2.14 Diagrama o flujograma de procesos

“Son representaciones graficas, apoyadas en simbolos claramente identificables y acompaiiados
de una breve descripcion. Los diagramas de flujo dan una mayor precision y claridad sobre lo

gue quiere expresar para dar a conocer las actividades.” (Agudelo, 2012, p.38).

1.2.15 Tipo de Flujogramas

Exiten dos maneras de realizar flujogramas. Segun Palacios (2012) considera las siguientes:

e Flujograma vertical: refleja las secuencias de una rutina mediante filas, que representan las
diversas tareas o actividades necesarias para la ejecucion de la rutina y columnas que
representen los simbolos.

e Flujograma de bloques: se basa en una secuencia de bloques encadenados entre si, cada uno

de los cuales tienen significado propio.(p.158)

Los flujogramas de procesos son considerados como una herrramienta indispensable para una
empresa debido a que muestra de manera grafica los procesos que llevan acabo en cada &rea de
gestion y se pueden elaborar de manera vertical y debloques, facilitando a personas interesadas

y particulares comprenden de mejor manera las actividades que cumple la empresa.
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1.2.16 Simbologia

Los diagramas de flujos se los realiza mediante simbolos, cada simbolo cuenta con una funcién

diferente lo que permite que el proceso se lo realice correctamente.

Tabla 1-1: Simbologia
Simbolo Nombre Descripcion

Inicio Hay operaciones cuando algo esta siendo
creado, cambiado o afadido, es decir, cuando se
modifican las caracteristicas de ese algo.

Revision Cuando algo es revisado, verificado o

inspeccionado, sin ser alterado en sus

caracteristicas

Transporte o traslado | Acto de mover de un lugar a otro

Espera o demora Etapa en que algo permanece 0cioso en espera
de que algo acontezca. También se le llama

almacenamiento o archivo temporal.

Actividad o proceso | Indica una accion o proceso.

Decision Cuando se toma un curso de accién entre dos o

mas alternativas.

Almacenamiento Cuando se almacena o archiva algo para ser

>OU AN

guardado con caréacter definitivo.

Fuente: (Miinch G. L., 2015)

1.2.17 Estructura Organizacional

Para Franlkin (2009) conceptualiza a la estructura organizacional de la siguiente manera:

Es la representacién grafica de la estructura organizacional de una institucion o de una de sus
areas, en la que se muestra la composicion de las unidades administrativas que la integra, sus

relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacién, lineas de autoridad,

supervision y asesoria. (p.124)
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1.2.18 Clasificacién de los Organigramas

Tradicionales

Segun Robbins & Coulter (2014) clasifica a los organigramas tradicionales de la siguiente

manera:

e Estructura simple: Disefio organizacional con poca departamentalizacion, amplios tramos de
control, autoridad centralizada y poca formalizacion.

e Estructura funcional: Disefio organizacional que agrupa especialidades ocupacionales
similares o relacionadas.

e Estructura divisional: Estructura organizacional conformada por unidades o divisiones

independientes o semiauténomas. (p.345).

Es imprecindible que una empresa cuente con una estructura organizacional, ya sea pequefia

media o grande

Por su forma de presentacién

La clasificacién de los organigramas por su presentacién es la mas conocida, debido a que da a

entender de mejor manera la jerarquizacién de poder dentro de la empresa.

e Estructura Vertical: los niveles jerarquicos quedan determinados de arriba hacia abajo.

e Estructura Horizontal: los niveles jerarquicos se representan de izquierda a derecha.

e Estructura Circular: los niveles jerarquicos se representan desde el centro hacia la periferia.

e Estructura Mixta: esta modalidad se utiliza por razones de espacio y combina el formato
horizontal y vertical. (Miinch, 2015, p.44).

De acuerdo a esta clasificacion también se puede conocer como es la linea de comunicacion en
la empresa, la estructura mas frecuentemente utilizada es la estructura organizacional vertical ya
que el nivel de jerarquizacién es de arriba hacia abajo desde el nivel ejecutivo hasta el nivel

operativo.
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1.2.19 Jerarquizacion de la Estructura Organizacional

El disefio de una estructura organizacional se debe basar en la jeraraquizacion de poder.

Figura 3-1: Nivel jerarquico de la estructura organizacional
Fuente: (Gilli, 2017)

1.2.20 Estructura Organizacional Funcional

La empresa debe contar con una estructura organizacional para conocer sus niveles jerarquicos

y sus areas funcionales.

La division del trabajo se ocupa del grado de especializacion de los puestos. Los
administradores dividen las tareas totales de la organizacion en puestos especificos que tienen
actividades concretas, las cuales definen lo que hara la persona que desempefia en el trabajo.

(Gibson , Ivancevich, Donnelly, & Konopaske, 2013, p.390)

1.2.21 Manual de Funciones

Mediante la estructura organizacional funcional se puede desarrollar un manual de funciones

para cada area. Para VVan den Berghe (2016) el manual de funciones:

Es un instrumento de orientacion para cada una de las personas contratadas por la compafiia.
Debe ser elaborado por el departameneto de talento huamno segin los requerimeintos de cada
cargo, en el manual de funciones expresa el contenido de un cargo en término de sus deberes y

responsabilidades, métodos para realizar un trabajo, técnicas y procedimientos. (p.193)
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1.2.22 Declaracion de la misién

Para estructurar de manera adecuada la mision de una empresa es necesario responder las

preguntas que se detallan a continuacion:

e ;Qué?- Razdn de ser del negocio

o /COmo?- Estrategia que marca la diferencia

e ;Con quién?- Personal del negocio

e ;Para qué? — Personas a quienes van satisfacer

o ;Por qué? — Objetivo de la presencia del negocio

e ;Donde?- Ubicacion del negocios. (Rampersad, 2004, P.17)

Las preguntas mencionadas anteriormente se las considera como un punto clave para realizar la
declaracion de la mision, preguntas las cuales deben ser contestadas mediante la informacion de

la empresa y su giro de negocio.

1.2.23 Declaracion de la visién

Para definir la vision de una empresa se debe tomar en cuenta las siguientes preguntas:

e Cuanto?- Tiempo que durara la vision que se plantea estructurar.

o (Qué?- A qué se dedica el negocio.

e ;Como?- Estrategia primordial que le servira al negocio a crecer.

e .Con quién?- Lo que le hace competente al negocio.

o Para qué?- Cual es la filosofia dl negocio para presencia en el mercado.
e ;Por qué?- Cual es la razén de su permanecia.

o DOnde? - Ubicacion del negocio. (Rampersad, 2004, P.17)

Establecer una vision adecuada, permitira a que todo el personal de la empresa tengan una

orientacion para cumplir con los objetivos propuestos y mejorar el desarrollo de la misma.

1.2.24 Estrategia de una empresa

La estrategia de una empresa es su plan de accion debido a que le ayudara a desempefiarse de
mejor manera frente a sus competidores y obtener una mayor rentabilidad. Representa un
compromiso de la direccion respecto a una serie de decisiones sobre como competir.
(Thompson, Gamble, Pereraf, & Strickland, 2015, p.3).
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1.2.25 Importancia de formular y ejecutar una estrategia

“Una estrategia clara y razonada es la receta que necesita la gerencia para hacer negocios, su
ruta para alcanzar una ventaja competitiva, su plan para complacer a los clientes y asi mejorar
su desempefio.” (Thompson et al., 2015, p.11).

1.2.26 Sistema de calidad

“Se entiende por sistema de calidad la estructura organizacional, las responsabilidades, los

procedimientos, procesos y recursos que se requieran para la gestion de calidad”. (Salvio, 2015,
p.7)

Es importante comprender que el sistema es propio de la empresa y los requisitos de éste son

definidos por las necesidades de la empresa y no en forma arbitraria por norma.
1.2.27 Calidad en el sistema administrativo
La calidad debe estar inmerso en el sistema administrativo de una empresa, empezando por la

jerarquizacién de poder, debido a que cada nivel cumple con diferentes funciones las cuales

interact(ian entre si mediante una comunicacion adecuada.

Ejerce liderazgo v apoyo

Elabora el plan anual de mejoras

ia Brinda los recursos para mejoras
Provecto de resolucion de problemas
Estadisticas validas actuales
Orienta frente a problemas

Genera estadisticas
Informa
Atiende los problemas de los vendedores

Hace bien las cosas siempre
Propone mejoras al servicio

Figura 4-1: Calidad en el sistema administrativo
Fuente: (Salvio, 2015)
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, debido a que mediante la
determinacion de la poblacion se procedera a la recoleccion de datos, mediante entrevistas y
encuestas las mismas que serdn analizadas e interpretadas, y de esta manera determinar

soluciones al problema de estudio.

o Enfoque Cuantitativo: Utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y probar teorias.

e Enfoque Cualitativo: Utiliza la recoleccion y analisis de datos para afinar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion. (Hernandez ,
Fernandez , & Baptista, 2014, pp.4-7)

El enfoque cualitativo permitird analizar la conducta de los trabajadores de la empresa
“Hidroinstalaciones Cero fugas”, con respecto al manejo de los procesos y al cumplimiento de
las funciones correspondientes, también se realizara entrevistas a la gerente propietaria con el
fin de evaluar su capacidad en el manejo de la empresa, su conocimiento y el grado de

capacitacion al personal.

2.2 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion hace referencia al alcance que tendra la presente investigacion, para
ello se debe tomar en cuenta el problema de estudio e identificar las causas y efectos que hacen

gue la empresa no tenga una adecuada administracion.

Explicativo: “Pretende establecer las causas de los sucesos o fenomenos que se estudian”

(Hernandez et al., 2014, p.95).

Mediante este estudio se proporcionara criterios adecuados de los eventos y fendbmenos que se

presenten en el tema de estudio.

Descriptivo: “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fenémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (Hernandez et., 2014,
p.92).
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Este tipo de estudio se utilizar4 para dar a conocer las caracteristicas, los beneficios y el
desarrollo del Sistema de Gestion Administrativa a disefiar en la empresa lo que permitira al

personal tener conocimiento de la misma

2.3 Disefio de investigacion

Investigacion no experimental: “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que sélo se observan los fendbmenos en su ambiente natural para analizarlos”
(Hernédndez et al., 2014, p.152).

La presente investigacion trabajara con un disefio de investigacion no experimental debido a que
el tema de estudio ya es conocido y aplicado en diferentes ocasiones, ademas permitira observar

los eventos y fendmenos que se presentan en la empresa para analizarlos.

2.4  Tipo de estudio

2.4.1 Estudio de Campo

“Son investigaciones que se realizan en el medio ambiente donde se desarrolla el problema que

se va a investigar” (Miinch & Angeles, 2015, p.170) .

Es decir, se visitard a la empresa para conocer y tratar al objeto de estudio y aplicar las técnicas

e instrumentos de investigacion.

2.4.2 Bibliografico

“Consiste en leer y revisar las publicaciones referentes al problema que se va investigar, para lo
que se puede acudir a bibliotecas, hemerotecas y, por supuesto internet” (Miinch & Angeles,
2015, p.60).

Para desarrollar la fundamentacion tedrica, el presente trabajo de investigacion se basard en
libros fisicos y digitales, tesis, articulos cientificos, entre otros; que estén relacionados
directamente con el tema de investigacién donde se recolectara informacion de varios autores,

por lo que el trabajo debera ser sustentado bibliograficamente.
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2.5 Poblacion y planificacién, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

Poblacion: “Conjunto de todos los posibles elementos que intervienen en un experimento o un
estudio” (Benassini, 2014, p.227).

En la presente investigacion se considera como objeto de estudio a todo el personal de la
empresa, debido a que estd conformada por 6 personas; por ser el universo de estudio
relativamente pequefio, no se realizara la determinacion de la muestra y se trabajara con toda la

poblacién.

Para conocer el nimero de personas, a las cuales se aplicara las técnicas e instrumentos de

investigacion, se determina la poblacion de la siguiente manera

Tabla 1-2: Poblacion

CARGO PERSONAL
Gerente propietaria 1
Atencidn al cliente sucursal (Bafios) 1
Personal encargado para las instalaciones 4
Total Poblacion 6

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Cabe recalcar que la empresa tiene en proyecto abrir una nueva sucursal, por ende, en un futuro

la poblacion aumentara.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1 Meétodos

Deductivo: “El método deductivo consiste en obtener conclusiones particulares a partir de una

proposicion general” (Miinch & Angeles , 2015, p. 16).

Este método de investigacion parte de lo general a lo particular, es decir, tener conocimiento de
que implica realizar un Disefio del Sistema de Gestiobn Administrativa para la empresa
“Hidroinstalaciones Cero Fugas”, partiendo desde el analisis del problema hasta la solucion del
mismo, mediante estrategias de mejora en los procesos que se llevan a cabo en cada area de

gestién.
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Inductivo: “El método inductivo es un proceso en el que, a partir del estudio de casos
particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los
fenomenos estudiados” (Miinch & Angeles, 2015, p.15).

Este método de investigacion parte de lo particular a lo general, es decir, se detectard y analizara
las areas de gestion de la empresa para establecer o mejorar los procesos que se llevan a cabo,
con el fin de cumplir con el Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa.

2.6.2 Técnicas

Observacién: “Observar es un proceso mental mas complejo, dirigido a un fin determinado, y
se requiere de un esquema de trabajo para captar las manifestaciones y los aspectos mas

trascendentales y significativos de un fenomeno” (Cortés, 2012, p.77).

Mediante esta técnica se podra visualizar la ejecucion de los procesos y el comportamiento del
personal dentro y fuera de la empresa, lo que permitira establecer estrategias para mejorar y

solucionar las falencias detectadas.

Entrevistas: “La entrevista es el arte de escuchar y captar informacion” (Miinch & Angeles,
2015, p.79).

Esta técnica permitira tener una comunicacion verbal directa con el personal y la gerente
propietaria de la empresa, mediante una guia de entrevista correctamente elaborada para

conocer la empresa y su estado actual.

Encuestas: “La encuesta consiste en recopilar informacion sobre una parte de la poblacién
denominada muestra, como datos generales, opiniones, sugerencias 0 respuestas a preguntas

formuladas sobre los diversos indicadores que se pretende explorar” (Cortés, 2012, p.78).

Con esta técnica se recolectara datos mediante un cuestionario para analizarlos e interpretarlos
estadisticamente, esta técnica esta conformado por un conjunto de preguntas correctamente

estructuradas que van a ser dirigidos al personal de la empresa.

2.6.3 Instrumento

Guia de entrevista: “Puede contener preguntas abiertas o temas a tratar, los cuales derivan de

los indicadores que se deseen explorar” (Cortés, 2012, p.78).
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Cuestionario: “El cuestionario es un formato redactado en forma de interrogatorio en donde se
obtiene informacion acerca de las variables que se van a investigar” (Miinch & Angeles, 2015,

p.73).

Las preguntas que se van a formular nos permitiran comprender las causas del problema de
estudio, es decir, es un documento a base de preguntas acorde al tema de investigacion
estructurada para recolectar y determinar informacion la cual seré procesada y analizada.

2.7 Interrogantes de estudio

Idea a defender

¢Cémo el Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa mejorara los niveles de

productividad y rentabilidad de la Empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”, del Canton

Pelileo, Provincia de Tungurahua para el afio 2019?
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CAPITULO Ill: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados

Los resultados e interpretaciones de las encuestas aplicadas a los trabajadores de la empresa

“Hidroinstalaciones Cero Fugas” se muestra a continuacion
1. ¢Conoce usted la mision de la empresa?

Tabla 1-3: Conocimiento de la mision

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

mSi
ENo

Gréfico 1-3: Conocimiento de la mision.
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Andlisis:
De acuerdo a los resultados obtenidos el 33% de los trabajadores manifiestan que no conocen la
mision de la empresa, mientras que el 67% de ellos si la conocen. Se puede determinar que en la

empresa no se realiza una adecuada socializacion de la mision lo que provoca que algunos

trabajadores desconozcan la razén de ser de la empresa.
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2. ¢Conoce usted la vision de la empresa?

Tabla 2-3: Conocimiento de la vision

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

mSi
mNo

Gréfico 2-3: Conocimiento de la vision
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

Mediante la aplicacion de la encuesta se determind que el 100% de los trabajadores no conocen
la vision de la empresa, debido a que no cuenta con una. Para que los trabajadores tengan
conocimiento de la proyeccion a futuro que tiene la empresa, se propone establecer una vision
que cumpla los parametros de su estructura para luego al igual que la mision y los valores

organizacionales se socialicen con todo el personal de la empresa.
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3. ¢Qué valores organizacionales se aplican en la empresa?

Tabla 3-3: Valores organizacionales

Alternativas N° de Trabajadores que indican | N° de Trabajadores que indican
que aplica que no aplica
Respeto 6 0
Honestidad 6 0
Responsabilidad 6 0
Puntualidad 3 3
Paciencia 6 0
Cortesia 6 0
Amistad 6 0
Generosidad 6 0
Ninguno 0 0

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Valores organizacionales

m N° de Trabajadores que indican que aplica
mN° de Trabajadores que indican que no aplica

Gréfico 3-3: Valores organizacionales
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

Los trabajadores de la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” indican que, si aplican la
mayoria de los valores organizacionales encuestados, en su lugar de trabajo. Debido a que el
respeto entre comparfieros de trabajo y clientes es mutuo, la honestidad de igual manera tanto en
los actos que realizan como en la comunicacion, la responsabilidad en el cumplimiento de sus
obligaciones, la puntualidad al momento de entregar una obra o llegar al lugar de trabajo, la
paciencia al atender a los cliente o al compafiero de trabajo, la cortesia siendo amables y
teniendo una buena educacion, la amistad mediante una buena comunicacién entre compafieros,
la generosidad brindando apoyo y ayuda al compariero que lo necesita o hasta incluso por parte

de la empresa brindando ayuda a personas vulnerables de escasos recursos.
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4. ¢Qué estrategias administrativas conoce usted?

Tabla 4-3: Estrategias administrativas

Alternativa N° de Trabajadores que
indican que conocen

N° de Trabajadores que

indican que no conocen

Publicidad 6 0
Motivacion al Personal 2 4
Capacitacion al Personal 4 2
Motivacion al Cliente 6 0
Ninguno 0 0

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano Ojeda, Rosa, 2019

N°© de trabajadores
[ R L N VS R e ¥ N )]

6 6
4 4

0 0 0 0

A

Publicidad  Motivaciénal  Capacitacion  Motivacion al Ninguno

Personal al Personal
Estrategias

Cliente

B N° de Trabajadores que indican que conocen
m N° de Trabajadores que indican que no conocen

Gréfico 4-3: Estrategias administrativas
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

De las estrategias administrativas todos los trabajadores conocen la estrategia de publicidad y
motivacion al cliente; 2 trabajadores conocen la estrategia de motivacion al personal, mientras
que los 4 restantes no; 4 trabajadores conocen la estrategia de capacitacion al cliente y los dos
restantes no. Los trabajadores tienen conocimiento de estas estrategias administrativas debido a
que la publicidad, la empresa la realiza en redes sociales y programas de radios reconocidos en
la en la zona; motivacion al personal con un horario adecuado de trabajo o ganancias de

pequefias obras en particular; motivacién al cliente al brindar un servicio de calidad y

descuentos de productos.
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5. ¢Laempresa cuenta con una estructura organizacional?

Tabla 5-3: Conocimiento de la estructura organizacional

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

mSi

ENo

Gréfico 5-3: Conocimiento de la estructura organizacional
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano Ojeda, Rosa, 2019

Analisis:

El 100% de los trabajadores manifiestan que la empresa no cuenta con una estructura
organizacional. Es de mucha importancia que la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”
cuente con una estructura organizacional debido a su crecimiento y expansion en el mercado, al
contar con una estructura organizacional ayudara a que los trabajadores conozcan las areas
funcionales con las que cuenta la empresa y de esta manera se mantengan una buena

comunicacion.
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6. ¢Posee la empresa de un manual de funciones?

Tabla 6-3: Conocimiento del manual de funciones

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano Ojeda, Rosa, 2019

mSi

® No

Gréfico 6-3: Conocimiento sobre el manual de funciones
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

Un manual de funciones permite conocer las actividades que deben realizar los trabajadores en
su area de trabajo para desempefiar de manera correcta su funcion. EI 100% de los trabajadores
encuestados mencionan que la empresa no posee de un manual de funciones, debido a que no
cuenta con una estructura organizacional general, en la actualidad el crecimiento de la empresa
requiere necesariamente de un manual de funciones para que los trabajadores y personas
interesadas en integrarse a la empresa tengan conocimiento de los requisitos y responsabilidades
que deben cumplir.

26



7. ¢Conoce cuales son los procesos a desarrollarse en las distintas areas de trabajo?

Tabla 7-3: Procesos -areas de trabajo

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano Ojeda, Rosa, 2019

mSi

ENo

Gréfico 7-3: Procesos-areas de trabajo
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

Se determind que el 50% de los trabajadores manifiestan que conocen los procesos a

desarrollarse en las distintas areas de trabajo, a causa de que son trabajadores que han ganado

experiencias en su trayectoria en la empresa; mientras que el otro 50% no conoce, puesto que

son trabajadores nuevos y no tienen a una toda la informacién de la empresa. Para que todos los

trabajadores desempefien correctamente las actividades la empresa se propone establecer un

manual de procesos.
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8. ¢Conoce usted si la empresa hace un control y seguimiento de los procesos

administrativos?

Tabla 8-3: Control sobre los procesos administrativos

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 3 50%
No 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

mSi

mNo

Gréfico 8-3: Control sobre los procesos administrativos
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

El 50% de los trabajadores mencionan que en la empresa se realiza un control y seguimiento de

los procesos administrativos debido a que, la gerente propietaria es quien se encarga de informar

y supervisar de como se debe llevar a cabo las actividades establecidas y mediante esto conocer

el comportamiento de los trabajadores. El otro 50% manifiestan que no, puesto que en ocasiones

la gerente propietaria no realiza la supervision que le corresponde en el lugar donde se realiza la

ejecucion y culminacion de una obra.

28



9. Segun su criterio. ¢La toma de decisiones en la empresa se lleva a cabo de manera

adecuada?

Tabla 9-3: Toma de decisiones

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

mSi

ENo

Grafico 9-3: Toma de decisiones
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

Se determin6 que el 100% de los trabajadores segin su criterio, la toma de decisiones en la

empresa es de manera adecuada. La gerente propietaria es quien se encarga de todas las

actividades administrativas de la empresa, es quien supervisa el trabajo del personal, establece

estrategias, planifica el uso adecuado del dinero, entre otras; es decir, se preocupa por el

bienestar de la empresa y de cumplir con las necesidades de los clientes.
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10. ¢ Tiene conocimiento sobre que es un Sistema de Gestién Administrativa?

Tabla 10-3: Conocimiento sobre un sistema de gestion administrativa

Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

mSi

ENo

Graéfico 10-3: Conocimiento sobre el Sistema de Gestién Administrativa
Fuente: Encuestas a trabajadores de la empresa
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis:

En la presente interrogante el 100% de los trabajadores consideran que no tienen conocimiento
sobre un Sistema de Gestion Administrativa, debido a que no poseen de un conocimiento
académico enfocado en la gestion administrativa como tal, como: a que se refiere,
caracteristicas, ventajas y desventajas. Algunos trabajadores se basan por el conocimiento

empirico que poseen.
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Entrevista a la Gerente Propietaria de la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”

Para conocer y analizar el estado actual de la empresa es necesario tener una comunicacion
directa con la gerente propietaria, mediante la aplicacion de una entrevista con preguntas
correctamente estructuradas que nos permitiran tener un punto de vista para dar solucién al

problema.

1. ¢Informa usted a sus trabajadores sobre la mision, vision y valores de la empresa?

Tabla 11-3: Informacién sobre misién, vison, valores
Alternativa

Si() No (X)

Explicacion

La gerente propietaria manifiesta que no socializa con los trabajadores la mision, visiéon y
valores organizacionales de la empresa, debido a que la mision no se encuentra bien
estructurada y la vision, los valores organizacionales no se encuentran definidos, lo que
provoca que la empresa no tenga una buena orientacion al crecimiento y los trabajadores no

conozcan la razon de ser, la proyeccion a futuro y que comportamiento deben mantener

dentro de la empresa

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019

2. ¢Informa a sus trabajadores sobre las estrategias administrativas de la empresa?

Tabla 12-3: Estrategias administrativas
Alternativa

Si (X) No ()

Explicacion

La gerente propietaria mediante un dialogo con sus trabajadores, da a conocer las estrategias
administrativas que ayudan al desarrollo de la empresa. Algunas de las estrategias
administrativas que se aplican actualmente en la empresa son: capacitaciones al personal, la
publicidad, promociones y descuentos a clientes, la apertura de una nueva sucursal, entre

otras.

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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3. ¢Qué areas administrativas existen en la empresa?

Indique el area que existe

Tabla 13-3: Areas administrativas de la empresa

Areas Administrativa Existe No existe
Direccion General X
Recursos Humanos X
Marketing X
Servicios X
Financiera X
Ninguna
Explicacion

La gerente propietaria manifiesta que la empresa cuanta solo con el area de direccion general
y el area de servicios. La gerente propietaria se encarga de las actividades administrativas de
la empresa y sus trabajadores del servicio, el proceso contable lo realiza una persona
profesional externa. El crecimiento de la empresa requiere que se establezca las diferentes
areas administrativas como el departamento de recursos humanos que se encargara de la
contratacién y capacitacion de los trabajadores, el departamento de marketing de la
publicidad y andlisis de mercado y el departamento financiero donde por cuenta propia la

empresa realizaran sus tramites contables y el manejo y control del efectivo.

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019

4. ¢Existe algun tipo de incentivo para mejorar las actividades de los trabajadores?

Tabla 14-3: Incentivos a trabajadores

Alternativa

Si (X) No ()

Explicacion

Los trabajadores de la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”, por su buen
comportamiento laboral reciben incentivos por parte de la gerente propietaria como: brindar
comisiones, felicitar por la obra culminada, entre otros; esto permite que los trabajadores se

mantengan motivados, sean leales, realicen sus actividades de la mejor manera

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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5. ¢Capacita al personal sobre el desempefio de funciones en cada una de las areas?

Tabla 15-3: Capacitacion a trabajadores

Alternativa

Si (X) | No ()

Explicacion

La gerente propietaria menciona que los trabajadores de la empresa “Hidroinstalaciones Cero
Fugas” si reciben capacitaciones peridodicamente por lo que considera necesario debido a que
mediante estas capacitaciones pueden brindar el servicio adecuado y de buena calidad que
requiere el cliente, cabe recalcar que estas capacitaciones son por parte de personas
profesionales que contrata la empresa y por parte del trabajador que delegan a que asista a las
capacitaciones que brindan las empresas proveedoras, las capacitaciones son enfocadas a la

utilizacién de los productos y al mantenimiento de la instalacién.

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019

6. ¢Conoce usted sobre el Sistema de Gestion Administrativa?

Tabla 16-3: Conocimiento sobre el Sistema de Gestion Administrativa

Alternativa

Si() | No (X)

Explicacion

Mediante un analisis se pudo determinar el problema con el que cuanta la empresa
actualmente, lo que lleva, a que no tenga una correcta administracién. La gerente propietaria
manifestd que no posee de los conocimientos académicos del area que ocupa, lo que provoca
que el manejo de la empresa no tenga una buena orientacién administrativa y por ende no

pueda socializar con sus empleados las actividades adecuadas que deben realizar.

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019

7. ¢Qué importancia considera usted que posee el Disefio de un Sistema de Gestion

Administrativa en la empresa?

Tabla 17-3: Importancia de un Sistema de Gestion Administrativa
Alternativas

Muy importante X

Importante

Poco importante

Nada importante

Explicacion

Con una resumida explicacién sobre qué es y cudles son los beneficios de contar con un
Sistema de Gestién Administrativa, la gerente propietaria manifestd que contar con aquel
sistema ayudara a la empresa a tener una buena administracion, debido a que se establecera
una filosofia empresarial, estructura organizacional, manual de funciones y manual de

procesos mediante la aplicacion de los procesos administrativos.

Fuente: Entrevista Gerente Propietaria
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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3.2 Discusion de resultados

La elaboracion del Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa para la empresa
Hidroinstalaciones Cero Fugas, del Cantdn Pelileo, Provincia de Tungurahua mejorard los
niveles de productividad y rentabilidad, debido a que se implementara un manual de funciones y
un manual de procesos y procedimientos, que permitira que el personal de la empresa
desempefie correctamente sus actividades; segln los datos obtenidos en las encuestas realizadas,
el 100% de los trabajadores manifestaron que la empresa no cuenta con dichos manuales por lo
gue se determina que realizan su trabajo de manera empirica. En la entrevista que se realizé a la
gerente propietaria de la empresa manifesté que no posee conocimiento del tema, mediante una
breve explicacién donde se dio a conocer que es y cudles son los beneficios que tendra la
empresa al implementar la propuesta, estuvo de acuerdo en que se realice el disefio del sistema
de gestion administrativa de la empresa.
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3.3 Propuesta

3.3.1 Titulo

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA LA EMPRESA
“HIDROINSTALACIONES CERO FUGAS”

3.3.2  Obijetivo de la propuesta

Implementar el Disefio del Sistema de Gestion Administrativa para la empresa
“Hidroinstalaciones Cero Fugas”, mediante la creacion de un manual de funciones y de

procesos basados en la estructura organizacional de la empresa.

3.3.3 Contenido de la propuesta

3.3.3.1 Antecedentes histéricos de la empresa

La empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” abri6 sus puertas al publico en el afio 2010, en el
Canton Pelileo, Provincia de Tungurahua, ubicada en las calles Avenida Confraternidad y
Euclides Barrera, lugar donde permanece hasta la actualidad, siendo la matriz de la empresa.
Empezé como un pequefio negocio familiar a cargo de una pareja emprendedora con el fin de

formar una empresa y mejorar su nivel de vida.

La empresa Hidroinstalaciones Cero Fugas asumié el compromiso de proveer soluciones
hidraulicas en el manejo de agua con los productos, equipos, el servicio técnico adecuado y de
buena calidad, con el fin de satisfacer y cumplir con las exigencias de los clientes. La empresa
se decida a la comercializacion de toda clase de productos para instalacién de agua como:
tuberias, bombas de agua, valvulas, purificadores de agua industriales y domésticos, paneles
solares y accesorios hidraulicos con los cuales, al mismo tiempo brindan un servicio de

instalacion garantizada.

En sus inicios solamente los duefios se encargaban del funcionamiento del negocio, al
transcurrir el tiempo y posicionarse en el mercado se vio la necesidad de contratar a personas
que ayuden en las actividades del negocio convirtiéndose asi en una microempresa conformada

por cuatro personas.
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Al brindar un servicio de excelente calidad y con ayuda de publicidad, la microempresa fue
reconocida fuera de su localidad, exigiendo una demanda alta de sus servicios en el canton
bafios, donde se vio la oportunidad de crecer como microempresa a empresa mediante la

creacion y funcionamiento de la primera sucursal en septiembre del 2015.

En la actualidad la empresa cuenta con seis trabajadores y tiene la oportunidad de expandirse en
el mercado debido a que su crecimiento permite que la empresa sea reconocida en otros lugares
de la provincia, es por ello, que tiene en proceso el proyecto de abrir una nueva sucursal en el
canton puyo, lugar donde que de igual manera existen personas que requieren de los productos y

del servicio que brinda la empresa.

3.3.3.2 Identificacion de la empresa

Tabla 18-3: Identificacion de la Empresa
Razon Social “Hidroinstalaciones Cero Fugas”

Direccion Matriz | Provincia de Tungurahua, Canton Pelileo, Avenida Confraternidad

interseccién Doctor Euclides Barrera

Direccion Provincia de Tungurahua, Canton Bafios, Avenida Amazonas frente a
Sucursal Ferreteria Disensa

Ruc 1804033957002

Logo £

& Gewa JUBAS

Gerente Mery Patricia Enriquez Galarza
Propietaria

Teléfono 0989620209

E-mail Soto_vj@yahoo.es

Fecha de | 23 de julio del 2013

Creacion

Fuente: Investigacion de Campo
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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3.3.3.3 Ubicacion geografica de la empresa

Ubicacion macro entorno

S e

Figura 1-3: Ubicacién geografica-Macro entorno
Fuente: (Google Earth)

Ubicacién micro entorno

Matriz — Cantén Pelileo

Figura 2-3: Ubicacion micro entorno-matriz
Fuente: (Google Earth)

Sucursal- Canton Bafios

Ba b ¢ o 3 — -
Figura 3-3: Ubicacion micro entorno-sucursal
Fuente: (Google Earth)
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3.3.3.4 Matriz FODA de la empresa

Para determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa se debe
realizar un anlisis de los factores: politico, econémico, socio-cultural, tecnoldgico, ecolégico y

legal, en los cuales puede estar involucrado la empresa y tomar en cuenta las preguntas que se

encuentran en la siguiente tabla.

Tabla 19-3: Determinacion de la matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

¢En gué somos mejores?

¢Cuéles son las ventajas de la empresa?

¢ Cudles son los factores merecedores de esa
oportunidad?

¢ Cuél es nuestra propuesta de valor?

¢ COmo esta nuestro musculo financiero?

¢Cuales son las tendencias del mercado a
favor?

¢Qué cambios tecnoldgicos pueden presentar
una oportunidad?

¢Qué deberiamos hacer que hemos hecho vy

ellos si?

¢Qué punto fuerte ve el mercado en | ;Qué eventos nos permitiran expandir la
nosotros? marca?
¢(Cémo se estan comportando las personas
frente a este tema?
Debilidades Amenazas

¢En qué podemos mejorar?

¢ Qué deberiamos dejar de hacer?

¢Qué aspectos negativos ha mencionado el
mercado y los clientes?

¢ Por qué estamos perdiendo las ventas?

¢En gue nos falta mas experiencia?

¢Qué tiene la competencia que no tengamos

nosotros y nos esta afectando?

¢COmo estda cambiando el panorama del
mercado?

¢ Qué esta haciendo la competencia?

¢Alguna debilidad puede ser una amenaza
para la empresa?

¢ Qué obstaculos estamos enfrentando?

¢Como nos estan afectando las medidas del

gobierno?

Fuente: (Betancourt, 2018)
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 20-3: Matriz FODA de la Empresa

EMPRESA “HIDROINSTALACIONES CERO FUGAS”

Fortalezas

Oportunidades

presta la empresa.
o Fidelidad de los clientes.
¢ Venta de productos de buena calidad.
e Prestacion de un servicio de calidad

e Servicio Posventa (mantenimiento)

e Poca competencia de los servicios que

e Atencion a domicilio en venta y servicio.

Nuevos nichos de mercado.

Capacitacién al personal de la empresa
por parte de empresas proveedoras.
Asesoria profesional para la utilizacion
de nuevos productos.

Permanente construccion de

infraestructura en la zona

Debilidades

Amenazas

lleva acabo
e Poco conocimiento académico
administracion.

e Uso no adecuado del sistema contable

manual de funciones y manual

procesos de la empresa.

e Personal sin experiencia en las tareas que

e Carencia de la estructura organizacional,

Competencia desleal.

Situacion econdémica del pais.

La marca de la empresa no estd
patentada.

Sobreprecio de los productos que se
adquieren para la comercializacion.

Trabajadores eventuales.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Analisis de la Matriz FODA.

Para conocer y analizar el estado en el que se encuentra la empresa “Hidroinstalaciones Cero

Fugas” en la actualidad se elabord la matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas; donde se identificd cada una de ellas. Mediante la elaboracién de esta matriz se

puede determinar que:

e Lo que le permite ser mas fuerte a la empresa y seguir creciendo es brindar un servicio de

excelente calidad, obteniendo de esta manera la fidelidad de sus clientes y la recomendacién

por parte de ellos a otras personas que requieren y buscan el servicio que brinda.

e Por otra parte, se puede determinar que las oportunidades que se le presentan a la empresa le

permitiran crecer y desarrollarse interna y externamente, debido a que las capacitaciones y

asesorias por parte de personas profesionales, ayudaran a que el personal desempefie sus

actividades de la mejor manera; y de igual manera la empresa aproveche de aquellos nichos

de mercado mediante la apertura de sucursales donde brinden un servicio de excelente

calidad en la zona.




e Las debilidades son aquellas, que no permiten que la empresa progrese y al trascurso del
tiempo les pueden ocasionar problemas laborales, como trabajar con un personal no
capacitado y sin experiencia en las actividades que deben desempefiar, para ellos es
necesario establecer estrategias que conviertan de estas debilidades en fortalezas.

e Lo que de igual manera no permite que la empresa progrese e impida seguir con sus
actividades, son las amenazas que se presentan y, en algunas ocasiones no las pueden

controlar como por ejemplo la situacién econdmica en la que se encuentra el pais.

3.3.3.5 FODA estratégico de la empresa

Tabla 21-3: FODA Estratégico

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Nuevos nichos de|e Competencia desleal.
FACTORES mercado. e Situacion economica del
EXTERNOS e Asesoria profesional para pais.
la utilizacion de nuevos | e La marca de la empresa
productos. no esta patentada.
e Capacitacion al personal | ¢  Sobreprecio de los
de la empresa por parte productos que se
de empresas adquieren para la
FHCTOIRES proveedoras. comercializacion.
INTERNOS e Permanente construccion | e  Trabajadores eventuales.
de infraestructura en la
zona
FORTALEZAS ESTRATEGIAS(FO) ESTRATEGIAS(FA)

e Venta de productos de
buena calidad.

e Prestacion de un servicio
de calidad

e Servicio Posventa
(mantenimiento)

e Atencion a domicilio en
venta y servicio.

e Poca competencia en los
servicios que presta la

empresa.

e Expansion de la empresa

e Expansion de nuevos
productos.

e Mejorar la publicidad de
la empresa mediante la
creacion de una pagina
web

e Contratar cufias

publicitarias con mayor

frecuencia en la zona

e Motivacion al personal

o Determinar los
proveedores adecuados.

e Patentar la marca de la

empresa.
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Fidelidad de los clientes.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS(DO)

ESTRATEGIAS(DA)

Personal sin experiencia

en las tareas que lleva

acabo
Poco conocimiento
académico en

administracion.

Uso no adecuado del
sistema contable
Carencia de la estructura
organizacional, manual
de funciones y manual de

procesos de la empresa.

Implementar la filosofia
empresarial de manera
gue se pueda visualizar
la matriz 'y sus
sucursales.

Elaborar y socializar el
manual de funciones, el
manual de procesos Yy
procedimientos de la
empresa.

Invertir en un sistema
contable adecuado para

la empresa.

Planificar el presupuesto
de cada departamento

Contratar personal
comprometido en
cumplir las actividades

de la empresa

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Montaguano, R. 2019

3.3.3.6 Direccionamiento estratégico

Mision

La empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas™ ofrece toda clase de productos para instalacion de

agua, productos exclusivos y de buena calidad con los que al mismo tiempo brinda un servicio

de instalacion garantizada, con un personal responsable capaz de desempefiar sus actividades de

la mejor manera para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Vision

Vision 2019-2024

Ser una empresa lider y responsable manteniendo la buena imagen corporativa en el sector

ferretero enfocado en la comercializacion de toda clase de productos para instalacion de agua,

ofreciendo un servicio de instalacién de excelente calidad con la finalidad de ser reconocidos a

nivel local y expandirse en el mercado.
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Valores Organizacionales

Los valores organizacionales con los que cuenta la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”

permiten que tenga buena imagen corporativa. Los valores se presentan a continuacion:

Respeto

Mantener un comportamiento o trato adecuado entre compafieros de trabajo, clientes y
proveedores dentro o fuera de la empresa.

Honestidad

Ser justo y sincero tanto en la comunicacién como en los actos que realizan en su lugar de

trabajo, evitando asi los malos entendidos dentro de la empresa.
Responsabilidad

Cumplir correctamente y a tiempo con las obligaciones asignadas por el o la gerente para la

satisfaccion del cliente.
Puntualidad

Entregar en el tiempo acordado las obras acordadas con los clientes, demostrando la eficiencia y

eficacia de cada trabajador, ademas respetar el horario de entrada y salida de la empresa.
Paciencia

Tener un comportamiento tranquilo y pacifico al momento de tratar o comunicarse con una

persona.

Cortesia

Tener una buena educacion al momento de atender a un cliente dentro y fuera de la empresa.
Amistad

Mantener una buena comunicacion y trato entre compafieros de trabajo de trabajo.
Generosidad

Brindar ayuda o apoyo mutuo entre compafieros de trabajo y por parte de la empresa brindar
ayuda a las personas vulnerables que lo necesitan.
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3.3.3.7 Estructura organizacional
El tipo de estructura organizacional que se utilizd para elaborar la estructura organizacional
actual y la que se propone para la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas” es la de tipo lineal-

funcional.

Estructura Organizacional Actual

Gerente Propietaria

Sra. Patricia Enriquez

Jefe deldepartamento de Jefe de Servicio Técnico
compray venta Sc. Fuan Taco
Sr. Victor Soto
Técnico 1 T écnico 2 Técnico 3 Técnico 4
Sr. Ramiro Castro Sr. Alex Chango Sr. Ismael Vichicela Sr. Dario Vargas

Gréfico 11-3: Estructura Organizacional Actual
Fuente: Investigacién de campo
Realizado por: Montaguano, R. 2019

Estructura organizacional — Propuesta

Gerente General

-Técnico 2

> Publicidad A

-Técnico 4

Gréfico 12-3: Estructura organizacional — Propuesta
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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3.3.3.8 Manual de funciones y descripcion de puestos

Tabla 22-3: Manual de Funciones- Gerencia General

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

= -l — &,
F= =i ?’UEAS »

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 1

Nombre del cargo: Gerencia General

Nivel del cargo: Administrativo

Descripcion del cargo:

Es la persona encargada de llevar acabo todas las actividades de la empresa mediante la
planificacion, organizacion, direccion y control con una adecuada toma de decisiones, ademas
debe buscar la solucién idénea a los problemas que se presentan interna y externamente para

mejorar el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Responsabilidades o funciones

Representar legalmente a la empresa

Asignar y supervisar las actividades que realiza el personal de la empresa.

Certificar los cheques para el pago a proveedores.

Analizar y certificar la documentacion dirigida a su personal o viceversa.

Planificar con el jefe del departamento de recursos humanos los programas de capacitacion al
personal.

Analizar la situacion de la empresa y establecer estrategias para su mejoramiento

Autorizar el despido legal del personal.

Planificar la realizacion de créditos que estén destinados al giro de negocio de la empresa.
Analizar y ejecutar inversiones para mejorar los recursos y las utilidades de la empresa.
Solicitar al jefe de cada departamento un informe de las actividades que realizan

Informar al personal los acontecimientos importantes de la empresa.

Socializar con el personal la filosofia empresarial, el manual de funciones, el manual de
procesos Y las estrategias que se establecieron para mejorar el desarrollo de la empresa.
Verificar el cumplimiento del manual de funciones y manual de procesos.

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Profesion: Ingeniero(a) en: Administracion de Empresas o carreras afines

Experiencia laborar : | De uno a dos afios en el desempefio de actividades similares.

Habilidades: Trabajo en equipo, iniciativa, comunicacion, liderazgo, compromiso.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 23-3: Manual de Funciones-Secretaria

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

=

3= CEwa JUBAS Y

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 2

Nombre del cargo: Secretaria

Nivel del cargo: Asistencial

Descripcion del cargo:

Brindar apoyo y cumplir con las actividades que son asignadas por Gerencia General

Responsabilidades o funciones

Apoyar en las actividades que le corresponden a gerencia.

Recibir y entregar los cheques que se van emitir como forma de pago

Recibir y entregar a gerencia la documentacion que le corresponde.

Certificar la documentacion mediante la autorizacion de gerencia.

Recibir los informes semanales de los departamentos administrativos

Comunicar al personal, el horario y las fechas de las reuniones que se van a realizar.
Elaborar las actas de las reuniones que se realizan.

Contar con un registro de todo el personal de la empresa con sus datos personales.
Verificar y actualizar la base de datos donde se encuentra registrados todo el personal

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Lic. Secretariado bilinglie

Profesion: Lic. Administracion de empresas o carreras afines

Experiencia laborar : | Un afio de experiencia en actividades similares

Buena comunicacion
Responsabilidad
Organizacion
Paciencia
Compromiso

Habilidades: Fluidez verbal

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 24-3: Manual de Funciones- Recursos Humanos

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

- =

= E=wa JUBAS »

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 3

Nombre del cargo: Jefe de Talento Humano — Departamento de Talento Humano

Nivel del cargo: Administrativo

Descripcion del cargo:

Es la persona que se encarga de realizar el proceso de contratacion al personal y de velar por
la seguridad y bienestar del personal de la empresa.

Responsabilidades o funciones

Contratar al personal de la empresa desde la seleccion hasta el abandono o despido voluntario.
Elaborar los contratos de trabajo segun lo establecido en el cddigo de trabajo.

Elaborar los documentos que estén relacionados con el personal de la empresa como
certificados, permisos, entre otros.

Cumplir con el proceso de afiliacion al seguro del personal de la empresa

Establecer el horario de trabajo que debe cumplir todo el personal de la empresa

Mantener actualizado el registro de todo el personal de la empresa.

Establecer programas de capacitacion al personal de la empresa.

Asignar los periodos vacacionales al personal de la empresa.

Elaborar, actualizar y socializar el manual de funciones y de procesos.

Elaborar un registro de los Equipos de Proteccién Personal que deben utilizar los trabajadores
del Departamento de Servicio Técnico.

Supervisar el estado en el que se encuentra el equipo, la maquinaria, las herramientas que
utiliza el Departamento de Servicio Técnico

Evaluar el desempefio de los trabajadores.

Solucionar los conflictos laborales que se presenten entre el personal de la empresa.

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Profesion: Ing. /Lic. en Administracion de empresas o carreras afines

Experiencia laborar : | Un afio de experiencia en el desempefio de actividades similares

Buena Comunicacion, responsabilidad, organizacion, paciencia,

Habilidades: compromiso.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 25-3: Manual de Funciones-Contador

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

=

= C=ise JUBAS Y

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 4

Nombre del cargo: Contador/a — Departamento Financiero

Nivel del cargo: Operativo

Descripcion del cargo:

Es la persona que se encarga de llevar la contabilidad de la empresa “Hidroinstalaciones Cero

Fugas” de manera honesta, responsable, oportuna y veraz.

Responsabilidades o funciones

Mantener actualizado el sistema contable que utiliza la empresa.

Cumplir con las obligaciones tributarias en el tiempo que corresponde.

Elaborar los formularios de manera responsable con los datos y montos correctos.
Solicitar a tesoreria la documentacion para realizar las retenciones

Asesorar al Gerente para una adecuada toma de decisiones.

Pedir autorizacion a gerencia para emitir cualquier tipo de pago que se realice.
Exigir a tesoreria un informe semanal del manejo de caja.

Realizar los roles de pago de todo el personal.

Realizar el presupuesto que tendra la empresa cada afio.

Elaborar correctamente los estados financieros

Emitir a gerencia un informe de los estados financieros de manera mensual y anual.
Analizar y cumplir con las Normas Internacionales de Informacion Financiera para PYMES.
Elaborar conciliaciones bancarias de manera mensual.

Supervisar el manejo de las cuentas bancarias de la empresa.

Emitir a gerencia un informe sobre las actividades que realiza.

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Profesion: Ingeniero(a) en Contabilidad y Auditoria, auxiliar Contable.

De uno a dos afios realizando actividades relacionadas a la

Experiencia laborar : | contabilidad

Compromiso , responsabilidad, honestidad, buena comunicacion,

Habilidades: buena actitud, compromiso, conocimiento técnico

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 26-3: Manual de Funciones-Tesoreria

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

pr -l -

/:{E & =iz ?“GAS >

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas" PAG. 5

Nombre del cargo: Tesorero/a- Departamento Financiero

Nivel del cargo: Operativo

Descripcion del cargo:

Es la persona que se encarga de cobrar, custodiar y pagar de manera honesta y responsable el
dinero por la actividad comercial de la empresa.

Responsabilidades o funciones

Recibir y depositar el dinero que ingresa por la venta de productos y el servicio de instalacion
y cuentas por cobrar.

Revisar el comprobante de dep6sito por la venta que se realizan diariamente en las sucursales.
Revisar las facturas fisicas y electrénicas de compras.

Entregar a contabilidad las facturas de compras y ventas que se realizaron en el mes

Elaborar los cheques correctamente con los datos y el valor que corresponde.

Enviar los cheques a gerencia para su respectiva autorizacion

Recibir los cheques autorizados y proceder a entregar o enviar a los proveedores.

Cancelar en efectivo o cheque, las facturas por la adquisicion de mercaderia

Cancelar en efectivo o cheque, las facturas que estén relacionadas en el giro de negocio
como: pago de publicidad, pago de salarios, pago de impuestos, pago por fia adquisicion de
maquinaria y herramientas, entre otras.

Solicitar reportes sobre el manejo de caja a los encargados de cada sucursal.

Supervisar el registro de crédito que concede la empresa a sus clientes.

Caobrar los cheques en la fecha que corresponde.

Elaborar conciliaciones bancarias.

Elaborar arqueos de caja en el almacén (Matriz) y de cada sucursal.

Emitir un informe semanal a gerencia general sobre el ingreso y egresos de dinero.

Perfil del cargo

Profesion: Cajero(a), Auxiliar contable, Lic./Ing. Administracion de empresas

Experiencia laborar : | De uno a dos afo en actividades relacionadas en manejo de efectivo

Buena comunicacion, responsabilidad, trabajo en equipo,

Habilidades: colaboracion, transparencia, compromiso

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 27-3: Manual de Funciones- Adquisicion/Ventas

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

- u

(é & =rzaa fLIEAS >

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 6

Nombre del cargo: Adquisicion/Ventas- Departamento de Comercializacion

Nivel del cargo: Operativo

Descripcion del cargo:

Es el responsable del manejo adecuado del proceso de comercializacion de la empresa,
mediante la adquisicion necesario de productos y la venta responsable de los productos que

requieren los clientes.

Responsabilidades o funciones

Archivar y mantener en orden la documentacion que le corresponde.

Comunicar a los clientes las especificaciones, beneficios, promociones y descuentos de los
productos.

Tener conocimiento sobre el manejo del sistema contable con el que cuenta la empresa para el
ingreso y egreso de productos.

Entregar a tesoreria las facturas fisicas de compras y ventas que se realizaron en el dia.
Conservar y custodiar el dinero y los cheques de manera segura

No permitir el ingreso de personas desconocidas al lugar donde se mantiene conservado el
dinero

Revisar periédicamente el inventario de mercaderia.

Realizar la adquisicion de los productos que se encuentran fuera de stock en el almacén y las
sucursales de la empresa.

Solicitar a los proveedores las cotizaciones de los productos que se desean adquirir

Revisar las cotizaciones y seleccionar a los proveedores adecuados.

Recibir la mercaderia con la factura de compra

Recibir la mercaderia con la ayuda del personal encargado de bodega.

Supervisar la mercaderia que se adquirid.

Devolver los productos que no se encuentren en buen estado o no cumplan con las
condiciones del pedido que se solicito.

Comunicar a tesoreria la devolucion de la mercaderia.

Brindar a los clientes asesoramiento en la compra y uso de los productos.

Entregar obligatoriamente a los clientes las facturas de ventas con los datos personales o

consumidor final.
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Realizar conjuntamente con tesorero el cierre de caja diario.

Registrar los datos de los clientes que requieren el servicio de instalacion que brinda la
empresa

Entregar al jefe de servicio técnico la copia del registro de los clientes que agendaron el
servicio de instalacion.

Emitir y entregar un informe mensual a gerencia general sobre las actividades que realiza.

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Agente de Ventas
Ingenieria/ Licenciatura en Marketing

Profesion: Ingenieria/ Licenciatura en Comercializacion o carreras a fines
Experiencia De uno a dos afios con experiencia en atencion al cliente o agente en
laborar : ventas.

Trabajo en equipo,
Buena comunicacion,
Compromiso
Colaboracion

Habilidades: Transparencia

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 28-3: Manual de Funciones- Bodega

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

= A

3= Ceiwar JUBAS

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 7

Nombre del cargo: Bodeguero/a- Departamento de Comercializacion

Nivel del cargo: Operativo

Descripcién del cargo:

Es la persona responsable de recibir, resguardar, organizar, ubicar, perchar y distribuir de

manera adecuada los productos para su comercializacion

Responsabilidades o funciones

Recibir cuidadosamente la mercaderia con el personal encargado de adquisicion/ventas.
Contabilizar la mercaderia y verificar que cumpla con la cantidad que solicito.

Verificar que la mercaderia se encuentre en buen estado.

Organizar y ubicar la mercaderia recibida en las perchas del almacén

Tener conocimiento de todos los productos existentes en bodega.

Llevar un registro de la entrada y salida de mercaderia con todos sus detalles.

Revisar y registrar la mercaderia que se encuentra fuera de stock.

Comunicar inmediatamente al personal encargado de adquisicion y venta, los productos que
se encuentran fuera de stock.

Recibir y entregar inmediatamente al personal de adquisicion/ventas la orden de compra que
solicito el cliente.

Entregar dicho pedido en manos del personal de adquisicién/ventas.

Enviar el pedido de compra al lugar que requiere el cliente

Informar al personal Adquisicidn/ventas él envi6 del pedido a domicilio

Enviar la mercaderia que pertenece a las sucursales.

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Profesion: Bachiller o Personas que requiera ocupar la vacante.

Experiencia laborar : | De uno a dos afios en el desempefio de actividades similares.

Organizacién, comunicacion

Habilidades: Transparencia, agilidad

Realizado por: Montaguano, R. 2019

51



Tabla 29-3: Manual de Funciones- Publicidad

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

- =

= E=wa JUBAS »

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas" PAG. 8

Nombre del cargo: Publicista- Departamento de Comercializacion

Nivel del cargo: Administrativo

Descripcion del cargo:

Es la persona responsable de organizar, planificar, dirigir y controlar las actividades que se
llevan a cabo en el area de publicidad, ademas establecer estrategias que ayuden a mejorar el
desarrollo de la empresa.

Responsabilidades o funciones

Establecer estrategias de publicidad para ofertar los productos y el servicio que brinda la
empresa.

Establecer estrategias de publicidad mediante redes sociales, medios de comunicacion,
afiches, que atraigan la atencion de las personas

Determinar el presupuesto que se utilizara para la aplicacion de las estrategias de publicidad.
Enviar las estrategias formuladas a gerencia general para su revision y aprobacion.

Socializar las estrategias aprobadas con todos con todo el personal.

Determinar y analizar la competencia en la zona donde se encuentra la empresa y sus
sucursales.

Analizar las estrategias de publicidad que aplica la competencia.

Controlar y verificar que la publicidad contratada en medios de comunicaciéon cumpla con lo
acordado.

Cumplir con las politicas del departamento

Emitir al Departamento de Gerencia General un informe mensual de las actividades que
realiza.

Ejercer otras actividades afines al cargo.

Perfil del cargo

Ingeniero(a) en Marketing
Ingeniero(a) en Administracién de Empresas

Profesion: Licenciatura en Mercadotecnia o carreras afines

Experiencia laborar : | De uno a dos afios en el desempefio de actividades similares

Compromiso, buena comunicacion

Habilidades: Trabajo en equipo, capacidad de negociacion, responsabilidad

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 30-3: Manual de Funciones- Jefe de Servicio Técnico

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

-l

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 9

Nombre del cargo: Jefe Servicio Técnico

Nivel del cargo: Administrativo

Descripcién del cargo:

Es la persona responsable de organizar, planificar, dirigir y controlar las actividades que se
llevan a cabo en el departamento de Servicio Técnico y velar por el bienestar del personal

técnico del cual esta encargado.

Responsabilidades o funciones

Solicitar al personal encargado de adquisicion/ventas el registro de las obras de instalacion
agendadas por parte de los clientes que requieren el servicio, analizarlas y determinar su
tiempo de ejecucion

Determinar y registrar las herramientas y los productos que se van a utilizar en la obra de
instalacion

Solicitar mediante pedido al personal de Adquisicion/ventas los productos que se requieren
para la obra de instalacion.

Coordinar las actividades y al personal técnico para la ejecucion de la obra.

Reunir e informar al personal técnico el equipo de trabajo y las funciones que deben realizar
en la instalacion.

Entregar a cada equipo de trabajo las herramientas y los materiales necesarios para la
gjecucion de la obra.

Informar a tesoreria la culminacién de la obra para que proceda al cobro de la misma.
Supervisar la ejecucion de todas las obras.

Emitir al personal de adquisicion/ventas un documento en donde se va a registrar los
productos que se utilizaron y no se utilizaron en la obra.

Revisar los productos utilizados y devolver los productos no utilizados

Verificar el estado en el que se encuentra la maquinaria antes y después de la obra.

Perfil del cargo

Se considera los conocimientos obtenidos en el desempefio de

Profesion: actividades similares.

Experiencia laborar : | De uno a dos afios en el manejo de personal técnico.

Habilidades: Trabajo en equipo, buena comunicacion, trabajo bajo presion.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 31-3: Manual de Funciones- Personal Técnico

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DEL CARGO

=

r
3= EEiEa TUGAS >

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 10

Nombre del cargo: Personal Técnico- Departamento de Servicio Técnico

Nivel del cargo: Operativo

Descripcién del cargo:

Son responsables de realizar las instalaciones y del mantenimiento requerido por los clientes
de manera cuidadosa y responsable mediante el uso adecuado de los productos, herramienta y

maquinaria que intervienen.

Responsabilidades o funciones

Cumplir con las actividades establecidas por el jefe de servicio técnico.

Utilizar correctamente las herramientas y materiales designados.

Informar al jefe de servicio técnico el mal funcionamiento de alguna herramienta.

Entregar al jefe de servicio técnico el registro de los productos que se utilizaron y no se
utilizaron.

Guardar las herramientas y productos que se utilizaron en la ejecucién de la obra, en un lugar
seguro en caso de que la instalacién dure varios dias.

Guardar en el lugar que corresponde las herramientas que se utilizaron en caso de que la obra
culmine al fin de la jornada de trabajo.

Tener una comunicacién con el cliente para conocer si esta de acuerdo con el trabajo que se
esta realizando.

Cumplir con el horario de entrada y salida del lugar de trabajo.

Informal al jefe de servicio técnico cualquier problema que se presente

Asistir a las capacitaciones y reuniones que establezca el departamento de talento humano o
gerencia.

Desempefiar sus actividades de manera eficiente y eficaz.

Perfil del cargo

Profesion: Bachiller o personal que requieran ocupar la vacante.

Experiencia laborar : | Un afio en actividades similares.

Habilidades: Buena comunicacion, trabajo en equipo, compromiso

Realizado por: Montaguano, R. 2019

54



3.3.3.9 Politicas

Politicas del Departamento de Gerencia General

e Mantener siempre una comunicacion mutua con el personal de la empresa.

e Delegar a un representante responsable en caso de no poder asistir algiin evento importante.
e Mantener siempre una buena presencia y educacion en su lugar de trabajo.

e Convocar al personal a reuniones cuando la ocasion lo amerite.

e  Cumplir con el manual de funciones que corresponden a su cargo.

e Conocer y mantener una comunicacién con los proveedores de la empresa.

e Analizary certificar la documentacion que le pertenece.

e Supervisar las actividades que realizan cada uno de los departamentos de la empresa.

e Supervisar el proceso de ejecucion y culminacion de las obras de instalacién que realiza el

departamento de servicio técnico.

Politicas del Unidad de Apoyo Secretaria

e Mantener una buena presencia en su lugar de trabajo.

e Brindar una atencion adecuada con respeto y educacion.

e Mantener el orden de la documentacién que maneja.

e  Cumplir con el horario de trabajo establecido para todo el personal.

e  Cumplir con el manual de funciones que le corresponde a su cargo.

e Elaborar y conservar las actas de las reuniones de la empresa.

e Certificar la documentacién que él/la gerente autorice.

e Comunicar verbalmente en cada departamento, con una anticipacién de tres dias de las
reuniones planificadas.

e Comunicar verbalmente con anticipacion al personal de la empresa sobre las capacitaciones
gue se van a realizar.

e Comunicar inmediatamente las disposiciones establecidas por el/la gerente al personal de la
empresa.

e El personal encargado del &area de tesoreria debe entregar absolutamente toda la
documentacion que esta dirigida a gerencia.

o Informal a gerencia todas las inquietudes recibidas por el personal, clientes, proveedores o
personas en particular.

e Estar siempre pendiente de las actividades que realiza el o la gerente.
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Politicas del Departamento de Talento Humano

Brindar una atencién adecuada con respeto y educacion.

El horario de entrada y salida de todo el personal y atencién al cliente es de 08:00 am a
12:30 am -14:00 pm a 18: pm

Todas las personas que quieren ser parte de la empresa deben cumplir con el proceso de
contratacion del personal.

El jefe del Departamento de Talento Humano también se debe encargar de supervisar
obligatoriamente el funcionamiento de las sucursales de la empresa.

El jefe del Departamento de Talento Humano debe velar por la seguridad y bienestar de

todos los trabajadores de la empresa.

Politicas del Departamento Financiero

Politicas contables

Cumplir con las Normas Internacionales de Informacién Financiera para PYMES (Pequefias
y medianas empresas).

Cumplir con las leyes tributarias dispuestas por el SRI (Servicio de Rentas Internas).

Debe cumplir con las responsabilidades establecidas en el manual de funciones

correspondientes a su cargo.

Politicas de tesoreria

Prohibido recibir a clientes cheques posfechados.

Cumplir con los pagos que corresponden para el funcionamiento adecuado de la empresa.
Cancelar cada fin de mes el salario que le corresponde al personal de acuerdo al rol de
pagos.

Llevar adecuadamente un registro de los ingresos y egresos del dinero con el fin de brindar
informacion.

Se realizara préstamos al personal de la empresa mediante previa autorizacion de gerencia y
en caso sea para cubrir el gasto de alguna emergencia.

Se depositara cada fin de semana en la cuenta bancaria de la empresa el dinero recaudado
por las ventas, el servicio de instalacidn. las cuentas por cobrar a clientes.

Se realizaran retiros de dinero de la cuenta bancaria de la empresa previa autorizacion de
gerencia.

Se debe controlar los depdsitos de las ventas diarias que realizan las sucursales.
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La cuenta bancaria de la empresa siempre debe tener fondos para que los proveedores
realicen el cobro por la venta de sus productos.
Los cheques que se reciben por parte del personal de adquisicion/ventas deben ser cobrados

en la fecha establecida.

Politicas del Departamento de Comercializacion-

Politicas de Adquisicion

Antes de la adquisicion de nuevos productos se debe analizar el precio y la calidad,
mediante esto se debe emitir a Gerencia General un informe detallado de los productos
nuevos que se desean adquirir.

La adquisicion de nuevos productos debe estar aprobado por Gerencia General.

El inventario de mercaderia debe tener una supervision continua para determinar los
productos que se encuentran fuera de stock

Solicitar obligatoriamente al encargado de cada sucursal un reporte de los productos en
stock para realizar la adquisicion que corresponde.

Utilizar de manera adecuada el sistema contable que ocupa la empresa para el ingreso de los
productos adquiridos.

No dar a conocer a personas no autorizadas la contrasefia que se utiliza para ingresar al
sistema contable

Antes de la adquisicion de productos se debe solicitar siempre a los proveedores, una
cotizacién de lo que se desea adquirir para determinar el presupuesto para compra y
seleccionar a los proveedores mas adecuados.

Realizar y actualizar un registro de los proveedores con los que trabaja la empresa.

Al momento de recibir la mercaderia, inmediatamente y con la factura de compra se debe
revisar que los productos se encuentres en buen estado y cumpla con la cantidad que se
solicitd, caso contrario se le comunicara al proveedor si existe algun faltante, sobrante o
devolucidn de producto.

Cumplir con las responsabilidades establecidas en el manual de funciones que corresponde

al cargo.

Politicas de Ventas

Prohibido vender productos a crédito a clientes nuevos.
Vender a crédito a clientes fijos que requieren de los productos y su instalacion, siempre y

cuando no exceda un monto de 200 ddlares con un tiempo limite de 30 dias para cancelar la
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deuda, en caso de que el cliente no cumpla el pago en el tiempo establecido emitir un
informe a tesoreria para que se encargue de realizar una visita personal.

e Se debe registrar obligatoriamente los datos de los clientes que adquirieron a crédito.

e Entregar obligatoriamente facturas por la venta de productos y las instalaciones que
brindan.

e El personal encargado de adquisicion/ventas siempre debe comunicarse con el personal de
bodega para egreso fisico de los productos.

e El personal encargado de ventas debe cumplir las responsabilidades establecidas en el
manual de funciones que corresponde a su cargo.

o El efectivo y los cheques recibidos por la venta de productos y el servicio de instalacién se
deben conservar en un lugar seguro hasta el cierre de caja con tesoreria al final de la jornada

laboral.

Politicas de Bodegas

e  Cumplir con el horario de trabajo establecido en la empresa.

o El personal encargado de bodega debe recibir la mercaderia conjuntamente con el personal
encargado de adquisicion y ventas.

e El personal encargado de bodega ayudard al personal de adquisicion/ventas en la
contabilizacion y la revision de los productos recibidos.

e Se debe organizar y perchar inmediatamente los productos recibidos.

e Los productos siempre deben estar ubicados en el lugar que les corresponde.

e La salida de los productos que se encuentran en percha, debe ser mediante el pedido de
compra que se recibe por parte del personal encargado de adquisicion /venta.

e El personal encargado de bodega debe preparar y enviar la mercaderia que se adquiri6 para
las sucursales.

o El personal encargado de bodega recibira el pedido de compra directamente del cliente

mediante la autorizacion del personal de adquisicion/ventas.

Politicas de Publicidad

o Establecer el precio de los productos con un margen de utilidad del 25 a 50 %.

e Se debe establecer estrategias de publicidad alcanzables que den a conocer la buena imagen
corporativa de la empresa y el servicio de calidad que ofrece, las estrategias deben ser
aprobadas por Gerencia General para su aplicacion.

e Laformulacion de estrategias debe ser revisadas y aprobadas por Gerencia General.
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e Losauspicios que brinda la empresa deben tener previa autorizacion de la Gerencia.

e Laempresa brindara de uno a dos auspicios.

e Lainformacién que se establezca en las redes sociales de la empresa debe tener el
consentimiento y aprobacién de Gerencia General.

e Las estrategias de publicidad que van a dar a conocer a la empresa y sus productos no deben
marginar a la competencia.

e Laempresay sus sucursales deben contar con su respectivo rotulo, que sea llamativo y de
tamafio adecuado para que los clientes y otras personas conozcan su localizacion.

e En las redes sociales se establecerd y se mantendra actualizado los productos que ofrece la
empresa con sus respectivas caracteristicas.

e El contenido de la publicidad de la empresa y sus productos debe ser adecuado.

e Lapublicidad gque se da a la empresa debe establecerse en los medios de comunicacion mas

reconocidos en la zona donde se ubica.

Politicas del Departamento de Servicio Técnico- Politicas

e El jefe del departamento debe controlar la hora de entrada y salida del personal técnico.

e El jefe del departamento debe supervisar que el personal técnico trabaje con el
equipamiento adecuado.

o El jefe del departamento de servicio técnico debe establecer el tiempo en el que el personal
técnico debe terminar una instalacion, tomando en cuenta la duracidon del proceso.

e EIl jefe del departamento de servicio técnico debe cumplir con las responsabilidades
establecidas en el manual de funciones que corresponde a su cargo.

e EIl personal técnico debe cumplir con las responsabilidades dispuestas en el manual de
funciones que corresponde a su cargo

e El personal técnico debe utilizar obligatoriamente el equipamiento adecuado para
desemperiar sus actividades.

e El personal del departamento de servicio técnico debe ser capacitado en las funciones que
desempefia.

o El personal de servicio técnico debe tener conocimiento de los materiales que utiliza en la

instalacion.
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3.3.3.10Procesos y procedimientos

Procesos y Procedimientos del Departamento de Gerencia General.

Tabla 32-3: Proceso general Gerencia General

MANUAL DE PROCESOS

=

== T

= EEhvE s TUGAS >

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 1

Nombre del Proceso: Proceso General del Departamento de Gerencia General

NO

Procedimientos

Planificar las actividades que se llevan a cabo en el departamento.

Establecer estrategias, objetivos y metas.

Contratar al personal idéneo para la empresa.

1 e Aprobar o desaprobar la documentacion que recibe.
Organizar las actividades planificadas
e Formular las estrategias generales de la empresa y colaborar en la formulacién
de las estrategias de cada departamento
2 e Ubicar al personal contratado en el cargo que le corresponde
e Recibir y analizar la documentacion segun el orden o prioridad.
Ejecutar las actividades.
e Elaborar la matriz FODA para conocer la situacion en la que se encuentra la
empresa y establecer estrategias de mejora.
o Asignar las funciones y perfil de cargo que debe cumplir cada departamento.
3 e Seleccionar y distribuir al personal contratado de acuerdo al perfil de cargo que
cumpla.
e Aprobar la documentacion mediante una firma o rubrica.
Supervisar las actividades que se estan ejecutando.
e Supervisar el cumplimiento de las estrategias, objetivos y metas.
e Supervisar el cumplimiento de las actividades dispuestas en el manual de
4 funciones para cada departamento.

Verificar que el personal contratado cumpla con los requisitos que requiere la
empresa.

Verificar que toda la documentacion se encuentre revisada.

Realizado por: Montaguano Ojeda, Rosa, 2019
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Procesos y Procedimientos de la Unidad de Apoyo Secretaria.

Tabla 33-3: Proceso General de la Unidad de Apoyo -Secretaria

MANUAL DE PROCESOS

= -

= Ceime TUBAS -

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 2

Nombre del Proceso: Proceso General de la Unidad de Apoyo -Secretaria

NO

Procedimientos

Planificar las actividades que se llevan a cabo en la Unidad de Apoyo

Administrar la documentacion que recibe.

Atencion al cliente

Organizar las actividades Planificadas

Entregar a gerencia la documentacién segun el orden de llegada o prioridad del
documento.
Entregar inmediatamente la documentacion que emite gerencia

Dar prioridad en la atencién al cliente segun su orden de llegada.

Ejecutar dichas actividades

Recibir y entregar la documentacion a gerencia general.

Recibir por parte de gerencia general y devolver la documentacion que se aprob6
con la firma o rubrica.

Enviar o entregar al lugar que corresponde la documentacion dispuesta por
gerencia general.

Recibir al cliente con una atencién adecuada.

4

Supervisar o controlar las actividades ejecutas.

Revisar la documentacion recibida.

Revisar e informar la documentacion que fue aprobada y desaprobada por parte
de gerencia general.

Verificar que la documentacién enviada por parte de gerencia general llegue a su

destino.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Talento Humano.

Tabla 34-3: Proceso General del Departamento de Talento Humano

MANUAL DE PROCESOS
— =
= CERS TUBAS >
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas" PAG. 3
Nombre del Proceso: Proceso General del Departamento de Talento Humano
N° Procedimientos
Planificar las actividades que se llevan a cabo en el Departamento de Talento Humano.
1 e Contratacion del personal
e Capacitacion al personal
Organizar las actividades Planificadas
o Informar y recibir las carpetas de las personas que quieren trabajar en la empresa
2 e Elaborar un programa de capacitacion que ayude a mejorar las actividades del
personal en su lugar de trabajo.
Ejecutar dichas actividades
e Seleccionar y contratar al personal que cumpla con los requisitos necesarios para
3 ocupar un cargo dentro de la empresa.
e Contratar a profesionales que brinden charlas de coémo actuar y mantener un buen
comportamiento dentro y fuera de la empresa
Supervisar o controlar las actividades ejecutas.
4 e Evaluacion del desempefio
¢ Indicadores de gestion administrativa como nivel de satisfaccion al cliente

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento Financiero.

Tabla 35-3: Proceso General del Departamento Financiero

MANUAL DE PROCESOS

= I

= s TUBAS

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 4

Nombre del Proceso: Proceso General del Departamento Financiero

N° Procedimientos
1 | Planificar las actividades que se llevan a cabo en el departamento.
e Administrar la Contabilidad
e Administrar Tesoreria
Organizar las actividades planificadas
2 e Conocer las retenciones que corresponde y realizar en el tiempo establecido.

e Registrar con su respectivo detalle el ingreso y egreso del efectivo

Ejecutar las actividades
o Llenar el formulario que corresponde para realizar las retenciones de la
empresa.

e Recaudar el dinero por la venta de los productos que se realizan en la

3 empresa y sus sucursales.
e Pagar mediante efectivo o cheque por la adquisicion de mercaderia.
Supervisar las actividades que se estan ejecutando.
e Supervisar que las retenciones se hayan realizado de manera correcta con los
4 montos adecuados.

e Supervisar que los que las retenciones consten en los Estados Financieros
o Verificar el manejo de dinero mediante el un arqueo de caja de manera diaria.
o Verifica al final de la jornada de trabajo el manejo de la cuenta bancaria de la

empresa.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento Financiero- Contabilidad

Tabla 36-3: Proceso de la Declaracion del IVA

MANUAL DE PROCESOS
= & ,,—_. =
= CERS TUBAS >
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 4.1
Nombre del Proceso: Proceso de la Declaracion del IVA
N° Procedimientos Responsable
Solicitar al personal encargado de tesoreria las facturas fisicas
1 de las compras y ventas que se realizaron en el mes. Contabilidad
2 Recibir solicitud y enviar facturas fisicas de compras y ventas | Tesoreria
Recibir las facturas fisicas de compras y ventas, Yy realizar la
3 sumatoria total del IVA 0 %, IVA 12 %. Contabilidad
4 Ingresar al portal del SRI (Servicio de Rentas Internas) virtual | Contabilidad
Ingresar a la cuenta de la empresa con el nimero de RUC
5 (Registro Unico del Contribuyente) y contrasefa. Contabilidad
6 Verificar si la empresa tiene deudas por pagar. Contabilidad
Si la empresa posee deuda debe cancelar obligatoriamente ya
7 sea en ventanilla, débito bancario o transaccion bancaria Contabilidad
si no posee deuda, proceder a descargar e imprimir todas las
8 facturas electrénicas de compras y ventas Contabilidad
Realizar la sumatoria total del IVA 0%, IVA 12% de las
facturas electronicas que se imprimieron e ingresar
9 nuevamente al portal. Contabilidad
Elaborar y enviar el formulario de manera correcta y adecuada,
con los montos que fueron calculados y deméas datos de
10 acuerdo al giro del negocio. Contabilidad
11 Imprimir el comprobante de pago Contabilidad
Cancelar la declaracion con el comprobante de pago ya sea por
12 ventanilla o mediante débito bancario. Contabilidad

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Nombre del proceso: Declaracion del IVA
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Figura 4-3: Flujograma- Declaracién del IVA
Realizado por: Montaguano, R. 2019

65




Procesos y Procedimientos del Departamento Financiero- Tesoreria

Tabla 37-3: Proceso de recepcion de las facturas fisicas de compras.

MANUAL DE PROCESOS
- £ F- .
&= CEa JUBAS -
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 4.2
Nombre del Proceso: Proceso de recepcién de las facturas fisicas de compras

N° Procedimientos Responsable

Solicitar facturas fisicas de compras Tesoreria

Recibir solicitud y enviar facturas fisicas de compras Adgquisicion /Ventas
1 | Recibir las facturas fisicas de compras. Tesoreria

Revisar las factura fisica de compra para comprobar su
2 |elaboracion Tesoreria

En caso de que exista error en la elaboracion de alguna factura
3 | comunicar al proveedor. Tesoreria
4 | En caso de que no exista error, proceder a la cancelacion de la

factura ya sea mediante cheque o en efectivo al proveedor. Tesoreria
5 | Registrar la salida de dinero en el sistema Tesoreria
6 | Archivar las facturas fisicas de compras. Tesoreria

Elaborado por: Valeria Montaguano
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Nombre del proceso: Recepcion de facturas fisicas de compras
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Figura 5-3: Flujograma- Recepcion facturas fisicas de compras

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 38-3: Proceso de recepcidn de las facturas electronicas de compras

MANUAL DE PROCESOS
_ = _ ,
. HICHRCH M STTALACIHMES g -
( "t "
= CEn TUGAS o
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ PAG. 4.3
Nombre del Proceso: Proceso de recepcién de facturas electronicas de compras

N° Procedimientos Responsable
1 |Ingresar al correo electronico de la empresa. Tesoreria

Verificar la existencia de las facturas electronicas de compra en el
2 | correo electronico; es decir, verificar si se ha recibido las facturas

por parte de los proveedores. Tesoreria

En caso de que no se encuentre la factura en el correo electrénico,
3 | comunicar al proveedor. Tesoreria

Si la factura se encuentra en la bandeja de entrada del correo
4 electrdnico, proceder a revisar su elaboracion. Tesoreria

Revisar las facturas fisicas de compra para comprobar si existe
. algun error en su elaboracion. Tesoreria
6 | Si existe error, comunicar al proveedor. Tesoreria

Si no existe error, cancelar la factura ya sea mediante cheque o
; en efectivo. Tesoreria
8 Registrar la salida de dinero en el sistema. Tesoreria

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Nombredel proceso: Recepcion de facturas electronicas de compras
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Figura 6-3: Flujograma- Recepcion facturas electronicas de compras
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Comercializacion.

Tabla 39-3: Proceso General del Departamento de Comercializacion

MANUAL DE PROCESOS
= £ p k-
3= CERrSTUBAS >
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas" PAG.5
Nombre del Proceso: Proceso General del Departamento de Comercializacion
N° Procedimientos
Planificar las actividades que se llevan a cabo en el departamento.
1 e Administrar la adquisicion y venta de productos
e Administrar bodega
e Administrar la publicidad
Organizar las actividades planificadas.
e Conocer la existencia de los productos en bodega mediante el sistema contable
gue utiliza la empresa para el registro de la entrada y salida de producto.
2 e Recibir los productos adquiridos y entregar los productos solicitados para la
venta.
o Establecer estrategias de publicidad para la empresa y sus productos.
Ejecutar dichas actividades.
e Adquirir la cantidad adecuada de productos que abastezca la matriz y sus
sucursales mediante una cotizacion de empresas proveedoras.
e Vender los productos con su respectiva factura
e Perchar los productos adquiridos en el lugar que corresponde.
3 e Recibir el pedido de compra.
e Aplicar las estrategias de publicidad mediante la utilizacién de medios de
comunicacion y redes sociales.
Supervisar las actividades que se estan ejecutando.
e Controlar el sistema contable con el que trabaja la empresa para conocer la
cantidad existente de cada producto
4 o Verificar de manera fisica y digital la facturacién de las compras y ventas
realizas.
o Verificar el cumplimiento adecuado de las estrategias de publicidad.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Comercializacién- Adquisicion de
Productos.

Tabla 40-3: Proceso - Adquisicion de Productos

MANUAL DE PROCESOS

=

3= Ceima TUBAS

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas"

PAG. 5.1

Nombre del Proceso: Adquisicion de Productos

N° Procedimientos Responsable
Revisar en el sistema de inventario los productos existentes; es

1 |decir, revisar la cantidad que existe de cada producto en bodega Adquisicion/ventas
Elaborar una lista de los productos que se requieran adquirir

2 | (productos que se encuentren fuera de stock). Adquisicidn/ventas

3 | Enviar a proveedores la lista de los productos y solicitar cotizacion. | Adquisicién/ventas
Recibir la lista de productos

4 | Elaborar y enviar cotizacion Adquisicidn/ventas

5 | Recibir y analizar cotizaciones Adquisicion/ventas

6 | Seleccionar proveedores. Adquisicion/ventas
Elaborar y enviar a tesoreria el pedido para la compra de

; mercaderia Adquisicién/ventas

8 Recibir y enviar a proveedores el pedido solicitado Tesoreria

9 Recibir y entregar el pedido con factura y guia de remision Proveedores
Recibir y revisar la mercaderia con su respectiva factura y guia de

10 | remisisn. Adquisicién/ventas

1 Verificar que la mercaderia cumpla con las condiciones del pedido | Adquisicion/ventas
Si la mercaderia no cumple con las condiciones del pedido,

12 | devolver al proveedor. Adquisicion/ventas
Si la mercaderia cumple con las condiciones del pedido, proceder a

13 |ingresar en el sistema de inventario (kardex). Adquisicion/ventas

14 | Enviar la mercaderia a bodega Adquisicidn/ventas

15 | Recibir la mercaderia Bodega

Fuente: Datos de la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Nombredel p roceso: Adquiscian de productos
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Figura 7-3: Flujograma-Adquisicion de Productos
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Comercializaciéon- Ventas

Tabla 41-3: Proceso de Ventas

MANUAL DE PROCESOS
_ = ,
> —— g
= € ERro JUBGAS - ,
PAG.
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™ 5.2
Nombre del Proceso: Proceso de Ventas

N° Procedimientos Responsable
1 Recibir al cliente y su solicitud. Adquisicion/ventas
2 Elaborar el pedido para la venta Adquisicion/ventas
3 Revisar en el sistema de inventario la existencia de los

productos que solicita el cliente. Adquisicidn/ventas
4 Si no existen los productos, comunicar al cliente. Adquisicidn/ventas
5 Si existen los productos, enviar el pedido a bodega Adquisicién/ventas
6 Recibir el pedido y entregar los productos Bodega
7 Recibir de bodega los productos solicitados. Adquisicion/ventas
8 Elaborar la factura de venta. Adquisicion/ventas
9 Entregar al cliente los productos con su respectiva factura | Adquisicion/ventas
10 Recibir la compra y la factura. Clientes
11 Cancelar la compra. Clientes
12 Recibir la cancelacién de la compra Adquisicion/ventas

Registrar la salida de los productos en el sistema Kardex
13 y el ingreso del dinero por la compra Adquisicion/ventas

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Nombredel proceso: Venta de productos
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Figura 8-3: Flujograma-Ventas
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Comercializacion- Bodegas

Tabla 42-3: Proceso del ingreso de los productos a bodega

MANUAL DE PROCESOS

&

= CEma

FUGAS =

PAG.

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™

5.3

Nombre del Proceso: Proceso del ingreso de los productos a bodega.

N° Procedimientos Responsable
Recibir con el personal de adquisicion/ventas la

1 mercaderia que se adquirié a proveedores. Bodega

2 Organizar los productos segln sus caracteristicas Bodega

3 Perchar los productos en el lugar que le corresponde Bodega

Realizado por: Montaguano, R. 2019

Nombre del proceso: Ingreso de productos a bodega
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Figura 9-3: Flujograma-Ingreso de productos a bodega

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 43-3: Proceso de la salida de los productos de bodega

MANUAL DE PROCESOS

-

=

= CEEET

TUGAS -

T

PAG.

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™

5.4

Nombre del Proceso: Proceso de la salida de los productos de bodega.

N° Procedimientos Responsable
1 Recibir la orden de pedido que solicito el cliente. Bodega
2 Recolectar los productos de las perchas Bodega
Entregar al personal encargado de adquisicion/ventas los
3 productos. Bodega
4 Recibir los productos Adquisicidn/ventas

Realizado por: Montaguano, R. 2019

Nombre del proceso: Salida de productos de bodega
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Figura 10-3: Flujograma-Salida de productos a bodega
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Comercializacién- Publicidad

Tabla 44-3: Proceso de Publicidad

MANUAL DE PROCESOS

=

3= G JUBAS ~

PAG.

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas™

55

Nombre del Proceso: Proceso de Publicidad

los productos y servicios que ofrece la empresa.

N° Procedimientos Responsable
1 | Identificar la necesidad que tiene la empresa para ser reconocida en

el mercado. Publicista
2 | Crear o modificar las estrategias de publicidades, para dar a conocer

Publicista

3 | Enviar las estrategias de publicidad a gerencia general para su
aprobacion docl Publicista
4 | Recibir, revisar y aprobar estrategias estrategia. Gerencia general
Si las estrategias no son aprobadas, devolver para su respectiva
5 | modificacion. Gerencia General
6 |Si las estrategias son aprobadas, enviar para su aplicacion Gerencia General
7 | Recibir la revision de las estrategias de publicidad Publicista
8 | Aplicar las estrategias aprobadas por gerencia general Publicista

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Nombre del proceso: Publicidad
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Figura 11-3: Flujograma-Publicidad
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Servicio Técnico.

Tabla 45-3: Proceso General del Departamento de Servicio Técnico

MANUAL DE PROCESOS

=

3= Ciwa TUGAS »

Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas" PAG. 6
Nombre del Proceso: Proceso General del Departamento de Servicio Técnico
N° Procedimientos
Planificar las actividades que se van a llevar acabo en el departamento.
1 e Analizar cada una de las obras de instalacion que solicitan los clientes.

Organizar las actividades planificadas

2 e Asignar las actividades que deben realizar.

o Establecer equipos de trabajado que ejecutaran las obras que les corresponde.

Ejecutar dichas actividades.
3 ¢ Informar al personal técnico el equipo de trabajo que le corresponde.

o Dar la disposicion para la ejecucion de la obra.

Supervisar las actividades que se estan ejecutando.
e Supervisar al personal técnico mientras ejecuta la obra.

4 e Supervisar la obra culminada con él o la Gerente

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Procesos y Procedimientos del Departamento de Servicio Técnico- Instalacion

Tabla 46-3: Proceso de Instalacion

MANUAL DE PROCESOS
- £ F- y
= C=Era JUBAS -
PAG.
Empresa ""Hidroinstalaciones Cero Fugas" 6.1
Nombre del Proceso: Proceso de Instalacion
N° Procedimientos Responsable
1 Ingresar al Departamento de Servicio Técnico Personal técnico
2 | Recibir las disposiciones del jefe de servicio técnico Personal técnico
3 | Recolectar el equipo y material necesario para realizar la obra de
instalacion. Personal técnico
4 | Revisar todo el equipo y material antes de salir. Personal técnico
Si hace falta algun equipo o material volver a recolectar Personal técnico
Si todo se encuentra en orden, trasladarse al lugar donde se
5 |realizara la obra de instalacion. Personal técnico
6 | Equiparse adecuadamente con los equipos de proteccion personal. | Personal técnico
7 | Preparar los materiales y herramientas que se van a utilizar Personal técnico
8 | Ejecutar la obra la instalacion Personal técnico

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Nombre del proceso: Instalacion
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Figura 12-3: Flujograma-Instalacion
Realizado por: Montaguano, R. 2019
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3.3.3.11Estrategias generales

Formulacién de estrategias administrativa

Tabla 47-3: Estrategia administrativa 1

Nombre de la estrategia

Implementar la filosofia empresarial (mision, vision, valores
organizacionales) de manera que se pueda visualizar en la

matriz y sus sucursales.

Objetivo

Establecer en un lugar adecuado los afiches informativos de la

filosofia empresarial.

Responsable

Talento Humano

Periodicidad Los afiches deben permanecer visibles hasta cuanto se actualice
la informacion.
Alcance e Personal ejecutivo
e Personal administrativo
e Personal operativo
e clientes y proveedores.
Téactica e Determinar la cantidad de afiches que se deben mandar
elaborar.
e Determinar el lugar donde se ubicaran los afiches.
e Mandar a elaborar los afiches.
e Ubicar los afiches en los lugares planificados.
Presupuesto 10$ por cada afiche

Numero estimado de afiches 6 : 10%6=60

Sistema de monitoreo

Supervision personal de Gerencia General y del personal

encargado del Departamento de Talento Humano.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 48-3: Estrategia administrativa 2

Nombre de la | Elaborar y socializar el manual de funciones, el manual de
estrategia procesos y procedimientos de la empresa.
Objetivo Dar a conocer al personal de la empresa, las funciones o

responsabilidades que debe cumplir en el cargo que ocupa y de
igual manera informar los procesos y procedimientos de las

actividades que desempefian.

Responsable

Talento Humano

Periodicidad La ejecucion de esta estrategia tendrd una duracion de un mes.

Alcance Todo el personal de la empresa

Tactica e Realizar un andlisis a cada departamento que conforman la
estructura organizacional.

e Establecer una estructura adecuada para la elaboracién de los
manuales

e Elaborar el manual de funciones de acuerdo a la informacion
de cada departamento o area.

e Elaborar el manual de proceso y procedimientos mediante la
determinacion de las actividades que se llevan a cabo en cada
una de las areas de gestion de la empresa.

e Elaborar los flujogramas de procesos.

e Socializar dichos manuales con todo el personal de la
empresa.

Presupuesto Incluye en el sueldo del personal encargado a realizar esta

actividad

Sistema de monitoreo

Numero de trabajadores que conocen manual de funciones/Total
de trabajadores *100
Numero de trabajadores que conocen manual de procesos/Total de

empleados *100

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Formulacidn de estrategias financieras

Tabla 49-3: Estrategia financiera 1

Nombre de la estrategia

Planificar el presupuesto de cada departamento

Objetivo

Designar la cantidad adecuada de dinero para la ejecucion de las
actividades que se llevan a cabo en cada departamento.

Responsable

Gerencia general

Encargados del funcionamiento de cada departamento o area.

Periodicidad El presupuesto para cada departamento se realizard de manera

mensual

Alcance e Gerencia General

e Contabilidad
e Tesoreria
o Jefes de los departamentos.

Téctica e ldentificar las actividades que requieren una cierta cantidad
de dinero para su ejecucion por parte de los encargados de
las unidades de cada departamento o jefes de departamentos.

o Elaborar una reunién para socializar dichas actividades con
gerencia.

Presupuesto Incluye en el sueldo del personal encargado a realizar esta

actividad

Sistema de monitoreo

Numero de planificaciones de presupuestos ejecutadas/Total de

planificaciones de presupuestos planificados*100

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 50-3: Estrategia financiera 2

Nombre de la | Invertir en un sistema contable adecuado para la empresa.
estrategia
Objetivo Mejorar los procesos contables que se llevan a cabo mediante la

utilizacion de un software contable que ayude a determinar la

situacion econdémica de la empresa.

Responsable

Gerencia general
Area de contabilidad.

actividades contables propuestas *100

Periodicidad Permanente
Alcance Area de contabilidad, area de tesoreria, é&rea de
adquisicion/ventas y sucursales
Tactica e Investigar el software contable adecuado.
e Adquirir el software contable
¢ Instalar el programa contable.
Presupuesto Estimacion del precio
Costo del software: $2000,00
Cancelacién mensual: de acuerdo al plan de contratacion
Duracién del plan
NUmero de personas que utilizaran el sistema
Actividades que van a realizar en el sistema.
Sistema de monitoreo NUmero de actividades contables realizadas/Numero de

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Formulacidn de estrategias de mercado

Tabla 51-3: Estrategia de mercado 1

Nombre de la | Mejorar la publicidad de la empresa mediante la creacién de una pagina
estrategia web.
Objetivo Dar a conocer a la empresa su identidad, sus sucursales, los productos y

servicios que ofrecen al publico mediante la creacion de una pagina web.

Responsable

Area de publicidad

Periodicidad | La creacion de la pagina web durara dos dias

El contenido de la pagina web debe actualizarse permanentemente
Alcance e Gerencia general

e Areade publicidad

e Publico en general y clientes
Tactica e Determinar el nombre de dominio que va a formar parte del URL

Determinar el contenido que se mostrara en la pagina web.

Buscar y seleccionar un plan de hosting.

Determinar y seleccionar una plataforma donde se creara la pagina web.
Estructurar y disefiar la pagina web

Ingresar el contenido planificado.

Sistema  de

Encuesta o entrevista con los clientes y personas que habitan en la zona

monitoreo donde se encuentra ubicada la empresa.
e Numero de clientes nuevos/Total nimero de clientes*100
Presupuesto | La creacion de la pagina web tendra un valor de $150.

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 52-3: Estrategia de mercado 2

Nombre de la | Contratar cufias publicitarias en la radio con mayor frecuencia en la zona

estrategia

Objetivo Dar a conocer a la empresa sus productos, servicios, promociones y
descuentos a las personas y clientes que habitan en la zona y sintonizan el

medio de comunicacion radial.

Responsable | Area de publicidad.

Periodicidad | La ejecucion de esta estrategia es permanente, de acuerdo al contrato de

publicidad establecido

Alcance e Gerencia general
e Area de publicidad
e Publico en generar y clientes.

e Medio de comunicacion (Radio)

Tactica o Determinar el contenido de la publicidad
o Determinar la emisora con mayor frecuencia en la zona.
e Contratar las cufias publicitarias.

e Entregar el contenido.

Sistema  de | ¢ Encuesta o entrevista con los clientes y personas que habitan en la zona
monitoreo donde se encuentra ubicada la empresa.

e Numero de clientes nuevos/Total nimero de clientes*100

Presupuesto | El presupuesto para esta estrategia es de $150,00 de manera mensual

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Formulacién de estrategias de crecimiento

Tabla 53-3: Estrategia de crecimiento 1

Nombre de la | Expansion de la empresa - creacion de una nueva sucursal
estrategia
Objetivo Brindar un servicio de calidad a los clientes que se encuentran en la zona

donde se ubicar la nueva sucursal de la empresa.

Responsable

Gerencia general

Recursos humanos

Periodicidad | La ejecucién de esta estrategia se llevara a cabo entre uno a dos meses
Alcance e Departamento de Gerencia General, Departamento de Recursos
humanos, personas interesadas en recibir el servicio de la empresa en la
zona.
Tactica o Determinar una nueva zona donde requieren del servicio que brinda la
empresa.
o Determinar el presupuesto que se necesitara para la apertura de la nueva
sucursal.
e Analizar el lugar donde va estar ubicado la nueva sucursal.
Presupuesto | e Arriendo: $200 cancelacion mensual

Materiales de oficina: $20

Equipo de computo: $300

Estanterias (vitrinas): $1500

Mercaderia: $17000

Impuestos: $70 al afio

El presupuesto para ejecutar es estrategia es un estimado $19020,00

datos y valores proporcionados por la gerente propietaria

Sistema  de

monitoreo

Numero de clientes nuevos/Numero de compras*100

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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Tabla 54-3: Estrategia de crecimiento 2

Nombre de la

estrategia

Expansion de productos.

Objetivo

Ofrecer a los clientes productos nuevo y de buena calidad.

Responsable

Avrea de adquisicion y ventas

Periodicidad

La ejecucion de esta estrategia sera permanente

Alcance

Gerencia General
Area de adquisicion y ventas
Area de tesoreria

Clientes

Tactica

Investigar nuevos productos hidraulicos y de buena calidad
Solicitar cotizaciones
Seleccionar los productos adecuados

Adquirir los productos

Presupuesto

El presupuesto de esta estrategia se determina de acuerdo a la adquisicion

de los nuevos productos.

Sistema  de

monitoreo

Numero de productos nuevos adquiridos/ Total de productos existentes e

inventario*100

Realizado por: Montaguano, R. 2019
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CONCLUSIONES

Mediante la elaboracion de la Matriz FODA se pudo conocer la situacion actual en la que se
encuentra la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”, donde se determind que carece de
una filosofia empresarial, un organigrama estructural, un manual de funciones y un manual
de procesos y procedimientos, falencias que permiten que la empresa no tenga una adecuada

organizacion administrativa.

El Disefio de un Sistema de Gestion Administrativa permitird que el personal ejecutivo,
administrativo, operativo y asistencial de la empresa “Hidroinstalaciones Cero Fugas”
desempefien sus actividades de manera responsable, debido a que el manual de funciones y
el manual de procesos cuentan con ciertos parametros, requisitos, indicaciones y politicas
que deben cumplir, ademas permitird que la empresa cuente con un personal idéneo y

necesario que contribuya al cumplimiento de los objetivos y metas planteadas.

Mediante un andlisis general de las encuestan que se aplicaron a los trabajadores y la
entrevista a la gerente propietaria se concluye que desconocen de los temas que se

plantearon en la propuesta para mejorar la administracion de la empresa.

La empresa a pesar de que trabaja de manera empirica hasta la actualidad ha tenido una gran
acogida en el mercado, es por ello que también se propuso establecer estrategias
administrativas, financieras, de crecimiento y de mercado, elaboradas bajo los parametros
de una matriz, que permitiran que la empresa desarrolle nuevas actividades que le ayude ha

tener mas rentabilidad
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RECOMENDACIONES

Aplicar, el Sistema de Gestion Administrativa propuesto en el presente trabajo de titulacion,
debido a que el personal ademas de que tendra conocimiento de la estructura e identidad de
la empresa, también podra conocer el rol que debe desempefiar, las politicas que debe

cumplir y los procesos y procedimientos que debe llevan a cabo en su lugar de trabajo.

Socializar con el personal de la empresa mediante un didlogo o documentos fisicos y
digitales sobre los acontecimientos importantes de la misma como, la implementacion del
Sistema de Gestion Administrativa o la actualizacién de informacion como la filosofia, la

estructuracion o modificacion normas y politicas que deben cumplir
Crear programas de capacitacion con contenido administrativo para que ayude al personal
de la empresa a adquirir conociemintos para que pueda desempefiar sus actividades con una

orientacion adecuada y técnica.

Establecer estrategias de mejora para la empresa, de acuerdo a sus necesidades, debido a

que ayudara a que sea competitiva y reconocida en el mercado.
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GLOSARIO

Disefio: Comprende la definicion de los aspectos técnicos que son simulados y evaluados.

Sistema: Conjunto de elemntos interdependientes que interactian, o un grupo de unidades

combinadas que forman un todo organizado.

Gestion: Implica a la ejecucion de las tareas planificadas para cumplir con un proposito.

Administrar: Es lograr que los objetivos en la empresa se cumplan, a través de los

colaboradores gue trabajan en ella.

Eficiencia: Se obtienen cuando se logran los objetivos a tiempo y con la méaxima calidad.

Eficacia: Alcanzar objetivos y resultados. Un trabajo eficaz es provechoso y exitoso.

Misidn: Es la declaracion del propoésito y alcance de una empresa, en términos de productos y

mercados, se refiere a su papel en la sociedad donde actlia y explica su razon de ser o existir.

Vision: Es una descripcién de lo que quiere ser la empresa, y en términos generales, de lo que

quiere lograr en Gltima instancia

Valores: Son las creencias, caracteristicas y normas conductuales que se esperan del personal

de la empresa.

Estrategia: Se refiere a la organizacion como un todo, pues preocupa alcanzar objetivos

organizaionales globales.

Estructura: Hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades

de las organizaciones.

Diagrama: Herramienta grafica que visualiza fendmenos o flujos tanto de la realidad como del

proyecto.

Proceso: Conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un
insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto o servicio para un cliente externo o

interno.



Planificacion: Capacidad para determinar eficazmente un orden apropiado de actuacion
personal o de terceros para definir metas y prioridades de su tarea/ area/ proyecto, sus
actividades, plazos y recursos requeridos.

Productividad: Relacion entre las calidades y las entradas del sistema; se pueden aplicar a cada
entrada 0 combinacién de entradas, compras, costos, produccion etc.

Competitividad: Capacidad y habilidad que desarrollan las empresas para mantener su posicion
en el mercado, utilizando eficientemente sus recursos para disefiar, producir y vender sus

productos.

Medicion de Resultados: Consiste en la aplicacion de unidades de medida para evaluar la

ejecucién y reultados.

Técnicas: Conjunto de procedimientos y recursos para realizar una tarea.

Instrumento: Es una herramienta que permite llevar adelante una accion planificada.



ANEXOS

Anexo A: Encuesta

A\ N

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO 40t e ety
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA
“HIDROINSTALACIONES CERO FUGAS”

Objetivo: Determinar l2 importancia del disefio de un sistema de gestion administrativa
para la empresa “Hidromstalaciones Cero Fugas”

Instrucciones:

Lez cuidadosaments la: preguntas y margue con una x la respuesta que usted considere
la correcta.

1. ;Conoce usted la mizion de la empreza?
Si( ) No( )

2. ;Conoce usted la vision da la empreza?

Si( ) No( )

;Qué valores organizacionales ze aplican en 1a empreza?

Valor Aplica No aplica
Respeto
Honestidad
Responsabilidad
Punmzlidad
Paciencia
Cortesia
Amistad
Generozidad
Nmguno

3. ;Queé estratezias administrativas conoce usted?

Valor Conoce No conoce
Publicidad
Motivacion al
personal
Capacitacion al
personal i
Motivacion al
clisnte

[Ningumo




. ;Laempresa cuenta con una estructura organizacional?

Si( ) No( }

. ;Pozee la empresa de un manual de funciones?

Si{ ) No( )

. ;Conoce cuales son loz procesos 2 desarrollarse en las distintas 2reas de trabajo?

Si( ) No( )}

7. ;Conoce usted =i la empresa hace un control y seguimiento de loz procesos

administrativos?
Si( ) No( )
. Segin =u criterio, ;La toma de decisiones en lz empresa se llava a czbo de manerz

adecuada?

Si( ) No( )

. ;Tiene conocimiento sobra que e2 un Sistema de Gestion Administrativa’?

Si( ) No( }

GRACIAS POR SU COLABORACION



Anexo B: Entrevista

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO A\‘

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Ao~ n se trmores
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

ENCUESTA APLICADA ALA GERENTE PROPIETARIA DE LA EMPRESA
“HIDROINSTALACIONES CERO FUGAS”

Objetivo: Determinar la importancia del disefio de un siztema de gastion administrativa
para la empresa “Hidromstalciones Cero Fugas™

Instrucciones:

Lea cuidadosamente las preguntas y margue con unz x la respuesta que usted conzidere
la correcta.

1. ;Informa usted 2 sus wabzjadores sobre la mision, vizion v valores de la empresa?
si( ) Ne( )
1. ;Informa a sus wrabajadores sobre las estratezias admmistrativas de lz empresa?

Si( ) No( )

.hl

;Qué areas administrativas existen en la empresa?

Indique el area que existe

Area Administrativa Existe No existe
Fecursos Humanos
Financiera

Marketing
Servicios
Direccion Generzl
Nmeguna

3. ;Existe algin tipo de incentivo para mejorar las actividades de los trabajadores?

Si( ) No( )
4. Capacita a su personal sobre el desempeiio de funciones: en cada una de las areas?

Si{ ) No( )



5. ;Conoce usted sobre el Sistema de Gestion Administrativa?

Si( ) No( )

6. ;Qué importancia conzidera ustad que poses el Dizefio de una Gesticn
Administrativa en la empresa?

Muy importante
Importante

Poco impaortante
Nada importante

GRACIAS POR SU COLABORACION
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