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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de investigacion es Disefiar un Manual de organizacion para el
supermercado “MEGA SU-CASA” en la ciudad de Riobamba, considerando combatir los
problemas que presenta la empresa; por tanto, permitird mejorar la gestion administrativa,
optimizando recursos y enfrentando cambios en el entorno. La investigacion que se ha
desarrollado con los métodos cualitativos como cuantitativo, como técnica principal se utilizo
la entrevista y la encuesta a quienes integran la organizacién, por medio de un andlisis de
FODA, se identificaron las problematicas de la organizacion debido a la inexistencia de un
manual de funciones, desconocimiento de lineas demando y jerarquia, ocasionado sobrecarga
laboral y duplicidad de funciones, recayendo toda responsabilidad de gestion y asignacion en la
directora. La necesidad de implementar el estudio organizacional propuesto, mismo que cuenta
con organigramas estructurales, de posicion de personal y funcional, con ello el desarrollo de
manuales organizacionales como: manual de Resefia Historica, Clasificacion de puestos,
funciones, y procedimientos, con estas herramienta administrativa, se lograra facilitar la
supervision y el control de tareas en el Supermercado “MEGA SU-CASA”, adicional a ello,
este documento se utilizard como referencia para las otras unidades adscritas a la organizacion

gue necesiten mejorar su gestién administrativa.

Palabras clave: <ORGANIZACION>, <MANUAL>, <INFORMACION>,
<ESTRUCTURA>, <FUNCIONES>, <SUPERMERCADO>, <CIENCIA
ADMINISTRATIVA>.

28-10-2022
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ABSTRACT

The objective of this research work is to design an organization manual for “MEGA SU-CASA”
supermarket in Riobamba city, in order to fight the problems that the company present;
therefore, it will allow to improve the administrative management, optimizing resources and
facing changes in the environment. The research has been developed with qualitative and
guantitative methods, the main technique used was the interview and survey to those who make
up the organization, through a SWOT analysis. The problems of the organization were
identified due to the non-existence of a functions manual, lack of knowledge of lines of
command and hierarchy, causing work overload and duplication of functions, falling all
responsibility for management and assignment to the director, All these aspects have presented
the need to implement the proposed organizational study, which includes structural, personnel
position and functional organization charts, and the development of organizational manuals
such as: Historical Review, Job Classification, functions, and procedures manual. With these
administrative tools, it will be possible to facilitate the supervision and control of tasks in
“MEGA SU-CASA” Supermarket, and this document will also be used as a reference for the
other units attached to the organization that need to improve their administrative management.

Key words: <ORGANIZATION>, <MANUAL>, <INFORMATION>, <STRUCTURE>,
<FUNCTIONS>, <SUPERMARKET>, <ADMINISTRATIVE SCIENCE>.

Lcda. Silvia Narcisa Cazar Costales
0604082255
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INTRODUCCION

El supermercado “MEGA SU-CASA” surge inicialmente como negocio familiar, y al pasar con
el tiempo hay cambios en la administracién, que se dedica a la comercializacién de productos de
primera necesidad. En vista del fortalecimiento del sector la Lic. Isabel Yungan en calidad de
Gerente General ha observado la necesidad de establecer nuevas estrategias direccionadas a
mejorar la administracion actual, a través de la elaboracion de un Manual Organizacional que

contempla varias directrices que buscan conseguir el logro de los objetivos organizacionales.

En el presente trabajo de investigacion se presenta el “DISENO DE UN MANUAL DE
ORGANIZACION PARA EL SUPERMERCADO MAYORISTA “MEGA SU CASA” EN LA
CIUDAD DE RIOBAMBA?”, para lo cual ha sido necesario la realizacién de tres capitulos que

comprenden los siguientes puntos:

Capitulo I denominado también como Marco Teérico Referencial, en esta seccion se presenta el
desarrollo de los antecedentes de investigacion que abordan investigaciones previas referentes al
tema, detallando sus aportes hacia la culminacién de esta investigacién, ademas se detalla el
marco teorico en el que se exponen diferentes teorias de autores que complementan el disefio de

este trabajo investigativo, siendo la base en la construccion de la propuesta.

Capitulo Il o Marco Metodoldgico en esta seccidn se identifica el nivel y el disefio de la
investigacion, método que se utilizo para la obtencién de informacion, asi también las técnicas e
instrumentos necesarios para la recopilacion y sintesis de datos, lo cual origind la idea y

consecuentemente la propuesta que se desarrollaria durante el periodo de tiempo pactado.

Capitulo 11l o Marco de resultados, discusion y analisis de resultados, en este apartado se
procedié a evaluar y analizar los resultados obtenidos de la encuesta y la entrevista aplicada
tanto a los colaboradores del supermercado como al Gerente General, describiendo la matriz
FODA, para lograr conocer aquellos puntos que debian ser cambiados utilizando las fortaleces
de la organizacion, se elaboré el Manual Organizacional, mismo que consta de cuatro capitulos
como el Manual de Resefia Histérica, Manual de Organizacion, Manual de Funciones y el

Manual de procesos y procedimientos.



CAPITULO I

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de Investigacion

Después de un analisis investigativo riguroso de la literatura ya existente sobre el tema “Disefio
de un Manual Organizacional para el supermercado mayorista Mega Su Casa se ha tomado
como referencia algunos trabajos de tesis de diferentes universidades que serviran de base para
fundamentar de mejor forma el trabajo investigativo, estos temas se encuentran en los
repositorios de diversas universidades a nivel nacional e internacional que cuentan con

facultades y escuelas afines.

Con respecto a la creacion de un manual organizacional, se explica que el mal manejo del
proceso administrativo en la organizacion tributa al decremento de la rentabilidad del negocio,
por lo que se propone la creacion de un manual organizacional para la compafiia Pacific Cooling
Services S.A., mismo que tiene definido las funciones, principales y especificas de cada puesto
de trabajo, asi como los lineamientos organizativos que se deben seguir para el cumplimiento
del objeto social de la compafiia., al crear un manual de organizacion se podra contar con una
correcta gestion de los recursos humanos, esto permitira que las personas interaccionen con un
mayor conocimiento de su rol dentro de la empresa garantizando el incremento y rentabilidad

del negocio (Alvarado & Genovezzi, 2017).

Los autores (Carrera, Martinez, & Pérez, 2013), propusieron el disefio de la estructura
organizacional y funcional de la empresa Distapiz Cia Ltda., en esta investigacion expresan que
el éxito de una empresa esta relacionado con el cumplimiento del proceso administrativo y las
principales funciones gerenciales como planificar, organizar, dirigir y controlar, para esto se
debe mantener una estructura organizacional y funcional sistematizada que responda a las
necesidades internas guiadas por reglas, métodos y politicas encaminadas a cumplir con los
objetivos, misidn y vision de la institucion, por esta razén el disefio de una apropiada estructura
organizacional y funcional ha permitido mejorar el posicionamiento de la empresa en el
mercado, conocer el nivel de aceptacion de la propuesta planteada, contribuyendo a la
optimizacion de procesos, recursos humanos y materiales para una adecuada toma de decisiones
(Carrera, Martinez, & Pérez, 2013).



Esta propuesta enmarca que el manual de organizacion se direcciona a atender las necesidades
internas de la empresa, fomentar la comunicacion, mejorar el ambiente laboral contribuyendo al
desarrollo organizacional y al posicionamiento de la organizacion. El éxito de una empresa se
basa en administrar eficientemente sus recursos planificando, organizando, dirigiendo y
controlando, manteniendo una estructura organizacional articulada (Carrera, Martinez, & Pérez,
2013).

En el trabajo (Barrionuevo, 2016), la autora hace referencia que una estructura organizacional
permite identificar con claridad cuales son sus metas, como va a estar dividido el trabajo y su
rango jerarquico, que pueda ayudar a la organizacion a establecer una comunicacion frecuente y
a realizar sus tareas de manera ordenada y precisa. El objetivo de la actual investigacion trata de
disefiar una Estructura Organizacional, siempre observando la estructura actual, definiendo
lineamientos concisos, como objetivos, misidn, vision, manual de funciones, organigrama de la
organizacién y a su vez estrategias que permitan contribuir al alcance de los objetivos

propuestos que sumen al logro institucional de la organizacion (Barrionuevo, 2016).

Por lo que esta informacion concluye que el manual organizacional permite identificar los
lineamientos necesarios que toda organizacion debe perseguir para alcanzar los objetivos
propuestos, al disefiar la estructura organizacional las responsabilidades se distribuyen y se da

una estructura de tareas acorde a cada puesto de trabajo fomentando la competitividad laboral.

1.2 Marco tedrico

1.2.1 Gestiébn Administrativa

El autor (Quiroa, 2020) con respecto a la gestion administrativa manifiesta que “es el conjunto
de tareas y actividades coordinadas que ayudan a utilizar de manera 6ptima los recursos que
posee una empresa, con el fin de alcanzar los objetivos y obtener los mejores resultados”.
Ademas, (Quiroga, 2020) menciona que la gestién administrativa es el area responsable de
coordinar los recursos administrativos de la empresa, siendo necesario organizar las
necesidades, los procesos y los recursos con los que dispone cada departamento de la empresa

para gestionarlos obteniendo asi, mejores resultados.



La gestion administrativa tiene diversas funciones como la planificacion, organizacion,
direccion, coordinacion y el control, esto permite la conduccion racional de tareas, actividades,
esfuerzos y recursos para prevenir problemas futuros y lograr obtener resultados favorables para
la organizacién, bajo esta administracion se producen bienes o servicios que buscan satisfacer

las necesidades de diferentes sectores (Calle & Ortiz, 2004).

1.2.1.1. Responsabilidades de la gestion administrativa

e Analizar y conocer la problemética de la empresa.

o Reflexionar sobre diferentes escenarios para prevenir problemas.

e Enfrentar y aportar soluciones a los problemas.

e Organizar los recursos financieros.

e Ejercer un buen liderazgo en situaciones dificiles y en los procesos cotidianos.

e Motivar a las personas para que se cumplan los procesos administrativos (Quiroga,
2020).

1.2.2. Organizacion

Una organizacion es una asociacion deliberada de personas para cumplir determinada finalidad
segin (Robbins & Coulter, 2005) explican que cada organizacion tiene una finalidad distinta,
gue se expresa de ordinario como la meta o las metas que pretende alcanzar, creando una
estructura deliberada para que los integrantes puedan trabajar, esa estructura puede ser abierta y
flexible, sin limites claros ni precisos de los deberes laborales y sin apegarse rigurosamente a
ninguna disposicion laboral explicita, pero también puede ser una estructura més tradicional y
con reglas. Asi también (Chiavenato, 2011) menciona que las organizaciones son “heterogéneas
y diversas, cuyo tamafio, caracteristicas y estructuras son diferentes. Esta situacion, da lugar a
una amplia variedad de tipos de organizaciones que los administradores y deben conocer para
que tengan un panorama amplio al momento de estructurar una organizacion”. Entonces
(Quiroga, 2020) menciona que “la organizacion es el comienzo de la practica, el comienzo de la

accion misma, hacia el logro de los objetivos fijados”.



Finalidad
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Figura 1-1: Caracteristicas de una organizacion

Fuente: Brume. 2021
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

1211 Tipos de organizacién

El autor (Brume, 2019) en su libro Estructura Organizacional explica que “las organizaciones
son extremadamente heterogéneas y diversas, por tanto, dan lugar a una amplia variedad de
tipos de organizaciones”, clasificados segun su estructura, objetivos y caracteristicas principales

se dividen en:

e Organizaciones segun sus fines. - Es decir, segln el principal motivo que tienen para

realizar sus actividades. Estas se dividen en:

1. Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como uno de sus principales
fines (si no es el Unico) generar una determinada ganancia o utilidad para su(s) propietario(s)
y/o accionistas (Brume, 2019), estas entidades con fines Lucrativos pueden realizar cualquier
tipo de actividad, incluso actividades empresariales, y también pueden generar utilidades, sin
embargo estas entidades no pueden destinar los recursos obtenidos como utilidades para que
sean distribuidos entre los miembros que la conforman, sino que las utilidades tienen que ser
destinadas o reinvertidas a la consecucion de los fines y objetivos para los cuales se cre6 la
Entidad (Anton, 2015).

2. Organizaciones sin fines de lucro: Se caracterizan por tener como fin cumplir un
determinado rol o funcion en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello (Brume,
2019), las Entidades sin fines de Lucro pueden ser reconocidas como Organismos nho

Gubernamentales (ONG) y de esta forma canalizar recursos de la cooperacion nacional o



internacional beneficiandose de las facilidades tributarias que este beneficio concede por las

donaciones que reciban (Anton, 2015).

e Organizaciones segun su formalidad. - Dicho en otras palabras, segin tengan o no
estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacion

y el control. Estas se dividen en:

3. Organizaciones Formales: Este tipo de organizaciones se caracteriza por tener estructuras y
sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacion y el control. EIl uso
de tales mecanismos hace posible definir de manera explicita donde y cdmo se separan personas
y actividades y como se retinen de nuevo (Brume, 2019), una organizacién formal es una
estructura bien definida de autoridad y responsabilidad que define la delegacion de autoridad y
relaciones entre varios miembros de la organizacion. La mayoria de las decisiones en una

organizacion formal estan basadas en politicas predeterminadas (LRH, 2016).

4. Organizaciones Informales: Este tipo de organizaciones consiste en medios no oficiales
pero que influyen en la comunicacion, la toma de decisiones y el control que son parte de la
forma habitual de hacer las cosas en una organizacion (Brume, 2019), asi como la organizacion
formal crece en tamario, la existencia paralela de relaciones informales, junto con las relaciones
formales se hace inevitable. Estas relaciones surgen por las necesidades personales y sociales de

los individuos que no se satisfacen con los principios de la organizacion formal (LRH, 2016).

5. Organizaciones Centralizadas: En una organizacion centralizada, la autoridad se concentra
en la parte superior y es poca la autoridad, en la toma de decisiones, que se delega en los niveles
inferiores, (Brume, 2019) basicamente en una organizaciéon centralizada, la informacion
importante esta reservada principalmente para los gerentes, en este sistema, un nimero limitado
de personas tiene todo el poder en la organizacion y disfruta de un amplio espectro de control
(Mejia, 2006).

6. Organizaciones Descentralizadas: En una organizacion descentralizada, la autoridad de
toma de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. La
descentralizacion es caracteristica de organizaciones que funcionan en ambientes complejos e
impredecibles. Las empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para

mejorar la capacidad de respuesta y creatividad (Brume, 2019), basicamente esto quiere decir



que el poder de toma de decisiones se lleva a cabo no s6lo por la gerencia superior, sino que es

compartido con el personal de nivel inferior (Mejia, 2006).

e Organizacion tradicional

Las organizaciones tradicionales son dirigidas por gerentes que se identifican en organizar,
planificar, direccionar y controlar las actividades de una entidad usando eficazmente los
recursos a su cargo como, recurso humano, fisico, tecnoldgico, financiero etc. con el fin de
lograr los objetivos para beneficios generalmente sociales dando resultados eficaces, (ATOM,
2015), los modelos de organizacién tradicionales estdn mas inclinados a las jerarquias. Los
gerentes de este tipo de organizacion se comunican "hacia abajo" con sus subordinados. La
comunicacion tiende a ser formal y sigue los procedimientos y reglas explicitas de la empresa.
Esto significa que no todos los empleados tienen voz a la hora de opinar sobre la operacion del
negocio (Pondent, 2018).

e Organizacion inteligente

Para el autor (Brume, 2019) en su libro Estructura Organizacional explica sobre el
funcionamiento de la organizacion inteligente manifestando que la empresa debe contar con una
estructura integrada, que trabaja como un todo, pero, ademas es que la empresa cuente con un
sistema que maneje el conocimiento, que le permita reutilizarlo y renovarlo constantemente. Las
nuevas tendencias dan relevancia al conocimiento que poseen las personas en las
organizaciones, como la clave del éxito. Asi mismo (Barcelo, 2016) expresa que “las
Organizaciones Inteligentes son aquellas capaces de aprender, permitiendo asi expandir sus
posibilidades de crecimiento. No basta con adaptarse y sobrevivir, sino también desarrollar la

capacidad de crear”.

Segun explica (Benjamin & Gomez, 2002) las nuevas organizaciones son las que se adaptan a
los nuevos modelos de relaciones y a los nuevos métodos de trabajo, son empresas que han

decidido cambiar su estrategia y su modelo de jerarquia establecida.

1.2.3. Estrategia organizacional
Los autores (Robbins & Coulter, 2005) en su libro Administracion explican sobre la estrategia
organizacional afirmando que las estrategias de las organizaciones son de nivel corporativo,

empresarial y funcional. Los directores de la organizacion son los responsables de las



estrategias corporativas. Los gerentes de nivel medio son responsables de las estrategias
empresariales y los gerentes de nivel inferior de las estrategias funcionales. Por otro lado,
(Castrillon, 2014) enuncia que “las estrategias son aquellas decisiones que establecen el Norte
de una organizacion y su adaptabilidad en el contexto de las situaciones tanto predecibles como
de incertidumbre”. Pero para (RUNAHR, 2017) “Las organizaciones son quienes desarrollan

estrategias alineadas con su giro, su tamafio, su proyeccion a futuro y sus metas y objetivos”.

La estrategia organizacional es la creacion, implementacion y evaluacion de las decisiones en
una organizacion, gracias al cual se alcanzaran los objetivos a largo plazo, toda empresa que
busque proyectarse con éxito debe implementar ciertas estrategias relacionadas a su area de
actividad, en diversas ocasiones las estrategias funcionales no serdn acordes a las estrategias
corporativas y es cuando se da este desajuste que es necesario realizar acciones de lineamiento
acorde a las estrategias de la empresa, estas acciones se consideran como estrategia

organizacional (Brume, 2019).

1.2.3.1. Estrategia de nivel corporativo

Los autores (Robbins & Coulter, 2005) explican que “con una estrategia de nivel corporativo se
pretende determinar en qué negocios debe o quiere estar una compaiiia, reflejando la direccion
que sigue la organizacion y las funciones que cumplen sus unidades en el empefio en tal
direccion”. Ademas (RUNAHR, 2017) indica que “la estrategia mas amplia, se enfoca en
decidir el rumbo que debe seguir toda una organizacién para desarrollar los negocios y las metas

que se determina”.

1.2.3.2. Estrategia de nivel empresarial

Los autores (Robbins & Coulter, 2005) en su libro Administracion explica que la estrategia de
nivel empresarial trata de determinar cémo debe competir la organizacién en sus negocios. Para
la organizacion pequefia con s6lo una linea de negocios o la grande que no esté diversificada en
varios productos o servicios, esta estrategia se superpone con la estrategia de nivel corporativo.
Asi también (RUNAHR, 2017) menciona que “en la competencia de los negocios, este tipo de
estrategia ve por la forma en como se elegird manejar a nuestro favor las ventajas competitivas

de la empresa, sin importar que esta sea pequefia o de talla internacional”.

1.2.3.3. Estrategias competitivas



Los autores (Robbins & Coulter, 2005) en su libro Administracion con respecto a las estrategias
competitivas manifiestan que muchas ideas importantes de administracion estratégica proceden
de la obra de Michael Porter. En su marco de estrategias competitivas se identifican tres
estrategias genéricas para que escojan los gerentes. El éxito depende de elegir la correcta, la que
corresponda a las fuerzas competitivas de la organizacion y la industria en la que se encuentra.
Por Gltimo, (RUNAHR, 2017) menciona que “se deben ubican las estrategias arraigadas en cada

nivel estructural de una empresa para alinearlas en un mismo objetivo”.

1.2.3.4. Vision

En esta ocasion (UNIMET, 2016) describe a la vision como la imagen que se tiene del lugar, a
donde se quiere llegar, de cdmo queremos vernos, como empresa, en un futuro definido. La
visién nos permite plantear un futuro deseable, que sea lo suficientemente claro y motivador
para otros, como para trabajar en su cumplimiento. Por lo que (Trenza, 2020) afirma que “la
visién ha de ser realista, pero también ambiciosa y sofiadora, su funcion sera guiar y motivar a

todo el equipo de trabajo”.

La declaracion de la vision debe responder a las siguientes preguntas:

e ;Qué se busca conseguir?

e ;Cuéles son los valores que poseemos?
e ,COmo se obtendran los resultados?

e ;Cdmo nos enfrentaremos al cambio?

e ,COmo podremos ser competitivos?

1.2.3.5. Misién

El autor (Trenza, 2020) expresa que “la mision de una empresa es el motivo o razén de ser por
la cual se creo la organizacion, siendo la respuesta al porqué de su existencia y la actividad que
ejecuta”. Por lo que (UNIMET, 2016) aclara que es importante antes de establecer la vision,
definir una clara misién, esta labor es de un equipo de trabajo, mas que la actividad de una sola
persona, pues es importante asegurar que se involucren todos dentro de la organizacion con base

en la informacion y con la perspectiva suficiente y complementaria.

Existen algunas preguntas fundamentales que guian al equipo de personas que se relinen a

definir una Mision.



e ;Cual es el proposito basico?

e /En qué sector se va a ubicar?

e ;Quién es el usuario o ciudadano objetivo?

e En donde se encuentra el usuario o ciudadano objetivo?
e Qué necesidades se va a satisfacer?

e ,COmo se va a satisfacer estas necesidades?

e En qué nicho queremos estar?

e ;Cuales son los productos o servicios presentes o futuros?
e En qué se distingue la empresa?

e /Cbmo se medira el éxito de la mision?

e ;Qué aspectos filosoficos son importantes para el futuro de la organizacion?

1.2.3.6. Valores

El autor (Trenza, 2020) expone que los valores consisten en establecer las prioridades,
principios, limites y criterios éticos y morales que van a regir el dia a dia de tu trabajo, siendo
un conjunto de principios que regulan el cédigo de conducta de tu empresa, estos valores
determinan que estds dispuesto a hacer y que no para conseguir tus objetivos. Por lo que
(UNIMET, 2016) demuestra que “el objetivo basico de la definicion de valores corporativos es

el de tener un marco de referencia que inspire y regule la vida de la organizacion™.

1.2.3.7. Politicas

Para el autor (Vasquez, 2018) expresa que “las politicas no son mas que los principios que una
empresa se compromete a cumplir, siendo reglas y directrices bésicas sobre el comportamiento
y el procedimiento adecuado que se espera de todos sus empleados”. Por esta razéon (Riquelme,
2020) menciona que las politicas de la empresa son ademas “un conjunto de directrices que
establecen normas, procedimientos y comportamientos que deben llevar los empleados. En
muchos casos, la politica de una empresa debe cumplir con determinados requisitos legales, por

ejemplo, los relativos a los derechos del empleado™.

1.2.3.8. Objetivos y metas

Para el autor (Castrillon, 2014) “los objetivos definen aquellos resultados que la organizacion
espera obtener en tiempos determinados, pero no el cémo lograrlos. Los objetivos mas
importantes, son aquellos que afectan la direccion general y la viabilidad de la entidad,

denominados objetivos estratégicos”. De igual manera (UNIMET, 2016) revela que los
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objetivos son aquellos enunciados que orientan el camino hacian un fin concreto en un futuro a
varios afios. Establecen lo qué se debe realizar a partir de una situacion presente para llegar a
una situacion futura y proponen los recursos y medios con los que se cuenta para lograrlo. El
objetivo es ampliamente definido con lo que una organizacion debe lograr para que la estrategia

sea exitosa.

1.2.4. Manual de organizacion

Para (UNCA, 2016) “este tipo de manual resume el manejo de una empresa en forma general,
indican la estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada érea. El objetivo del Manual
de Organizacion es mostrar la organizacion de las empresas para lograr la consecucion de sus
fines, dando un panorama de la normatividad que rige a la institucion asi como la estructura
organica que permite el logro de los objetivos, definiendo los puestos y delimitando el objetivo,
las funciones y responsabilidades de los mismos sefialando también el perfil deseado del puesto,
con lo que se sientan las bases para garantizar el desempefio eficiente de las funciones de sus
empleados. Por lo que (Barrientos, 2016) en su informe de Bancomext explica que “el Manual
de Organizacion tiene como propdsito presentar una vision en conjunto de la Institucion, definir
tramos de control y establecer claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los tres

primeros niveles jerarquicos”.

Contenido de un manual de organizacion.

e Identificacion: Logo de la organizacién, Nombre de la organizacién, Denominacion y
extension del manual (general o especifico), Lugar y fecha de elaboracion, Namero de
paginas, Sustitucion de paginas, Unidades responsables de su elaboracion, revision y
autorizacion.

e Indice o contenido: apartados que constituye el cuerpo del documento.

e Prdlogo o introduccion: breve explicacion del contenido del documento.

e Antecedentes historicos: descripcion del area a implementar el manual (origen,
evolucién y cambios significativos registrados)

e Legislacion o base legal: constitucion, tratados, leyes convenios, reglamentos,
decretos, acuerdos y circulares, respetando la secuencia cronoldgica de su expedicion.

e Atribuciones: transcripcion textual de articulos o clausulas

e Estructura organica: descripcién ordenada de las unidades administrativas de la

empresa en funcidn de sus relaciones de jerarquia.
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e Organigrama: representacién grafica de la estructura organica

e Misidn: menciona la razén de ser de la organizacién

e Funciones: especificacion de las tareas

e Descripcion de puestos: describe el contenido basico de los puestos: identificacion del
puesto, relaciones de autoridad, funciones, responsabilidades, relaciones de
comunicacion, especificaciones del puesto

e Directorio: consta de los nombres, puestos, nimeros telefénicos y correo electrénico de
las personas mencionadas en el manual, direccion y teléfono de la oficina. Su

integracion es opcional (Franklin, 2009).

1.2.3 Estructura organizacional

El autor (Brume, 2019) en su libro Estructura Organizacional explica sobre la estructura
organizacional manifestando que “esta estructura es un sistema utilizado para definir una
jerarquia dentro de una organizacion, identificando cada puesto, su funcién y dénde se reporta
dentro de la organizacion”. Mientras tanto (Kast & Rosenzweig, 1974), definen a la estructura
como “el patron establecido de relaciones entre los componentes o partes de la organizacion”.
Finalmente (Robbins & Coulter, 2005) concluyen que “la estructura organizacional es la

distribucion formal de los puestos dentro de una organizacion”.

Cada tipo de organizacion exige una estructura organizacional Unica, es clave para la
consecucion de sus objetivos definir como una empresa y sus trabajadores se organizaran. La
estructura organizacional es un sistema jerarquico escogido para organizar el personal y los
medios de una organizacion de manera que aborden las formas de organizacién interna y

administrativa (Barrionuevo, 2016).

1.2.3.3 Puesto de trabajo

El autor (Chiavenato, 1993) en su libro Administracion de Recursos Humanos menciona que
“un puesto de trabajo constituye una unidad de la organizacién y consiste en un conjunto de
deberes que lo separan y distinguen de otros. La posicion del puesto en el organigrama define su
nivel jerarquico, la subordinacién, subordinados, y el departamento donde esta situado”. Asi
mismo segun (Bohlander & Snell, 2012) “un puesto consiste en un grupo de actividades y

deberes relacionados de manera ideal; las obligaciones de un puesto deben constituirse por
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unidades naturales de trabajo similares, deben ser claras y distintas de otros puestos para reducir

malentendidos”.

La importancia del puesto de trabajo es que, ademas de definir las actividades de un empleado,
es Gtil para indicar la relacion que existe entre estas actividades y las que desempefian otros
dependientes. A su vez, evidencia las responsabilidades equivalentes o diferenciadas, y la

asignacion de autoridad conforme a quienes ocupan los puestos (Barrientos, 2016).

1.2.3.4 Analisis de puestos

Los autores (Bohlander, Sherman, & Snell, 2003) explican que “el analisis del puesto es un
proceso mediante el cual se obtiene informacidn acerca de puestos, al definir sus deberes, tareas
o actividades del trabajo”, mientras que (Chiavenato, 1993) menciona que “es una verificacion

comparativa de las exigencias que dichas tareas o atribuciones imponen al ocupante”.

Estudia y determina todos los requisitos, las responsabilidades comprendidas y las condiciones
que el puesto exige, para poder desempefiarlo de manera adecuada, analiza los aspectos
extrinsecos, es decir, los requisitos que el puesto exige en cuanto a requisitos intelectuales,
fisicos, responsabilidades implicitas y condiciones de trabajo, este proceso busca tomar

decisiones para aumentar la eficiencia y productividad (Barrientos, 2016).

e Estructura de analisis de puesto

Requisitos intelectuales: Hace referencia a las exigencias de un puesto en cuanto a los

requisitos que el ocupante debe poseer para poder desempefiarse de manera adecuada:

a) Instruccidn basica.

b) Experiencia basica anterior.
¢) Adaptabilidad al cargo.

d) Iniciativa necesaria.

e) Aptitudes necesarias.

Requisitos fisicos: Se refiere al esfuerzo fisico y mental requerido, asi como también las
condiciones gque necesita el aspirante para desempefiar el puesto:

a) Esfuerzo fisico necesario.
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b) Capacidad visual.
c) Destreza o habilidad.

d) Complexion fisica necesaria.

Responsabilidades Implicitas: Plantean responsabilidades del ocupante del puesto que deben

ser cumplidas ademas del trabajo normal, estas son:

a) Supervision del personal.

b) Material, herramientas o equipos utilizados.

c) Dinero, titulos o documentos, pérdidas y ganancias.
d) Contactos internos o externos.

e) Informacion confidencial.

1.9.5.5 Descripcion de puestos

Los autores (Calle & Ortiz, 2004) expresan que “la descripcion del puesto es el resultado del
Analisis de Puestos de Trabajo, es decir, es el documento que recoge la informacién relativa a
cada puesto en relacion con las tareas, obligaciones y responsabilidades”. Asi también
(Chiavenato, 1993) afiade, la descripcion de puestos es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o funciones gque lo conforman y los diferencian de los demas puestos de la empresa; es la
enumeraciéon detallada de las funciones o tareas del cargo (qué hace el ocupante), la
periodicidad de la ejecucién (cuando lo hace), los métodos aplicados para la ejecucion de las
funciones o tareas (cdmo lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente, es
hacer un inventario de los aspectos significativos del puesto y de los deberes y las

responsabilidades que comprende.

e Estructura de la descripcion de puestos

Nombre del puesto

Posicion del cargo en el organigrama:
a) Nivel del cargo.

b) Subordinacion.

c) Supervision.

d) Comunicaciones colaterales.

Contenido del cargo: Esta compuesto por tareas o atribuciones las cuales pueden ser:
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a) Diarias.

b) Semanales.
¢) Mensuales.
d) Anuales.

e) Esporéadicas.

Condiciones de trabajo: Evaltan el grado de adaptacion del elemento humano al ambiente y al
equipo, facilitando su desempefio. Hacen alusion a las condiciones ambientales del lugar donde
se desarrolla el trabajo y sus alrededores, exigiendo al ocupante del cargo una fuerte adaptacion
para mantener su productividad y rendimiento en el desempefio de sus funciones (Robbins &
Coulter, 2005), también se puede definir como el conjunto de variables que definen la
realizacion de una tarea en un entorno determinando la salud del trabajador en funcion de tres
variables: fisica, psicoldgica y social (Sesame, 2016), incluyen:

a) Ambiente de trabajo.

b) Riesgos.

Especializacidn del trabajo. - “describe el grado en el que las actividades de una organizacion
se dividen en tareas separadas. La esencia de la especializacidn del trabajo es que un individuo
no realiza todo el trabajo, sino que éste se divide en etapas y cada etapa la concluye una persona
diferente” (Robbins & Coulter, 2005), como ninguna persona es fisica ni psicol6gicamente
capaz de desempefar todas las operaciones que componen a la mayoria de las complejas
actividades, la division del trabajo crea actividades simplificadas que pueden aprenderse y
completarse con relativa rapidez. Ademas, genera una gama de trabajos permitiendo a la gente

escoger o ser asignada a posiciones que concuerden con sus talentos e interés (LRH, 2015).

Departamentalizacion. - una vez que los trabajos se dividen por medio de la especializacion
del trabajo, deben agruparse de nuevo para que las tareas comunes se puedan coordinar. El
fundamento mediante el cual se agrupan las tareas se denomina departamentalizacion. Toda
organizacién tiene su forma especifica de clasificar y agrupar las actividades laborales. La
departamentalizacion funcional agrupa los trabajos segun las funciones desempefiadas (Robbins
& Coulter, 2005), los criterios de departamentalizacion se emplean de acuerdo con las
necesidades organizacionales, en un organigrama se pueden encontrar diferentes criterios de

departamentalizacion la capacidad de otorgar poder de decisién a los niveles jerarquicos
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inmediatos inferiores es una variable fundamental a tener en cuenta al momento de
departamentalizar (LRH, 2015).

Clasificacién de la departamentalizacién

o Departamentalizacion funcional.

e Departamentalizacion geogréfica.

e Departamentalizacion de productos.
e Departamentalizacion de procesos.

o Departamentalizacion de clientes.

Cadena de mando. - La cadena de mando es la linea continua de autoridad que se extiende de
los niveles organizacionales mas altos a los mas bajos y define quién informa a quién. Ayuda a
los empleados a responder preguntas como: “;A quién recurro si tengo un problema?” o “;ante
quién soy responsable?” (Robbins & Coulter, 2005), es conveniente aclarar que una cadena de
mando solo debe estar formada por gerentes, CEO, empleados y propietarios de la empresa. Por
tanto, no debe confundirse con afiadir algunos socios o inversores, la cadena de mando de una

empresa indica sobre qué superior debe rendir cuentas cada trabajador (Hernandez, 2020).

Amplitud de control. - “Determina el nimero de niveles y gerentes que tiene una organizacion.
Siempre que todo permanezca sin cambios, cuanto mayor sea la amplitud, mas eficiente sera la
organizacion” (Robbins & Coulter, 2005), la amplitud de control se refiere al nimero de
trabajadores que los directores y Gerentes Regionales, y en general las jefaturas de todos los
niveles de la region, deben supervisar efectivamente. Se recalca la necesidad de los directores y
Gerentes Regionales, y en general las jefaturas de todos los niveles de la region, de coordinar
las actividades de sus trabajadores de forma mas precisa que permita lograr un trabajo méas
eficaz y eficiente (Coria, 2008).

Centralizacion y descentralizacion. - La centralizacion describe el grado en el que la toma de
decisiones se concentra en un solo punto de la organizacion. En contraste, cuanta mas
informacion proporcionen o las decisiones sean tomadas por los empleados de niveles
inferiores, habra méas descentralizacion (Robbins & Coulter, 2005), la gerencia superior disfruta

mayor nivel de control en una organizacién centralizada, mientras que el control esta limitado
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en las organizaciones descentralizadas, a causa de la delegacion de autoridad a niveles mas
bajos (Mejia, 2006).

Formalizacién. - La formalizacion se refiere al grado en el que los trabajos de una organizacion
estan estandarizados, y en el que las normas y procedimientos guian el comportamiento de los
empleados. Si un trabajo estd muy formalizado, entonces la persona que lo realiza tiene poco
poder de decision en cuanto a lo que se realizara, cuando se hara y como lo hara. Se espera que
los empleados manejen el mismo insumo exactamente en la misma forma, lo que genera una
produccion consistente y uniforme (Robbins & Coulter, 2005), formalizacién es la técnica
organizacional de prescribir como, cuando, con qué elementos, quien y en cuanto tiempo debe
realizar las tareas. Se trata de un determinante clave de la estructura para el individuo, debido a
que su comportamiento se vera pautado y directamente afectado por la intensidad o grado de
dicha formalizacion (ADE, 2007).

1.9.5.6. Elementos de la estructura

El autor (Castrillon, 2014) define los elementos de la estructura como:

» Autoridad: es el nimero de subordinados quienes reportan directamente a un ejecutivo o
supervisor.

» Especializacion: Grado en que las tareas en la organizacion se subdividen en puestos
separados * Departamentalizacion: especifica las siguientes caracteristicas:

- Identificacion y clasificacion de las actividades.

- Agrupacion de dichas actividades para cumplir los objetivos de la organizacion.

- Asignacion de las actividades a administradores con autoridad para supervisarla.

- Establecimiento de la coordinacion horizontal y vertical.

1.2.4 Organigrama

Segun el autor (Barbosa, 2012) define al organigrama como un esquema organizacional que
representa graficamente la estructura interna de una empresa. Es especialmente util para el
departamento de Recursos Humanos, ya que le permite visualizar rapidamente la jerarquia de la
empresa por equipos, en funcién de quién reporta a cada persona, o quién esta al cargo de cada

equipo o empleado expresa (Gutierrez, 2021). Son sistemas de organizacion que representan
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con objetividad la estructura interna de una organizacién. También son llamados cartas o

gréficas de organizacion.

Ademas (Ospina, 2010) en su libro “Administracion Fundamentos” menciona que el
organigrama es la representacion grafica de la estructura organizacional que tiene una empresa
gue permite visualizar cual es el tipo de comunicacion que la organizacién lleva a cabo para
determinar cuéles son las responsabilidades, jerarquias y delimitaciones de actividades que
desempefia cada individuo acorde a sus departamentos o areas. Asi también lo definen como la
grafica que muestra la estructura organica interna de la organizacién formal de una empresa, sus
relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales funciones gque se desarrollan (Benjamin &
Gomez, 2002).

1.9.6.1 Obijetivos de los organigramas

Los organigramas tienen como objetivo o finalidad la de mostrar:

e Un esquema con los principales niveles jerarquicos.

e Los principales procesos de trabajo (unidades de linea y de asesoramiento)

e Muestra graficamente la linea de autoridad y comunicacion.

o Relacién gréfica de la autoridad con los colaboradores (subordinados).

e Sefala las unidades que se encuentran centralizadas o desconcentradas (Brume, 2019).

1.2.4.3 Contenido y division

Un organigrama elaborado independientemente del manual de organizacion debe contener

diversos datos para su identificacion:
(1) Titulo del documento.

(2) Nombre de quién elabord, dictamind y autorizé el organigrama.

(3) El Gréfico y la simbologia utilizada en la representacion de este.
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1.2.4.4 Ventajas y desventajas de los organigramas

Ventajas

Obliga a sus autores a aclarar sus
ideas.

Puede apreciarse a simple vista la
estructura general y las relaciones
de trabajo.

Muestra quién depende de quién.
Indica  algunas  peculiaridades
importantes de la estructura de una
dependencia, sus puntos fuertes y
débiles.

Sirve como historia de los cambios,
instrumento de ensefianza y como
medio de informacion al pablico.
Son apropiados para que los
principios de organizacion operen.
Indica a los administradores y al
personal de nuevo ingreso, la forma

en que se integran a la organizacion.

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

1.245
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Tabla 1-1: Ventajas y desventajas de los organigramas

Desventajas

Muestran  solamente las  relaciones
formales de autoridad, dejando por fuera
las informales y las relaciones de
informacion.

Imprecision en el grado de autoridad
disponible a los distintos niveles, aunque
ésta disminuye con lineas de apoyo. (un
organigrama con demasiadas lineas pierde
su practicidad).

Con frecuencia indican la organizacion tal
como deberia de ser y como era debido a
la falta de actualizaciones.

Ocasiona confusion entre la autoridad y el
estatus.

No muestran las cargas de trabajo y
presentan informacion incompleta.

Son rigidos e inflexibles.

Niveles jerarquicos



“Los niveles se emplean para identificar procesos esenciales (los procesos esenciales son
aquellos que estan relacionados con la misién y naturaleza de la Unidad Administrativa u
Orgéanica de la organizacion) y se refieren a la posicion relativa que ocupan éstos en los
organigramas” (Brume, 2019), esto identifica que un nivel jerarquico determina la posicion de
las funciones o tareas a cumplirse en una organizacion segln el orden de rango, grado o
importancia, de igual manera fija la distincion de los trabajadores entre si y en funcién de las
actividades que le son encomendadas dentro de la empresa, existen tres niveles jerarquicos:
nivel estratégico, nivel tactico y nivel operativo (Barbosa, 2012).

1.2.4.6 Tipos, clasificacién y representacion de organigramas

Tipos de organigramas

Segun la unidad administrativa gque estan graficando, los organigramas se dividen en:

e Generales: son aquellos que se limita Unicamente a las unidades o procesos de mayor
importancia (Brume, 2019), contienen informacion representativa de una organizacion
hasta determinado nivel jerarquico, segin su magnitud y caracteristicas. En el sector
publico pueden abarcar hasta el nivel de direccion general o su equivalente, en tanto que
en el sector privado suelen hacerlo hasta el nivel de departamento u oficina (Thompson,
2020).

e Especificos: son aquellos en los que se refleja un nivel mas de desagregacion de los
procesos de trabajo (Brume, 2019), muestran en forma particular la estructura de un

area de la organizacion (Thompson, 2020).

Organigrama General | Direccion Gral
del Organismo

Direccion Direccion Direccion Organigrama Especifico
General General General
|
_t I 1
Direccion Direccion
de de

Figura 2-1: Organigrama general y especifico
Fuente: Brume, M. 2011
Elaborado por: Yungéan, D. 2021
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¢ Clasificacion de organigramas de acuerdo con el contenido

En términos del contenido, los organigramas, se clasifican en:

¢ Organigramas Estructurales.

e Organigramas Funcionales.

¢ Organigramas Matriciales.

e Organigramas de Integracion de Puestos.

¢ Organigramas Ubicacion
Organigrama estructural. - son aquellos que tienen por objeto la presentacion grafica de la
estructura procesal (Unidades Administrativas) de una institucion, asi como de las relaciones
que se dan entre sus 6rganos (Brume, 2019), también son representaciones graficas de todas las
unidades administrativas de una organizaciéon y sus relaciones de jerarquia o dependencia.
Conviene anotar que los organigramas generales e integrales son equivalentes (Thompson,
2020).

Director

| | | |

Subdireccion Subdireccitn Subdireccion Subdireccion

General General General
1

1711
1711

Figura 3-1: Organigrama estructural

Fuente: Brume, M. 2011
Elaborado por: Yungéan, D. 2021
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Organigramas funcionales. - son llamados también “organigramas de funciones”, y tienen por
objeto indicar en el cuerpo de cada unidad o proceso, el nombre y las principales funciones

vitales que deberan desempefiar cada una de ellas.

Esto facilita el analisis y comprensidn de todo lo que se lleva a cabo en dichas areas organicas
gue conforman a la organizacién (Brume, 2019), este tipo de organigrama aplica el principio
funcional o de especializacion de las funciones. El principio separa, distingue y especializa por
tareas. La organizacion por funciones retne, en un departamento, a todos los que se dedican a

una actividad o a varias relacionadas, que se denominan funciones (Castrillon, 2014).

DIRECCION GENERAL

1. Cumplirlos acuerdos de la junta
administrativa

2. Vigilarel cumplimiento de los
problemas

3. Coordinara las direcciones

DIRECCION DE PROMOCION Y
DIRECCION TECNICA DIRECCION FINANCIERA COORDINAGION

1. Ewvaluary controlaria 1. Obtener resultados necesarios 1. Establecerrelacionesde
aplicacion y desamollo de los 2. Formularel programa anual de asistencia promocional
programas financiamiento 2. Establecerrelaciones de

2. Formularel programa anual 3. Dirigir las labores COOperacion y apoyo

3. Dirigir las labores administrativas de su area 3. Organizary coordinarseminarios
administrativas de su area

Figura 4-1: Organigrama funcional

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas matriciales. - son estructuras que crea lineas duales de autoridad; combina
dos formas de departamentalizacion: la funcional y el servicio. La mejor ventaja de estos
organigramas responde en poner juntos especialistas de la misma rama, permitiendo agrupar y

compartir recursos especializados a través de los productos o servicios.

Su mayor desventaja es la dificultad de coordinar las tareas de diversos especialistas funcionales
para que se termine su actividad a tiempo y dentro del presupuesto (Brume, 2019), en la
estructura matricial los empleados de diversos departamentos funcionales forman equipos en los
que combinan sus habilidades especializadas y otros recursos para enfocarse en productos o

proyectos concretos (Castrillén, 2014).
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Urgencias i Perinatclogia v Laboratario
rnrgedcns Ginecologia [ ol 0 St Oftalmologia Urologia dsmlgs

Figura 5-1: Organigrama matricial

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas de integracion de puestos. - son aquellos que incorporan dentro del marco
de cada é&rea administrativa, los diferentes puestos establecidos para la ejecucion de las
funciones asignadas, el nimero de plazas existentes o requeridas o también denominadas por
algunos autores, ocupadas y vacantes (Brume, 2019), ademas indican las necesidades en cuanto
a puestos y el nimero de plazas existentes 0 necesarias para cada unidad consignada. También

se incluyen los nombres de las personas que ocupan las plazas (Thompson, 2020).

PUESTO E R

DIRECCION GENERAL 4 4

DIRECTOR 1 1

AUXILIAR 1 1

SECRETARIAS 2 2

|

PUESTO E R PUESTO E R
DIRECCION DE AREA A" 5 3 DIRECCION DE AREA 5 T
DIRECTOR 1 1 DIRECTOR 1 1
ANALISTA 2 2 AMALISTA 2 4
SECRETARIAS 2 2 SECRETARIAS 2 2

E = EXISTENTES! OCUPADAS I I

R =REQUERIDOS/ VACANTES PUESTO E R PUESTO E R
DEPARTAMENTO “A™ 12 | 15 DEPARTAMENTO “B" 1 (11
JEFE 1 1 JEFE 1 1
AMNALISTA ] a ANALISTA T T
SECRETARIAS 3 4 SECRETARIAS 2 2

Figura 6-1: Organigrama de integracion de puestos

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas de ubicacién. - son aquellos que integran a todo el personal de la unidad
administrativa, e incorporan en cada figura geométrica el rol que les toca jugar dentro de la

unidad organica y el nombre de los servidores publicos que las ocupan (Brume, 2019), los
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organigramas de ubicacion no responden a la estructura organica ni se consideran como
oficiales, simplemente son de apoyo para la organizacién y ayudan a identificar la ubicacion de

cada persona sin importar donde se encuentra adscrito (Thompson, 2020).

DIRECCION DE ASUNTOS
JURIDIGOS
Lic. Fidel Ortega Robles
Diirector de Asuntos Juridicos

APOYO SECRETARIAL

Tec. Anigquén Mavarro Tapia
Secretania de Direccidn
NOTIFICACION
Tec. Emma Ramirez Rosas
Mctificador I
APOYOD SECRETARIAL

Tec. Isabel Torres Bordallo
Secretania de Direccidn

DEFTO. DE LEGISLACION, I
DICTAMIMACION Y DEPARTAMENTO DE LO

CONVEMNIOS CONTEMNCIOSO

- Lic.. Miguel Moreno Sandowval
Lic. J. Felix Wargas Rivera ke da D kb

Jefe de Dj:\arts mento

APOYO SECRETARIAL
Tec. Maria de la Luz Fernandez APOYD SECRETARIAL

— s Tc. Adriana Rodriguez Ouirio
Beltran
(e Secretaria
ABOGADD ABOGAD
Lic. J B il T =
e =k a;::: es — Lic. Diavid Sanchez Gallo
Abogeado Abogado
ABOGADCO
. = ABOGADC
Lic. Martin Carlos Mariscal Lic. B inda R ero Ch
Abogado Abogado

Figura 7-1: Organigrama de ubicacion

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

¢ Clasificacion de organigramas de acuerdo con su formato

En términos del formato o su representacion, los organigramas, se dividen en:
e Verticales.

e Horizontales.

e Mixtos.
e De Blogue.
e Circulares.

Los organigramas verticales: Son aquellos en la que la mas alta jerarquia (la jerarquia es el
rango que posee un trabajador dentro de una empresa), organismo o institucién se coloca en la
parte superior y la ramificacion de los érganos se presenta de arriba hacia abajo, ubicando las
unidades en renglones, cuyo distinto nivel representa su rango (Brume, 2019), las estructuras

organizativas verticales prevalecen en muchas sociedades, y sobre todo en empresas grandes.

24



Esta estructura se configura como una piramide, en la cual los ejecutivos se encuentran en la

punta, los gerentes en el medio, y los empleados en la base (Mejias, 2019).

Director
General
|
| |
Subdireccion Subdireccion
General General
| |
| | | | |
Direccion Direccion Direccion Direccion Direccion

Figura 8-1: Organigrama vertical

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas horizontales: Son aquellos en los que el rea de mas alta jerarquia se coloca
a la izquierda y la ramificacion de las unidades de izquierda a derecha. Los niveles jerarquicos
se ubican en columnas, sin olvidar que las areas que se encuentran en la parte superior son los
gue responde a la razén de ser de la Unidad Organica y las areas de que se encuentren hacia la
parte inferior, seran 6rganos de apoyo (Brume, 2019), en esta forma de organizacion, a los
empleados se les otorga la misma capacidad de tomar decisiones, sin depender de la aprobacién
ejecutiva. Una empresa de estructura horizontal posee pocos gerentes, e incluso ninguno, ya que
el enfoque de esta organizacion es empoderar a sus miembros y remover cualquier barrera entre
los niveles altos y bajos de la organizacion. Los valores clave de una empresa horizontal son la

colaboracion y el intercambio de ideas (Mejias, 2019).

— Direccidan

Subdireccion
General

— Direccion

Director General —j
—T Direccian

Subdireccion Direccisn
General

— Direccidan

Figura 9-1: Organigrama horizontal
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Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas mixtos: Son aquellos que se combinan entre el formato vertical para
algunos niveles y el horizontal para otros. Nota: Por facilidad de interpretacion y capacidad de
informacion, éstos son los mas recomendados para los manuales de organizacion (Brume,
2019), en este organigrama se combinan los tipos de organizacion horizontal y vertical con la
intencién de aprovechar las ventajas que ofrece tanto una como la otra. Se recomienda
utilizarlos en el caso de organizaciones con un gran nimero de unidades en la base (Thompson,
2020).

Director General

l

Subdireccitn Subdireccitn Subdireccion
General General General
Direccion — Direccion — Direccion
Direccion — Direccion — Direccion

— Direccion — Direccion

Figura 10-1: Organigrama mixto

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas de bloque: Son una variante de los organigramas verticales y tienen la
particularidad de representar un solo bloque, todas las unidades en espacios méas reducidos
(Brume, 2019), por su cobertura permiten que aparezcan unidades ubicadas en los Gltimos

niveles jerarquicos (Thompson, 2020).
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Director General

Director de Area “A”

Director de Area “B”

Direccion deArea “C”

l

1. Direccién 3. Direccion 5. Direccién
1.1. Departamento 3.1. Departamento 5.1. Departamento
1.2 Departamento 3.2 Departamento 5.2 Departamento
2. Direccion 4. Direccion 6. Direccion

2.1 Departamento

4.1 Departamento
4.2 Departamento

6.1 Departamento
6.2 Departamento

2.2 Departamento
2.3 Departamento

Figura 11-1: Organigrama de bloque

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Los organigramas circulares: Son aquellos que tienen en el centro del organigrama el 6rgano
de mas alta jerarquia y sus relaciones parten del centro hacia fuera, de igual forma con sus
unidades organicas de diferentes niveles; con ello, forman circulos concéntricos alrededor de la
mas alta jerarquia. Sin embargo, no es recomendable utilizarlo para utilizarse en estructuras de
la administracion publica dado que visualmente es mas complejo y es de dificil interpretacion.
(Brume, 2019), las unidades de igual jerarquia se ubican sobre un mismo circulo, y las

relaciones jerarquicas estan indicadas por las lineas que unen las figuras (Thompson, 2020).

Departamenic

s Direccién de Area N Depatamento

/ /] i
“ Dirsccidn de Area A | Depatamentie |

. Departaments == Depafamenio o

Figura 12-1: Organigrama circular

Fuente: Castrillon, A. 2014
Elaborado por: Yungéan, D. 2021
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1.2.4.6 Claves al momento de elaborar un organigrama.

e Los organigramas permiten a las empresas conocer la forma en que se toman las
decisiones y sobre todo el como fluye la informacién dentro de la organizacién.

e El tener un organigrama nos ayudara a planificar la estructura de nuestra organizacién
empresarial y cdmo es que queremos que esta siga creciendo.

e Nos ayudara ademas a definir exactamente cual es la posicion que debe de desempefiar
cada uno de los miembros de nuestro equipo de trabajo.

e El organigrama evitara asi que existan superposicion de funciones y responsabilidades
pudiendo cada miembro del equipo concentrarse en la funcién especifica para la cual
fue contratado.

e Los organigramas permiten a las empresas conocer la forma en que se toman las
decisiones y sobre todo el como fluye la informacion dentro de la organizacion
(Barbosa, 2012).

1.2.7 Manual de Funciones

El autor (Gonzalez, 2012) indica que el Manual de Funciones es un instrumento o herramienta
de trabajo que contiene el conjunto de normas, tareas que desarrolla cada funcionario en sus
actividades cotidianas. Sin embargo, permite establecer con claridad la responsabilidad, las
obligaciones de cada uno de los cargos, sus requisitos, perfiles, y asi ser evaluados
permanentemente por los respectivos jefes para garantizar un adecuado desarrollo y calidad de
la gestion, ademas es necesario que toda organizacidn requiere en algin momento documentar
el trabajo que realizan los funcionarios o empleados para tener un seguimiento de las
actividades que se llevan a cabo en la industria y el responsable de cada actividad (Caceres &
Romero, 2016).

La estructura estdndar que describe cargos y funciones se ve reflejada en 4 tipos de lineas:
autoridad, responsabilidad, coordinacién-consultiva, y trabajo colaborativo. (Universidad del
Pacifico, 2017), siendo un documento formal que compila las diferentes descripciones de
puestos de trabajo en una organizacion, en este folleto se recogen diversos aspectos basicos
esenciales que permiten comprender mejor el funcionamiento de alguna actividad o de acceder a

alguna informacion o materia de manera precisa.

28



Identificacion del cargo: denominacion, nivel, tipo, area de dependencia, cargo del jefe
inmediato, cargo al que supervisa, cargo con los que coordina, nimero de plazas,
presupuesto individual, salario, jornada, vinculacion.

e Naturaleza: proposito principal, descripcion de funciones esenciales, otras
funciones/actividades, descripcion de aportes individuales, descripcién de los
conocimientos basicos, responsabilidades propias del cargo, responsabilidades que
puede asumir por delegacion superior, delegaciones.

e Soporte para buasquedas: nombre del cargo. Historial de funcionarios que
desempefiaron estas funciones, palabras clave.

e Creacion: datos de elaboracion y aprobacion.

e Control de version de documento: seguimiento de la evolucion de las funciones

e Descripcion de cargos y funciones: directrices generales, responsabilidad solidaria,

competencias generales, competencias especificas por nivel (Barrientos, 2016).

1.2.7.1 Elementos de un Manual de Funciones

e Analisis del Cargo: Recoleccion y seleccion de datos para comprender el puesto de
trabajo. Intervienen factores intrinsecos y extrinsecos.
e Descripcion del Cargo: Documento formal del contenido del cargo que comprende los

aspectos, deberes y responsabilidades.

1.2.8 Analisis FODA

Segun el autor (Pursell, 2020) un analisis FODA o DAFO es una herramienta disefiada para
comprender la situacién de un negocio a través de la realizacion de una lista completa de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. EI FODA crea un diagnostico certero y util
para detectar problemas internos y externos, determinar el curso que debera seguir la compafiia
y brindar mayor conocimiento acerca de las caracteristicas de valor del negocio, tanto a los
miembros del equipo como a los nuevos talentos expresa (Pursell, 2020), este analisis se
comenzd a utilizar desde 1960 y hasta la fecha se considera como la herramienta con mayor
aplicacion en las empresas de todo el mundo para la toma de decisiones por su forma sencilla de

aplicacion y su flexibilidad (Nieves, 2018).

Analisis externo: En esta parte del analisis se diagnostica a la empresa con su industria, o dicho
de otra forma, a las fuerzas que intervienen directamente con las actividades de la empresa.

Estas fuerzas pueden ser: los competidores, los clientes, los proveedores, los productos,
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sustitutos y las empresas que estan por crearse (Valenzuela, 2011), un andlisis externo es una
evaluacion objetiva de los cambios en marcha a nivel mundial que permite comprender mejor el
entorno en que actla la empresa. Los resultados que ofrece esta investigacion en profundidad
pueden servir como alerta temprana para identificar tanto amenazas potenciales como

oportunidades (Pérez, 2021).

Analisis interno: El anélisis del ambiente interno permite identificar fortalezas y debilidades de
la organizacién, examinando la cantidad y calidad de recursos que posee. EI PCI se preocupa de
examinar las siguientes categorias: la capacidad directiva, competitiva, financiera, tecnoldgica,
talento humano y administrativa (Valenzuela, 2011), en referencia al analisis interno, la
finalidad es la identificacion de la estrategia para conocer la situacion de la compafiia frente a la
competencia. Por eso, se evaltan los recursos, las habilidades y las potencialidades de la
organizacion. Ademas, se prestard especial atencion a la deteccion de debilidades y amenazas,
tratando de eliminarlas cuanto antes mientras se refuerzan los puntos fuertes y las posibilidades

de crecimiento localizadas para aumentar la resistencia de la empresa (Pérez, 2021).

Oportunidades Amenazas

Usoda fortalezas para Usoda fortalezas para

:> Fortalezas aprovechar oporfumdadas evitar amenazas

L
o

Vencer las debilidades Reducira un minima las
Debilidades aprovechando las debilidades y evitar los
oportunidades riesgos

\ r

Figura 13-1: Matriz de posibilidades

Fuente: Valenzuela, D. 2021
Elaborado por: Yungéan, D. 2021
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

2.1.1 Enfoque Cualitativo.

El autor (Hernandez, 2014) considera que el enfoque cualitativo hace referencia a la evolucion o
guia por areas de investigacion que desarrollar preguntas e hipotesis y la recoleccion y el
analisis de los datos para perfeccionarlas y responderlas. En lugar de comenzar con la hipétesis,
teorias 0 nociones precisas que probar, la investigacién cualitativa empieza con observaciones

preliminares y culmina con hipétesis explicativas y una teoria fundamentada” (Creswell, 1998).

La investigacion se llevo a cabo mediante un enfoque cualitativo para dar una vision sobre la
gestion que efectia en la actualidad el supermercado MEGA SU-CASA de manera que
permitié identificar, evaluar y describir los elementos que se deben considerar para estructurar
el Manual de organizacion de modo que el diagnostico que se realizo, en la que permitié emitir

criterios que permita concretar las ideas del trabajo de investigacion a realizar.

2.1.2  Enfoque Cuantitativo.

Segun (Robbins & Coulter, 2005) “el método cuantitativo consiste en aplicar técnicas
cuantitativas para mejorar la toma de decisiones. EI método también se Ilama investigacion de
operaciones o ciencia de la administracion”. A esto se suma que el enfoque cuantitativo es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una
idea que va acotdndose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion,

se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica (Hernandez, 2014).

El autor (Sampieri, 2017) menciona que el enfoque cuantitativo da alusion al &mbito estadistico,

es en esto en lo que se fundamenta dicho enfoque, en analizar una realidad objetiva a partir de

mediciones numéricas y analisis estadisticos para determinar predicciones o patrones de

comportamiento del fenémeno o problema planteado. Esta orientada a través de un enfoque
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cuantitativo que utiliza la recoleccion de datos juntamente con las herramientas de investigacion
como la encuesta y la entrevista, para descubrir preguntas de investigacion, en base a los datos
numeéricos obtenidos de los resultados, se probara una idea o hipotesis brindando informacion

concreta que permita desarrollar de manera eficiente el Manual de organizacion.

2.2 Nivel de Investigacion

2.2.1. Descriptivo.

El autor (Hernandez, 2014) explica que el nivel de investigacién que considera descriptivo,
consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar cémo son y
se manifiestan, de manera especifica la investigacion descriptiva segin (Gross, 2012) se utiliza
para describir rasgos o caracteristicas sociales, por lo que fundamentalmente su fin es

caracterizar actividades, objetos, procesos, procedimientos y personas indicando sus rasgos.

Este trabajo se realiz6 de manera descriptiva puesto que el documento detallo todos los aspectos
recopilados durante el proceso de investigacién la estructura organizacional del supermercado y
describiendo las actividades y tareas acorde a cada puesto de trabajo de manera que permitid
determinar la mejor de la estructura, ademas se detalld los diferentes elementos y componentes

del trabajo de investigacion.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Investigacién no experimental.

Segun (Hernandez, 2014), la investigacion no experimental, analiza cual es el nivel o modalidad
de una o diversas variables en un momento dado, evaluar una situacion de un evento, en un
punto del tiempo y determinar la relacion entre un conjunto de variables en un momento. Por lo
que en este disefio de investigacion la variable independiente no es manipulada por el

investigador mas bien sirve como referencia (Sampieri, 2017).

El documento se disefid con el método no experimental porque no existia la manipulacion de
variables y se basé en la observacion directa de la estructura actual del supermercado, las
funciones y los cambios que se deberan realizar para mejorar el desempefio actual, se analiz6 la

situacion de manera que permitid identificar la necesidad de elaborar el manual de organizacion
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buscando optimizar los recursos de manera eficiente y eficaz, mejorando los procesos actuales y

con ello se fomentara la productividad y competitividad de sus trabajadores.

2.3.2 Disefo transversal

Segun (Hernandez, 2014) el disefio de investigacion transversal recolecta datos, con el propoésito
describir variables y analizar su incidencia en un momento dado, las situaciones o evento algo
que sucede en un tiempo determinado. El tipo de estudio sera el disefio transversal debido a que
la investigacion se realizara por una sola vez y se centrard en evaluar la estructura
organizacional actual del supermercado y su influencia en la productividad y competitividad de
sus empleados y por ende de la organizacion, frente al rendimiento de las demas empresas del
sector, este disefio tiene el objetivo de establecer estrategias que mejoren las condiciones

actuales de gestion, con miras a mejorar el posicionamiento actual (Sampieri, 2017).

2.4 Tipo de estudio

2.4.1 Bibliogréafico

Las fuentes bibliograficas son todos los datos o informacidén que nuestra investigacion utiliza
para poder respaldarse y sustentarse (Sampieri, 2017), los datos o informacién utilizada deben
de tener una fiabilidad real como fuente de informacion ya que toda investigacion en general se
respalda siempre en informacién real y verdadera y no asi en datos falsos o ficticios en su
elaboracion (El Diario, 2018).

Para realizar este trabajo se recurrid a fuentes bibliograficas tales como internet, libros digitales,
periddicos, revistas y otros medios que faciliten el estudio de la informacion relacionada
principalmente con manuales de organizacion, actividades, funciones, organigramas, puestos de
trabajo, organizacion y administracion, de manera que se puedo analizar la teoria, préctica e
investigacion, en la que se utilizd estos instrumentos de estudio que permitié comprender y
entender el proceso que se debe efectuar para desarrollar de manera exitosa el trabajo de

titulacion.

2.5 Poblacién y planificacion, seleccidon y célculo del tamafio de la muestra

2.5.1 Poblacion.
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Segun (Hernandez, 2014) poblacién define cuél serd la unidad de muestreo/analisis, se procede
a delimitar la poblacién que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los
resultados. Es preferible, entonces, establecer con claridad las caracteristicas de la poblacion,
con la finalidad de delimitar cuales seran los pardmetros muestréales, entiéndase a la poblacion
como el conjunto de elementos que relinen caracteristicas similares y se encuentran es un

determinado lugar en donde se quiere realizar la investigacién (Garces, 2000).

El trabajo de investigacion tiene como finalidad mejorar la gestion que desempefia el
Supermercado MEGA SU CASA a través de la elaboracion del Manual de organizacion, lo cual
determind de manera eficiente la estructura organizacional que debe poseer la empresa para
mejorar sus actividades actuales de modo que se pueda desarrollar de manera exitosa el trabajo
de titulacion siendo los beneficiarios directos de esta investigacion los trabajadores y

propietarios del supermercado.

Tabla 2.2: Poblacion
AGENTES INTERNOS

Propietario 1
Administradora 1
Secretaria 1
Contadora 1
Avrea de compras y ventas 3
Talento Humano 1
Vendedores 7

Total 15

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

En vista que la poblacion es de 15 personas se procedid a trabajar con la muestra total debido a

gue no es necesaria calcular la muestra para tal magnitud.

2.5.2 Muestra.
Segln menciona el autor (Bernal, 2006) el método deductivo permite analizar hechos

particulares, esencialmente en el andlisis de los principios generales de un tema especifico, se

procede a aplicarlo a contextos particulares, esta basado en el razonamiento que en este caso la
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deduccidn intrinseca del ser humano permite pasar de principios generales a hechos particulares
(Prieto, 2017).

Se tom6 como referencia la elaboracion de un Manual de organizacién aplicado en otra
institucion, y se utilizé este método para analizar desde un punto de vista general la estructura
actual del supermercado y la gestion que se presentd en la actualidad de manera que el

desarrollo del trabajo de titulacion se realice acorde a los lineamientos necesarios de la empresa.

2.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Deductivo.

Segln menciona el autor (Bernal, 2006) el método deductivo permite analizar hechos
particulares, esencialmente en el analisis de los principios generales de un tema especifico, se
procede a aplicarlo a contextos particulares, esta basado en el razonamiento que en este caso la
deduccion intrinseca del ser humano permite pasar de principios generales a hechos particulares
(Prieto, 2017).

Se tom6 como referencia la elaboracion de un Manual de organizacion aplicado en otra
institucion, y se utilizé este método para analizar desde un punto de vista general la estructura
actual del supermercado y la gestion que presenté en la actualidad de manera que el desarrollo

del trabajo de titulacion se realice acorde a los lineamientos necesarios de la empresa.

2.6.2. Inductivo.

Segun los autores (Hurtado & Toro, 2007) definen que el método deductivo se basa en el
razonamiento de hechos particulares generales, lo cual consiste en estudiar u observar hechos o
experiencias particulares con el fin de llegar a conclusiones que puedan inducir, o permitir

derivar de ello los fundamentos de una teoria (Bernal, 2006).

Se utiliz6 este método al momento de registrar los acontecimientos que suscitan en el
supermercado lo cual permitié analizar los hechos particulares para llegar a elaborar las
conclusiones pertinentes a nivel general. Por lo que esta investigacidn se basa en la observacién

de la gestién y su estructura actual de manera que se procedié a disefiar una estructura
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organizacional que permiti6 mejorar el posicionamiento de la empresa y promueva su

competitividad y rentabilidad.

2.6.3. Técnicas.

2.6.3.1. Encuesta.

La entrevista es “una herramienta utilizada para la recoleccion de datos que permite obtener
informacion del sujeto a investigar mediante la comunicacion oral en donde se realizan
preguntas en su mayoria abiertas al entrevistado” (Troncoso & Amaya, 2016), la encuesta seria
el “método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto en términos descriptivos
como de relacién de variables, tras la recogida de informacion sistematica, segun un disefio
previamente establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida” (Buendia, Colas, &

Hernandez, 1998).

Para la realizacion de este trabajo de investigacion se utilizo la encuesta, direccionada hacia el
personal y gerente del supermercado Mega Su Casa que permitié tener un enfoque desde la

perspectiva de los empleados como se desenvuelven diariamente en sus funciones.

2.6.3.2 Entrevista

Segln (Troncoso & Amaya, 2016) la guia de entrevista “consiste en el registro escrito de las
preguntas que conforman el instrumento de recoleccion de los datos”, ademas la entrevista es

una conversacion formal entre un entrevistador y un entrevistado, cara a cara (Bernal, 2006).

Ademas, se recurrid a la encuesta para tener una vision desde la gestion administrativa
vinculando al Gerente General, a modo de entrevista se plante6 un banco de preguntas en el que
se busco que se determine las causas que han ocasionado los graves problemas que presento el

supermercado en la actualidad.

2.6.4. Instrumentos.

Encuesta. - Un banco de preguntas (Cuestionario) que fue aplicado al personal y gerente del
supermercado MEGA SU CASA.

Entrevista. - Un banco de preguntas (Cuestionario) que se utilizé para realizar la entrevista al

Gerente General del supermercado Mega Su Casa.
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2.7 Interrogantes de estudio

2.7.1 ldea Por Defender
¢Con el disefio de un Manual Organizacional para el Supermercado Mega Su Casa se lograra

disefar la estructura organizacional, funcional y de posicidn que contribuya a mejorar la gestion

administrativa
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CAPITULO 11l

3. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADO
3.1. Resultados de la tabulacion de las encuestas

3.1.1. Anédlisis e interpretacion de la encuesta a los colaboradores del Supermercado
MEGA SU-CASA.

Tabla 3-3: Datos generales

Edad N % N % N %
18-24 2 22% 3 33% 5 56%
25-35 3 33% 1 11% 4 44%
Total 5 56% 4 44% 9 100%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Anélisis: En base a los resultados obtenidos podemos determinar a simple vista que existe
equidad de género en la empresa debido a que encontramos 5 mujeres y 4varones siendo
minima la diferencia, de igual manera se observa que la mayor parte de trabajadores tiene una
edad igual o menor a los 24 afios.

Interpretacion: Del 100% de la poblacion encuestada el 56% del personal corresponde al sexo
masculino y el 44% de los empleados son de sexo femenino, en cuanto a la edad podemos
observar que el 56% de los trabajadores tiene entre 18 y 24 afios y el 44% restante tiene entre 25

a 35 afios.
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Pregunta 1. ;Qué cargo ocupa en la empresa?

Tabla 4-3: {Qué cargo ocupa en la empresa?

SECRETARIA 1 11%
ASISTENTE DE COMPRAS 1 11%
CAJERO 3 33%
VENDEDOR 1 11%
DESPACHADOR 3 33%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

1_./

SECRETARIA B ASISTENTE DE COMPRAS
W CAJERO N VENDEDOR

DESPACHADOR

Gréfico 1-3: ;Qué cargo ocupa en la empresa?
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Analisis: De los resultados obtenidos se puede deducir que por el momento el personal que mas
se hace presente en el supermercado es el operativo, esto debido a que no se ha trabajado con un
manual de funciones y todos rotaban de manera polifuncional en el area administrativa.

Interpretacion: Del 100% de la poblacion encuestada el 33% del personal son cajeros y
despachadores y el 11% de los empleados son del &rea administrativa como secretaria y

asistente de compras y del area comercial los vendedores.
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Pregunta 2. ; El supermercado cuenta con un organigrama estructural?

Tabla 5-3: ¢El supermercado cuenta con un organigrama estructural?

| 0 | 0%
9 100%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungan, D. 2021

Gréfico 2-3: ¢(El supermercado cuenta con un organigrama estructural?
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Andlisis: A simple vista se puede determinar que el supermercado MEGA SU-CASA no cuenta
con un organigrama estructural que le permita identificar como se encuentra estructurado

jerarquicamente, de manera que es complicado conocer los grados de autoridad y
responsabilidad.
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Interpretacion: EI 100% de la poblacion encuestada afirma que en el supermercado Mega Su

Casa no existe un organigrama estructural, ni ningn tipo de jerarquia especifica.

Pregunta 3. ¢ Quién es su superior o jefe inmediato?

Tabla 6-3: {Quién es su superior o jefe inmediato?

JUNTA GENERAL DE SOCIOS | 1 11%
GERENTE PROPIETARIO 8 89%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

M JUNTA GENERAL DE SOCIOS B GERENTE PROPIETARIO

Gréfico 3-3: ;Quién es su superior o jefe inmediato?
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Anélisis: Existe un desconocimiento superficial por parte de los empleados sobre quien asume

el rol de jefe inmediato debido a que lo correcto debe ser que tan solo el 22% identifique al
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gerente como su jefe, esto quiere decir que 1 persona no identifica correctamente a su superior,
puede ser minima la diferencia, pero al momento de requerir ayuda esta persona podria tener
inconvenientes al no conocer a quien recurrir para solucionar algin inconveniente.
Interpretacion: EIl 11% de la poblacion encuestada identifica a la Junta General de Socios
como su jefe inmediato, mientras que el 89% indican que el gerente propietario es su jefe
inmediato.

Pregunta 4. ; Tiene subordinados a su cargo?

Tabla 7-3: ¢ Tiene subordinados a su cargo?

Sl 1 11%

NO 8 89%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Griéfico 4-3: ¢ Tiene subordinados a su cargo?
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Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Analisis: Los resultados que arrojan esta pregunta son incorrectos debido a que en la realidad y
en base a las necesidades existentes lo correcto seria que 4 personas tengan subordinados a su
cargo, de manera que esto facilite la comunicacion y mejore la distribucién de la carga laboral.
Interpretacion: EI 89% de la poblacion encuestada no tiene subordinados y solo el 11% trabaja
con subordinados.

Pregunta 5. ¢(Esta de acuerdo que se capacite al personal para la retroalimentacion de

resultados y el fortalecimiento de sus debilidades?

Tabla 8-3: ¢Esta de acuerdo que se capacite al personal?

Sl 9 100%

NO 0 0%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.

Elaborado por: Yungéan, D. 2021
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Capacitacion al personal

Rl

.NO

Grafico 5-3: (Esta de acuerdo que se capacite al personal?
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Andlisis: Es notable que todo el personal esté dispuesto a capacitarse para mejorar sus
resultados y desempefio laboral, debido a que si logran disminuir sus debilidades seran personas

maés eficientes y con ello la organizacion podra desarrollarse e incrementar su rentabilidad.

Interpretacion: El 100% de la poblacion encuesta esta de acuerdo con que se capacite al

personal para la retroalimentacion y el fortalecimiento de sus debilidades.

Pregunta 6. ;En el momento en el que ingres6 a la empresa se le dieron instrucciones

especificas acerca de cuéles son sus funciones?

Tabla 9-3: ¢Previo a laborar en la empresa se le indicaron sus funciones?

Sl 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungéan, D. 2021
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Gréfico 6-3: ¢Previo a laborar en la empresa se le indicaron sus funciones?

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Andlisis: Esta respuesta es afirmativa por todos los empleados pero esto no quiere decir que la
capacitacion es 6ptima o completa, debido a que los resultados de las evaluaciones realizadas a
los empleados han arrojado inconvenientes en el desempefio de sus actividades debido al
desconocimiento de sus funciones por lo que la capacitacién que desarrollan en la actualidad en
el supermercado no es la 6ptima, por esta razén se debe contar con un manual de funciones y

procesos o procedimientos que indiquen detalladamente como ejecutar sus actividades.

Interpretacion: El 100% de la poblacién encuestada afirma que si se les capacitdé al momento

de ingresar a la institucion sobre las funciones que iban a desempefiar.

Pregunta 7. ; Qué funciones desempefia en su cargo?

Tabla 10-3: ;Qué funciones desempefia en su cargo?

Ingreso de facturas al sistema

Supervisa las tareas asignadas

Contratacién del personal

Verifica la situacién actual del supermercado

cancelacioén de los sueldos

actualizacion de precios

Recibir y archivar la documentacion
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Registro de proveedores

Informar las actividades agendadas

Realizacion de inventarios de productos

Reportes de CXP a proveedores

Pedido de productos faltantes

Planificacion de pago

Custodia el dinero

digitacion de productos de facturacion

Limpieza de caja

Cierre de caja

atencion al cliente

Venta de productos al cliente

Digitacion de productos

Atencion personalizada al cliente

Fideliza a los clientes

Reposicidn de los productos faltantes en percha

Identificacion de productos por caducar

Limpieza en las gondolas

atencidn al cliente

Organizar y controlar la bodega

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungan, D. 2021

Analisis: Los empleados del supermercado lograron describir de manera general 5 actividades
gue desempefian diariamente, el inconveniente que presentaron al momento de mencionarlas fue
que no conocian con certeza si todas las actividades que estaban detallando les correspondian o
no, ademas de no lograr identificar hasta qué punto podian ejecutarlas.

Interpretacion: Cada una de las personas encuestadas, lograron describir 5 funciones que

desempefian en sus puestos de trabajo de manera especifica.
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Pregunta 8. ¢(Le ha correspondido realizar tareas de otros empleados (sobrecarga

laboral)?

Tabla 11-3: ;Sobrecarga laboral en la empresa?

SIMPRE 5 56%
CASI SIEMPRE 2 22%
AVECES 1 11%
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NUNCA 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

\56%

SIMPRE ® CASISIEMPRE M AVECES M NUNCA

Grafico 7-3: (Sobrecarga laboral en la empresa?
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Andlisis: En base a los resultados obtenidos se puede observar que la mayoria de veces a todos
los funcionarios les han correspondido realizar actividades que no les pertenecian debido a
ausentismos laborales, permisos, desconocimiento de funciones y otras causas que ocasionaron
en varios empleados la sobrecarga laboral, generando malestar e inconformidad en el ambiente
de trabajo por esta razdon es necesaria la creacion de un manual en el que se detallen
especificamente las actividades que a cada trabajador le corresponde de manera que puedan

desempefiarse eficientemente.

Interpretacion: Del 100% de personas encuestadas el 56% de los empleados mencionaron que

ciertas veces les correspondian realizar actividades de otros trabajadores por diferentes razones,
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el 22% de los encuestados afirman que casi siempre tenian sobre carga laboral, el 11% restante
mencionan que siempre les correspondian otras funciones y de igual manera 1 empleado afirmé

que nunca realiz6 otras actividades que no le correspondian.

Pregunta 9. ;/Cree usted que un manual de funciones contribuird a mejorar el desarrollo

de sus actividades diarias?

Tabla 12-3: ;El manual de funciones contribuirad a mejorar el desarrollo de sus actividades?

Sl 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta a los colaboradores.
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

mS| mNO

Grafico 8-3: ¢El manual de funciones contribuira a mejorar el desarrollo de sus actividades?
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Andlisis: Es claro que los colaboradores del supermercado Mega Su Casa necesitan de un
manual de funciones para identificar con claridad que actividades y funciones les corresponden
de manera que puedan desempefiar eficientemente sus actividades y cumpliendo a cabalidad con

cada una de sus tareas.

Interpretacion: Del 100% de personas encuestadas, todos manifestaron que si es importante
contar con un manual de funciones para el desarrollo de las actividades diarias
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3.1.2. Anélisis e interpretacion de la entrevista al Gerente General del Supermercado
MEGA SU-CASA

Tabla 13-3: Entrevista a la propietaria Supermercado "MEGA SU-CASA"

Tema: Disefio de un manual de organizacion para el supermercado
mayorista MEGA SU-CASA en la ciudad de Riobamba.

Objetivo: Identificar la estructura organico funcional del supermercado

MEGA SU-CASA con respecto a su estructura organizacional.

Datos del entrevistado:

Nombre: Lic. Isabel Yungan

CUESTIONARIO

1) ¢El supermercado MEGA SU-CASA tiene definido el organigrama estructural?

MEGA SU-CASA no cuenta con ningun documento del organigrama estructural, porque se
inicié como una tienda comercial y no se requeria mas personal para el correcto funcionamiento
del negocio.

2) ¢Han surgido inconvenientes en el supermercado relacionados con las lineas de

autoridad?

SI (X) NO () Explique por qué si.
Como gerente, al contratar al personal, el colaborador sabe que yo soy su jefe superior por se le
explica sus funciones que debe realizar, pero no tenemos jerarquia en la empresa ya que todos

se les trata por igual y soy la Unica que supervisa su trabajo.

3) ¢El supermercado MEGA SU-CASA posee una ndémina del personal y cuales son los

cargos, funciones y jerarquia?

SI(X) NO () Explique por qué si.
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¢Por que? Al ser gerente propietaria de MEGA SU-CASA, la administracion lo llevo
tradicional y actualmente en el supermercado cuenta con 8 colaboradores y el trabajo lo realizan
en forma polifuncional.

4) ¢Las funciones que cumplen los colaboradores se encuentras descritas en algin

documento?

SI () NO(X) Explique por qué no.
¢Por qué? MEGA SU-CASA no cuenta con ningun registro de informacion escrita en algin
documento, y las indicaciones de las funciones se lo realiza verbalmente a cada uno de los

colaboradores.

5) ¢Se brinda capacitacion a los colaboradores para mejorar el desempefio de la

organizacion? ;En qué areas?

SI(X) NO () Explique por qué si.
La capacitacion del personal se lo realiza una vez al mes en el area de ventas y atencion al

cliente especificamente.

6) ¢Los funcionarios del supermercado saben a quién deben responder o dirigirse en caso

de dudas o inquietud?

SI(X) NO () Explique por qué si.
Los colaboradores saben que mi persona supervisa todas las tareas encomiendas, por ende, se
hay una sobrecarga en mis funciones por la desconfianza de asignar tareas de supervision ya que

no lo realizan bien en funcion de lo que les explico verbal a cada uno de los colaboradores.

7) ¢Existen procedimientos definidos por escrito para cada una de las actividades que se

dan en el supermercado?

SI () NO(X) Explique por qué no.
¢Por qué? El negocio no tiene un proceso sistematico y me he basado solo por la administracion

tradicional, en la cuales he tenido varias sobrecargas como gerente propietaria

8) ¢En el momento en que ingresa un nuevo empleado al supermercado usted le brinda

las instrucciones especificas acerca de sus funciones?
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¢Por qué? Es fundamental para MEGA SU-CASA, darles una guia a los colaboradores para
puedan adaptarse al ambiente de trabajo y pueda identificar las actividades que debe realizar el

colaborador.

9) ¢Considera usted que al implementar un Manual de Funciones mejorara la vision

entre las diferentes areas?

Pero conforme a las evaluaciones que he realizado la empresa se necesita la implementacion de
un manual organizacion para poder eliminar o reducir riesgos de sobrecarga en las actividades
de cada uno de los colaboradores que puedan optimizar los proceso en la empresa mejorando un

ambiente de trabajo organizado.

10) ¢La implementacién de un manual de funciones permitira conocer las fuentes de

trabajo de cada puesto

En la actualidad se ve en la obligacién de implementar nuevas estrategias administrativas
mejorando el sistema de proceso de las actividades los colaboradores ya que la competencia ha
aumentado y ha dado cambios en el &mbito del negocio y se observa que estamos en la era del

conocimiento e innovacion.

Fuente: Entrevista Gerente del supermercado Mayorista MEGA SU-CASA.
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

3.2. Discusidn de resultados de la tabulacién

Una vez recabada la informacion de las encuestas, tabulados los datos y sintetizado la
informacion, ademas de la entrevista realizada a la Gerente General del supermercado, dentro de
los diversos aspectos encontrados se identificd la necesidad inmediata de crear un Manual
Organizacional para direccionar la gestiobn administrativa actual hacia el desarrollo
organizacional a través del mejoramiento de procesos, actividades y funciones, de manera que

se logre optimizar tiempo y recursos.

De los resultados de las encuestas estos son los puntos mas relevantes: el SUPERMERCADO

MEGA SU-CASA no cuenta con un organigrama estructural que le permita identificar su

jerarquia de manera que es complicado conocer los grados de autoridad y responsabilidad, por
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parte de los empleados existe un desconocimiento superficial sobre quién es su jefe inmediato,
la mayoria identifica a la Gerente General como su Unico jefe, algo que en parte es erréneo
debido a que el personal operativo si tiene jefes de area, los cuales a su vez reportan a gerencia.

Otro factor importante es el sobrecargo laboral en diferentes &reas principalmente en la
gerencia, debido a que a su cargo han estado cada una de las dependencias sin delegar funciones
ni responsabilidad, el estrés laboral estaba afectando demasiado a la gerente por lo que es
importante delimitar funciones de manera que se distribuyan las actividades y se logre

minimizar las tareas maximizando los resultados positivos.

Los trabajadores solo identifican el cargo que ejecutan debido a que en su contrato asi lo
especifica pero si se les pregunta especificamente sus funciones, estos la desconocen, esto se
debe a la falta de un Manual de funciones en el que se detalle el perfil de cada puesto de trabajo,
la duplicidad de funciones también a sido evidente ya los mismos trabajadores han manifestado
realizar actividad que no les competen y esto se ha dado debido al ausentismo laboral, permisos
y otros factores que no se han venido planificando correctamente para evitar estas

contrariedades, lo cual ha generado malestar e inconformidad en el ambiente.

3.3.  Diagnoéstico de la Empresa

Por lo tanto se propone elaborar un manual de organizacion que ayude a mejorar la gestion
administrativa del supermercado, es importante el andlisis de la Matriz FODA y las matrices
MEFE y MEFI para poder implementar el manual acorde a las necesidades de la institucién, es
importante indicar que gracias al desarrollo e implementacion de la estructura organizacional
todos los puntos débiles del supermercado se podran convertir en fortalezas generando nuevos
espacios para el desarrollo y la adaptacion al cambio en los diferentes escenarios.

El organigrama que maneja en la actualidad el Supermercado MEGA SU-CASA, consta de 3
departamentos los cuales son: de tesoreria, de compras y logistica y el departamento comercial,
se espera que a futuro se logre implementar el departamento de talento humano en vista de que

el Gerente General ha asumido este rol.
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3.3.1. Organigrama estructural supermercado “MEGA SU-CASA”

Junta General de Socios

Directora General

v

3 Secretaria

Asesor Contable 5

Departamento de

Dy i i fn
epartamento Financiero Comprasy losistica

Cajeros Despachador/Bodeguero

Grafico 9-3: Estructura organizacional actual
Elaborado por: Yungéan, D. 2021

3.3.2. Analisis situacional Matriz FODA

Tabla 14-3: Matriz FODA

Fortalezas

Posicionamiento del supermercado.

Departamento Comercial
y Marketing

Atencion al
cliente

Vendedores

Oportunidades

Ubicacion geografica del supermercado en la ciudad de
Riobamba

Experiencia en el segmento en el que se desenvuelven el

supermercado.

Expansion en distintas lineas de productos

Jovenes profesionales a cargo de diferentes procesos y

areas.

Utilizacion de tecnologia para la automatizacion de
procesos, e innovacion de la infraestructura.

Adecuado servicio al cliente y efectivo servicio

postventa.

Clientes con altos estandares de compra.

Fidelizacion de los Clientes.

Relaciones comerciales con proveedores industriales con

marcar reconocidas.

Productos de calidad y a precios accesibles

Investigacion de plataformas del Marketing digital, que

impuse ventas.

Cartera de proveedores amplia en la busqueda de precios

econémicos.

Crecimiento poblacional en la provincia de Chimborazo,
especificamente en la ciudad de Riobamba.
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Debilidades Amenazas

Gestion administrativa tratada de forma empirica Mayor competencia en el mercado.

Personal sin experiencia requerida para el puesto. Cambios en los habitos de los consumidores.

Desconocimiento de la estructura jerarquica de la | Incertidumbre social.
empresa.

Falta de capacitacion al personal. Problemas en el despacho y envid de los productos

Duplicidad de funciones al no identificar el perfil del | Incremento en la Inflacion

puesto.
Rotacion de los colaboradores Restricciones por la pandemia de Covid19
Falta de autonomia para la toma de decisiones. No contar con el espacio suficiente.

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Andlisis

Se realizd una evaluacion al supermercado, para obtener datos e informacion de la situacién
actual del supermercado MEGASU CASA, para la elaboracion de la matriz FODA, una vez
concluida la parte de la tabla anteriormente mencionada para identificar factores externos entre
ellas encontramos 7 factores de oportunidades y 7 factores de amenazas. Se concluye que
MEGA SU CASA, no tiene conocimiento de las estrategias en las oportunidades ni amenazas
del entorno donde se encuentra su actividad localizada, por la falta de conocimiento de los
administradores de la empresa acerca de la globalizacion de la era de la tecnologia y lo social,
gue no ayuda a generar competencia. En la tabla de la EFE nos da la oportunidad de invertir en
lugares geograficas estrategias y la expansion de lineas de productos nuevos combinados, dando
como resultado mas incremento de los consumidores. Al pasar el tiempo, no han dado la
oportunidad a un manejo administrativo diferente en la cual afectado al supermercado y no se
han podido adaptar a los cambios del entorno y existe actualmente en el mercado y la variacion

de los gustos de los consumidores que obligan adaptar a los cambios y necesidades que

requieren los consumidores.
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3.3.3. Anadlisis situacional Matriz FODA

Tabla 15-3: Matriz MEFE
FACTORES EXTERNOS PESO  CALIFICACION

PONDERACION

OPORTUNIDADES

Ubicacion geografica del supermercado en la 0,09 0,36
ciudad de Riobamba
2 | Expansion en distintas lineas de productos 0,12 0,48
3 | Utilizacion de tecnologia para la automatizacion 0,08 0,32
de procesos, e innovacion de la infraestructura.
4 | Clientes con altos estandares de compra. 0,06 0,18
5 | Relaciones comerciales con proveedores 0,07 0,21
industriales con marcas reconocidas.
6 | Investigacion de plataformas del Marketing 0,10 0,40
digital, que impulse ventas.
7 | Crecimiento poblacional en la provincia de 0,04 0,12
Chimborazo, especificamente en la ciudad de
Riobamba.
AMENAZAS
8 | Mayor competencia en el mercado. 0,06 0,06
9 | Cambios en los habitos de los consumidores. 0,05 0,05
10 | Incertidumbre social 0,04 0,08
11 | Problemas en el despacho y envié de los 0,05 0,05
productos
12 | Incremento en la Inflacion 0,08 0,16
13 | Restricciones por la pandemia de Covid19 0,08 0,16
14 | No contar con el espacio suficiente para exhibir 0,08 0,16
todos los productos.
TOTAL 1,00 | - 2,79

Elaborado por: Yungan, D. 2021

Analisis
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Se realiz6 una evaluacion al supermercado, para obtener datos e informacion de la situacion
actual del supermercado MEGASU CASA, para la elaboracién de la matriz FODA, una vez
concluida la parte de la tabla anteriormente mencionada para identificar factores externos entre
ellas encontramos 7 factores de oportunidades y 7 factores de amenazas. Se concluye que
MEGA SU CASA, no tiene conocimiento de las estrategias en las oportunidades ni amenazas
del entorno donde se encuentra su actividad localizada, por la falta de conocimiento de los
administradores de la empresa acerca de la globalizacion de la era de la tecnologia y lo social,
gue no ayuda a generar competencia. En la tabla de la EFE nos da la oportunidad de invertir en
lugares geogréficas estrategias y la expansién de lineas de productos nuevos combinados, dando
como resultado mas incremento de los consumidores. Al pasar el tiempo, no han dado la
oportunidad a un manejo administrativo diferente en la cual afectado al supermercado y no se
han podido adaptar a los cambios del entorno por ende las amenazas son la mayor competencia
existe actualmente en el mercado y la variacion de los gustos de los consumidores que obligan

adaptar a los cambios y necesidades que requieren los consumidores.

3.3.4. Analisis situacional Matriz FODA

Tabla 16-3; Matriz EFI

FACTORES INTERNOS PONDERACION
FORTALEZAS
1 | Posicionamiento del supermercado. 0,09 4 0,36
2 | Experiencia en el segmento en el que se 0,09 4 0,36
desenvuelven el supermercado.
3 Joévenes profesionales a cargo de diferentes 0,06 3 0,18
procesos y areas.
4 | Eficiente servicio al cliente y servicio postventa. 0,09 4 0,36
5 | Fidelizacién de los Clientes. 0,09 3 0,27
6 | Productos de calidad y a precios accesibles. 0,09 4 0,36
7 | Cartera de proveedores amplia 0,04 3 0,12
DEBILIDADES
8 | Gestion administrativa tratada de forma empirica 0,08 2 0,16
9 | Personal sin experiencia requerida para el puesto. 0,06 1 0,06
10 | No conocen como se estructura su empresa. 0,06 1 0,08
11 | No existe formacion al personal. 0,05 1 0,07

57



12 | Duplicidad de funciones al no identificar el perfil 0,08 1 0,08
del puesto.

13 | Rotacion de los colaboradores 0,06 1 0,06

14 | Falta de autonomia para la toma de decisiones. 0,06 1 0,06

TOTAL 1,000 2,54

Elaborado por: Yungéan, D. 2021

Anélisis

Al realizar las matriz de la tabla EFI, se concluye a partir de los resultados obtenidos que el
supermercado MEGA SU CASA, tiene una administracion empirica es decir una debilidad que
no han permitido creer a la empresa esto se refiere al trabajar con familiares se crean conflictos
de intereses personales que dan como resultado que no pueden apartar las relaciones familiares
con lo laboral y que han provocado mayor cantidad de debilidades como también es la rotacién

de los colaboradores en la empresa en la que no se ha podido tomar una buena toma de

decisiones a la permanecia de los colaboradores y asi la fidelidad de los mismos.

En cambio, a las fortalezas propuestas por los factores internos, se caracterizé por el
posicionamiento en el mercado que ayudado a tener fidelidad de la gran mayoria de los clientes
y la marca que se ha realizado durante 20 afios y una mas de las fortalezas es la experiencia y la
en el ambito de los negocios es importante ya que al conocer el segmento del supermercado
mayorista que brinde un servicio de calidad y precios bajos para que puedan tener una ganancias
e incentivar a los emprendedores con negocios pequefios a que inviertan y se ha podido

comprobar una cuarta parte de la poblacién que reconoce su nombre y logo.

3.4. Propuesta

34.1. Tema

DISENO DE UN MANUAL DE ORGANIZACION PARA EL SUPERMERCADO
MAYORISTA “MEGA SU CASA” EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA.

3.4.2. Objetivos
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Disefiar un Manual de Organizacion para el Supermercado Mayorista “Mega Su Casa” en la
ciudad de Riobamba que contribuya a mejorar la gestion administrativa.
3.4.3. Propuesta del Contenido del Manual de Organizacién para el Supermercado Mega

Su Casa

Para la elaboracién y disefio del presente Manual de Organizacién se tomaron como referencia
diferentes trabajos de investigacion realizados en el pais, entre los cuales se destaca el de
Cardenas Ivonne (2015) titulado “El Manual de Organizacion y funciones y el rendimiento
laboral del personal operativo de la empresa OLPI” y el libro de Enrique Franklin Fincowsky
(2009) titulado “Organizacion de Empresas”, investigaciones que proponen los aspectos y
elementos que deben integrarse en el MOF, ambas investigaciones resalta la importancia de
realizar de manera previa un diagnostico situacional del supermercado para determinar de
manera precisa que consideraciones se deben tener en cuenta al estructurar el manual de manera

que se logre optimizar las actividades y recursos que en la actualidad no son eficientes.

3.4.4. Presentacion del contenido de la propuesta

Una vez realizado el diagnostico situacional y evidenciado las actividades, procesos y
procedimientos que se deben mejorar, se procede a desarrollar el Manual Organizacional
tomando como referencia el libro de Enrique Franklin Fincowsky “Organizacion de Empresas”,
una vez identificadas las necesidades y aspectos a evaluar se lograron agrupar los manuales en 5
contenidos, los cuales tratan diversos temas de interés para el supermercado mismos que se

detallan a continuacion:

3.4.5. Contenido del Manual de Organizacion
a) Portada del manual
b) Lista de distribuciones
c) Registro de ediciones
d) Indice del contenido del manual
e) Presentacion del documento
f) Introduccion
g) Obijetivos
h) Justificacion del manual

i) Nomenclatura utilizada en la codificacion del manual

59



3.4.6. Manual de Resefia Historica
a) Portada del manual
b) Datos generales de la empresa
c) Antecedentes histéricos
d) Logotipo de la empresa
e) Localizacion
f) Misiony Vision
g) Valores
3.4.7. Manual de Clasificacion de puestos
a) Portada del manual
b) Objetivo
¢) Nomina
d) Descripcién del manual de clasificacion de puestos

e) Formato del manual de clasificacién de puestos

3.4.8. Manual de Funciones

a) Portada del Manual

b) Perfil del cargo

c) Fichas de descripcion de funciones

3.4.9. Manual de procedimientos

a) Portada del manual de procedimientos
b) Planificacion/documentacion

c) Simbologia de los diagramas de flujo
d) Macroprocesos

e) Ficha de Procesos

f) Diagrama de Flujo del Proceso
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INDICE DEL CONTENIDO DEL MANUAL

a) Portada

b) Eslogan

¢) Indice de contenidos

d) Introduccion

e) Naturaleza del manual

f) Objetivos del Manual

g) Justificacion del Manual

h) Nomenclatura utilizada en la codificacién del manual
i) Manual de Historia

j) Manual de Clasificacion de puestos
k) Manual de Funciones

1) Manual de Procesos y Procedimientos

PRESENTACION DEL DOCUMENTO

En la obligacién de corregir los problemas existentes con respecto a la gestién administrativa
del supermercado Mega Su Casa y buscando mejorar su posicién y participacion en el
mercado, resulta necesario desarrollar el presente documento, en el cual se desarrollan los
manuales de: resefia historica, perfil de puestos, designacion de funciones y de
procedimientos, de manera que estas herramientas se aprovechan con la finalidad de mejorar
la gestion actual de modo que se puedan optimizar los recursos para maximizar la
rentabilidad y mitigar los riesgos, este documento se entregard como la primera version de
herramientas administrativas que podra ser modificado conforme la organizacion se vaya

adaptando y requiriendo cambios oportunos.

Elaborado por: Revisado por:

Daniela Yungan Lic. Isabel Yungén
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INTRODUCCION

El siguiente documento contiene el manual de resefia histérica, clasificacion de puestos,
funcional, de procesos y procedimientos del supermercado, que se utilizard como una
herramienta de gestion administrativa para el Gerente y como un medio de consulta para los
demés integrantes de la organizacion para conocer cOmo se encuentra estructurada la
empresa y para identificar a que funcionario deben rendir cuentas sobre su desempefio en el

ejercicio de sus actividades y responsabilidades a cargo.

Supermercado Mega Su Casa emite esta herramienta administrativa que sirve para regularizar
de mejor forma las relaciones Empresa-Trabajador, por cuanto el contenido detalla de manera
practica y a través de un lenguaje sencillo y ameno, las funciones, responsabilidades y

procedimientos que cada colaborador debe desempefiar en su puesto de trabajo.

El manual al determinar las responsabilidades de cada cargo aspira a que el trabajador
conozca mas a detalle sobre sus obligaciones y como debe desempefiarlas, a su vez la
empresa determine con exactitud quien es el responsable de la ejecucion o no de una

determinada tarea, para tomar los correctivos que fuesen necesarios.

Esta herramienta administrativa también es aplicable para el proceso de induccion de los
nuevos trabajadores y para un colaborador que aspira desempefiarse en un puesto de mayor
rango el manual le sirve como un elemento de consulta y para entrenamiento en sus nuevas
funciones. En relacién con el proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal este
documento facilita los requerimientos de estudios, experiencia, competencias y aspectos
necesarios para ocupar un determinando cargo, asi también se muestra el ambiente fisico
ideal que debe tener el lugar de trabajo para que el trabajador pueda desempefiarse

eficientemente.

Elaborado por: Revisado por:
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Este documento contiene 4 manuales que han sido desarrollados evaluando las necesidades
de la empresa, desarrollando en un inicio el manual de resefia historica, el cual comprende la
mision, vision, valores, objetivos e informacion relevante para la organizacion. El segundo
capitulo corresponde al manual de clasificacion de puestos, el cual indica como debe estar
estructurada la empresa, representando su jerarquia en un organigrama. El tercer capitulo
corresponde a la elaboracion del manual de funciones el cual detalla el perfil de cada uno de
los cargos existentes en la empresa, abarcando funciones, requerimientos, actividades,
competencias y supervision. Por ltimo, se elaborara el manual de procesos y procedimientos
en el que se destacan los macroprocesos, procesos, subprocesos, documentos de entrada y de

salida, los responsables y la secuencia légica de cada una de las actividades.

NATURALEZA DEL MANUAL

De esta forma la elaboracidn de los instrumentos técnicos — administrativos es una actividad
necesaria para continuar con el fortalecimiento del esquema del Manual de Organizacion y
Funciones del Supermercado Mega Su Casa, de manera que los niveles de competencias
garanticen la congruencia de sus acciones, evitando la duplicidad de funciones y

garantizando la prestacion de un servicio de calidad.

OBJETIVOS DEL MANUAL

OBJETIVO GENERAL

e Otorgar un instrumento administrativo al supermercado Mega Su Casa para que se guien

y puedan cumplir a cabalidad las funciones descritas en el respectivo manual de manera

que se eviten conflictos en el puesto de trabajo.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Facilitar el manual de organizacién y funciones al supermercado Mega Su Casa para cubrir las
necesidades que tienen las dependencias de contar con un documento que facilite el
desempefio eficiente de sus actividades, siendo de facil comprension y andlisis simple.

e Implementar procesos técnicos que faciliten la adaptacion y la induccion de los nuevos
colaboradores a través de un manual de funciones.

e Documentar los procesos como propuesta referente a la estructura organizacional del
supermercado.

e Generar herramientas administrativas para un correcto uso de los recursos de la empresa.

JUSTIFICACION DEL MANUAL

El presente trabajo administrativo se verd beneficiado gracias a la fundamentacién tedrica
referente a la estructura organizacional y los elementos que la componen, sirviendo como base
para la construccion de los manuales historico funcional y de procedimientos, los cuales facilitan
el desarrollo operativo de la empresa, el desarrollo de este documento permite poner en practica
los conocimientos adquiridos en las aulas de clase, gracias a la interpretacion de resultados y
descripcion de actividades, la utilizacion de una metodologia de investigacion es importante ya
que a través de esto, se podra recabar, analizar y evaluar la informacion obtenida a través de las
encuestas y de otros medios necesarios para el desarrollo de este documento, toda esta
informacion marcara un antes y un después en el desarrollo organizacional del supermercado

Mega Su Casa.

Elaborado por: Revisado por:
Daniela Yungén Lic. Isabel Yungéan
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL “PROPUESTO”
Supermercado MEGA SU-CASA

Elegir a los administradores y los

demas funcionarios de su eleccion.
1 Establecer las normas econémicas de
la compafifa.
Tomar decisiones respecto a la Asesor Contable
distribucion de utilidades. 5
documentos contables.
Ejecutar y presentar los libros
contables.
Directora General Ofrecer asesoramiento
Planear las actividades que se contable y colaborar con la
desarrollen dentro de la empresa. toma de decisiones.
2 Organizar los recursos de la entidad.
Definir el curso y direccién de la
empresa.
Fijar objetivos que guien el rumbo del
supermercado.

Secretaria
Estara encargada de recibir y
redactar la correspondencia de un
superior jerarquico.
Llevar adelante la agenda de

Custodiar y ordenar los
documentos de una of

el plan estratégico

Control y planificacion de la
iquidez.
Gestion de las necesidades y
xcedentes a corto plazo.
egociaciones bancarias.

Tener conocimiento de la
organizacion.
Conocer practicas efectivas
de Talento Humano.
Estar capacitado en gestion

Prospeccion, blsqueda y
negociacién con proveedores.
Analizar peri6dicamente los

de las materias primas,
componentes o materiales.

al y de ventas anual.
Ampliar y reforzar canales

Gestionar el riesgo y control
gestion.

cultural.
Reconocer necesidades de
cambio y evolucion.

Control de calidad de las
materias primas y
componentes.

Informar a los clientes de la

cantidad que deben pagar
con la finalidad de procesar
la transaccion.
Responder cualquier duda
que tenga el cliente en
cuanto a precios.
Realizar facturas.
Ordenar los productos
adquiridos por el cliente.

Real
los insumos u
diferentes areas.

Velar por la limpieza de la
bodega
Velar por el orden de la
bodega.

\verificar los traslados de
bodega hacia las perchas y
viceversa.

Archivar en orden los pedidos
el dia.
ar las guias de salida de

zados por las

Supervisar las ventas y la
comercializacion de los
productos v servi

tas.
Llevar a cabo entrevistas de
ventas.
Crear y adecuar ofertas de
interés al cliente

Conocer y entender al
cliente.
Crear y mantener la
conex
Incenti

interno a la participacion
de ofrecer una buena
atencion al cliente.
Capaz de sol
preguntas, inquietudes y
dudas de los clientes

Nivel de jerarquia Clave

Elaborado
por:

Aprobado

por:

1. Nivel Directivo

2. Nivel Ejecutivo Autoridad

3. Nivel Auxiliar

4. Nivel Operativo Asesor

Asesor Contable

5. Nivel Asesor

Daniela

Yungéan

Elaborado por: Revisado por:

Daniela Yungan

Lic. Isabel Yungan
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DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Institucion: Supermercado MEGA SU-CASA

Ruc: 0604638635001

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Representante legal: Lic. Isabel Yungan

Calles: Carabobo 15- 56 y Esmeraldas

Correo: megasucasas@gmail.com

Teléfono: 2393-603

Fecha de inicio de actividades: 28- 05-2002

Actividad econdémica: Venta al por mayor y menor de productos de primera necesidad.

RESENA HISTORICA

En la ciudad de Riobamba en el afio del 2000 se constituyé como una tienda comercial
llamada Mega Su Casa, fundada por el Ingeniero Juan Antonio Sanchez Llanga antiguo
duefio, durante 13 afios toma la decision de dar en venta, al sefior Luis Yungan, en la que
adquiere los nuevos derechos recalcando que desde el dia 6 de agosto del 2013, el negocio
seguira funcionado sus actividades econémicas como tienda mayorista con el mismo nombre
MEGA SU CASA.

MEGA SU CASA, esta conformado por un equipo de trabajo familiar de 4 personas y 2
colaboradores excluyentes. Partir del 03 de febrero del 2017, se realiza una implementacion
de un sistema software y el cambio de muebles y enseres en el interior del establecimiento
mejorando la presentacion del establecimiento y adquiriendo mayor influencia de clientes y
optimizando el tiempo de facturacion, despacho y el perfeccionando en la informacion de la

documentacion.
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Al transcurrir el tiempo en el afio 2019, se crea una extensién con una actividad autoservicio,
denominado Supermercado MEGA SU CASA, como el fin de mejor el servicio, reduciendo el
namero del personal que atendia directamente al cliente, optimizando tiempo y dinero en la

venta de los productos.

En la actualidad Mega Su Casa va de la mano de la Ingeniera Isabel Yungan hija del
propietario en la que cuenta con mas de 20 afios de presencia y trayectoria en el mercado, y se
encuentra ubicada en las calles Carabobo y Esmeradas frente al mercado la Condamine en la

ciudad de Riobamba canton Chimborazo, Republica del Ecuador.

El supermercado mayorista, se distribuye en 2 areas de administracion y comercializacion,
esta especializada en la venta de 3000 productos, al por mayor y menor. Con el trascurso de
los afios han incorporado nuevas lineas de productos con el objetivo de proveer a nuestros
clientes una solucién integral a sus necesidades con servicios de distribucion y autoservicio, el
establecimiento esta conformado de 9 colaboradores jovenes que aportan capacidad y rapidez
en su trabajo y en el manejo de tecnologia e innovacion en los procesos eficiente de
inventario con fortalecimiento por contar con un stock permanente de los productos lideres y

principales de nuestra comercializacion.

LOGOTIPO DE LA EMPRESA

Elaborado por: Revisado por:

Daniela Yungén Lic. Isabel Yungéan
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Descripcion

El logotipo disefiado por el supermercado Mega Su Casa consta de 3 colores principales:
blanco, verde y negro, los cuales representan el compromiso con la naturaleza, la calidad de
los productos y la sobriedad en su decoracidn este disefio permite al cliente identificarse con

la empresa al causar ese impacto ambiental positivo de defender los intereses de la

naturaleza, estos colores representan lo siguiente:

Rojo: EL color trasmite amor, poder y en esencia la confianza en el cliente, llamar la
atencion y fomenta la compra de los productos ya que estimula a la apertura del
apetito del cliente.

Blanco: este color representa simplicidad, pureza, limpieza, higiene y verdad, es por
esto por lo que se lo utiliza para demostrar que la salud de los clientes es muy
importante al momento de manipular todos los productos ofertados por la empresa.
Verde: este color es sindbnimo de algo natural y de valores ecolégicos, esta tonalidad
representa las buenas acciones que el supermercado tiene con respecto al medio
ambiente y ademas muestra un sentido de agrado al permanecer en las instalaciones
de la empresa.

Negro: este color representa el poder, la elegancia y sobriedad, a través de este color
el supermercado quiere transmitir un mensaje de seriedad y de alta calidad en los

productos que ofrece.

Elaborado por:

Daniela Yungan

Revisado por:

Lic. Isabel Yungén

74




Codigo: MRH.01MSC

Pagina: 4de 6

Fecha de elaboracion: diciembre 2021

MANUAL DE RESENA HISTORICA Version: O1

FILOSOFIA CORPORATIVA
MISION

El autor (Trenza, 2020) expresa que “la mision de una empresa es el motivo o razon de ser
por la cual se cred la organizacion, siendo la respuesta al porqué de su existencia y la
actividad que ejecuta”. Por lo que (UNIMET, 2016) aclara que es importante antes de
establecer la vision, definir una clara misién, esta labor es de un equipo de trabajo, mas que
la actividad de una sola persona, pues es importante asegurar que se involucren todos dentro
de la organizacion con base en la informacion y con la perspectiva suficiente y

complementaria.

Existen algunas preguntas fundamentales que guian al equipo de personas que se reinen a
definir una Mision.

£ Y .
| *Supermercado Mega Su Casa es una microempresa
; Quiénes somos? dedicada a la comercializacion de productos de
L _ primera necesidad al por mayor y menor.
_
p-

| Y *Para brindar a los clientes un ambiente de confianza
- Por qué lo hacemos? y familiaridad al ofertar una variedad de productos a
& precios que se ajusten a sus necesidades y a su

L J capacidad adquisitiva.
( - Qué buscamos? ' «Satisfacer las necesidades de nuestros clientes
f | cumpliendo ampliamente con sus expectativas.

. Y
( : Para quienes trabajamos? *En beneficio de las familias, nuestra gente, clientes,
L ¢ ) proveedores y comunidad.

p -

;Donde lo hacemos? *En la ciudad de Riobamba.

|

Elaborado por: Revisado por:
Daniela Yungén Lic. Isabel Yungéan
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LOCALIZACION
Macro Localizacién
Pais: Ecuador

Provincia: Chimborazo

L g

can® coLc to bomingo® Quito”

ECUADOR

Grafico Ubicacion Macro localizacion
Fuente: Google Maps

MICROLOCALIZACION
Cantén: Riobamba
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MEGA SU-CASA Supérmercado

y Esmeraldas (frente al mercado La Condamine)

Grafico Ubicacion del Supermercado MEGA SU-CASA
Fuente: Google Maps

Elaborado por: Revisado por:

Daniela Yungan Lic. Isabel Yungén
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MISION PROPUESTA

Supermercado Mega Su Casa es una microempresa dedicada a la comercializacion de
productos de primera necesidad al por mayor y menor. Para brindar a los clientes un
ambiente de confianza y familiaridad al ofertar una variedad de productos a precios que se
ajusten a sus necesidades y a su capacidad adquisitiva. Satisfacer las necesidades de nuestros
clientes cumpliendo ampliamente con sus expectativas. En beneficio de las familias, nuestra
gente, clientes, proveedores y comunidad. En la ciudad de Riobamba.

VISION

En esta ocasion (UNIMET, 2016) describe a la vision como la imagen que se tiene del lugar,
a donde se quiere llegar, de como queremos vernos, como empresa, en un futuro definido,
como para trabajar en su cumplimiento. Por lo que (Trenza, 2020) afirma que “la visiéon ha de
ser realista, pero también ambiciosa y sofiadora, su funcién serd guiar y motivar a todo el
equipo de trabajo”. Existen unas preguntas que también deben ser respondidas para definir la

visién de la empresa.

¢Cudl es la imagen deseada de
nuestro negocio?

« Ser un supermercado reconocido a nivel local.

¢Como seremos en el futuro? « Espacio familiar en relacion con los clientes.

* crearemos un espacio de encuentro amigable y respetuoso
para el abastecimiento del hogar de cada familia.

, Qué actividades « Actualizaremos  estartegias de  comercializacion,
distribucion, marketing y servicio al cliente.

¢Qué haremos en el futuro?

Elaborado por: Revisado por:

Daniela Yungan Lic. Isabel Yungan
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VISION PROPUESTA

Ser un supermercado reconocido a nivel local, mas efectivo e innovador que cuenta con
profesionales capacitados para ofrecer a sus clientes la mejor atencion, creando espacios de
encuentros amigables y respetuosos para el abastecimiento del hogar de cada familia,

actualizando las estrategias de comercializacién, distribucion, marketing y servicio al cliente.

VALORES

« COMPROMISO
Garantizar el cumplimiento de los colaboradores en el desempefio eficiente de su trabajo
dentro del tiempo estipulado.

« CALIDAD
Aportamos valor a nuestros clientes al ofrecer condiciones del producto y servicio que
superen sus expectativas a un precio accesible.

« CONFIANZA
Brindar seguridad a nuestros clientes, equipo de trabajo y proveedores dentro y fuera de las
instalaciones.

« HONESTIDAD
Contamos con un equipo de trabajo que actla con rectitud y sinceridad en todas las
situaciones que puedan acontecer dentro y fuera del supermercado.

« PUNTUALIDAD
Nuestros colaboradores cuentan con la disciplina de realizar las entregas y compromisos

asumidos dentro del tiempo y las clausulas pactadas.

Elaborado por: Revisado por:

Daniela Yungan Lic. Isabel Yungan
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3. Elaborar la hoja de analisis y descripcion de puestos de trabajo
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esta ficha se indica toda la informacion y requerimientos que debe completar el

trabajador para cubrir el puesto de trabajo.

Cddigo: MCP.01MSC

Pagina: 1 de 1

Fecha de elaboracion: diciembre 2021

i Version: 01
MANUAL DE CLASIFICACION DE

PUESTOS

OBJETIVOS

El manual de clasificacion de puestos tiene como finalidad suministrar informacion a la
Gerencia con respecto al perfil de puesto de trabajo que debe ocupar cada empleado, facilitando
los procesos de reclutamiento y seleccidn de personal, al disefiar el organigrama estructural se
puede visualizar los puestos y las vacantes que se deberan completar, con el objetivo de
solucionar la duplicidad de funciones y los vacios existentes en la actualidad ademas de

encaminar de forma eficiente la gestion actual.

DESCRIPCION

El proceso de clasificacion de puestos es importante ya que permite agrupar los cargos en
funcién a la similitud de sus tareas relacionandolas paulatinamente, de manera que se pueda
especializar los departamentos, una vez que los trabajos se dividen por medio de la
especializacion del trabajo, deben agruparse de nuevo para que las tareas comunes se puedan
coordinar. El fundamento mediante el cual se agrupan las tareas se denomina
departamentalizacion. Toda organizacion tiene su forma especifica de clasificar y agrupar las
actividades laborales (Robbins & Coulter, 2005), tomando como referencia este concepto y en
base a los requerimientos del supermercado se ha visto la necesidad de crear 4 departamentos

los cuales se conforman de la siguiente manera:

e Departamento de Tesoreria.
e Departamento de Compras y Logistica.
e Departamento de Talento Humano.

e Departamento Comercial.
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NOMINA

N° Cargo Nombre

1 Directora General Lic. Isabel Yungéan

2 Jefe de Tesoreria Lic. Alicia Yungan

3 Jefe de Talento Humano Srta. Daniela Yungén

4 Jefe de Compras y Logistica Lic. Luis Yungan

5 Jefe Comercial y Marketing Lic. Luis Yungan

6 Secretaria Lic. Paulina Gomez

7 Asesor Contable Audit Whole

8 Vendedor Lic. Laura Villacis

9 Atencion al cliente Sr. Alex Yasaca

10 Cajero Sra. Alexandra Ordofiez

11 Despachador/Bodeguero Sr. Alexander Hipo
Elaborado por: Revisado por:
Daniela Yungan Lic. Isabel Yungan

Descripcién del puesto de Administracion de la Direccion General
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Directora General

Cargo:

MCP.01MSC

Subordinado: 5

Area: Ejecutivo

Junta General de Socios

Jefe inmediato:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades administrativas, financieras y operativas
del supermercado reportando los resultados de su gestion ante la Junta Directiva. Tiene

competencia funcional en todas las operaciones de la empresa.

Junta General de Socios
Familia Yungan Cuenca

Asesor Contable

v

Secretaria
Lic. Paulina Gomez

Audit Whole

c————-

|
I" Jefe de Talento Humano |
Daniela Yungan

Jefe Financiero
Lic. Alicia Yungan |

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Requisitos

Nivel de educacion

Jefe de Comprasy
Logistica
Lic. Luis Yungan

Sr.

Jefe Comercial y
Marketing
Lic. Luis Yungan

Vendedora
Lic. Laura
Villacis

cliente
Sr. Alex

Despachador
Alexander Hipo

Ingeniero/a en Talento Humano,

Ing.
Empresarial, Abogado, Dr. en Jurisprudencia,

PsicGlogo Industrial, Administracion de

Empresas, Administracion Pablica.

Conocimientos técnicos

Administracion

Experiencia

Tener 4 afios de experiencia comprobables en

el area.

Rol

Supervisién de procesos

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Descripcion del puesto del Asesor Contable

Descripcion del puesto

Cargo: Asesor contable Cadigo: MCP.02MSC
Subordinado: - Area: Asesor
Jefe inmediato: Junta General de Socios

Objetivo del puesto

Confeccionar y proporcionar informacién contable y financiera en forma oportuna y confiable,
colaborar, analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros contables,
tributarios y financieros de la empresa, asi como cumplir en tiempo y forma con las obligaciones

fiscales.

Ubicacién en la estructura

Junta General de Socios
1 o
Familia Yungan Cuenca

+ 5
2 Directora General
Lic. Isabel Yungédn

v

3 Secretaria
Lic. Paulina Gomez

Femm I

Jefe Financiero : Jefe de Talento Humano |

Lic. Alicia Yungan | Daniela Yungén !

Jefe de Comprasy Jefe Comercial y
Logistica Marketing 4
Lic. Luis Yungan Lic. Luis Yungan

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Atencion a
Vended
Despachador E: fal?rraa cliente
Sr. Alexander Hipo e Sr. Alex
Villacis

Ingeniero/a en CPA, Licenciado en CPA o

Nivel de educacion

afines
Conocimientos técnicos Contabilidad
o Tener 3 afios de experiencia comprobables en
Experiencia .
el &rea.
Rol Supervision de procesos

Elaborado por: Daniela Yungéan

Descripcion del puesto del jefe Financiero
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Descripcion del puesto

cajas.

Secretaria
Lic. Paulina Gomez

Objetivo del puesto

Junta General de Socios
1 o
Familia Yungan Cuenca

v

2 Directora General
Lic. Isabel Yungéan

v

Asesor Contable
Audit Whole

Cargo: Jefe financiero Cadigo: MCP.03MSC
Subordinado: 1 Area: Operativo
Jefe inmediato: Directora General

Controlar y supervisar el comportamiento y desarrollo de las funciones del personal de cajas.

Reportar inmediatamente las irregularidades que se presenten con el manejo de los valores en las

Ubicacioén en la estructura

Jefe Financiero
Lic. Alicia Yungan

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Fm————-
|
I" Jefe de Talento Humano | [EaC2EmaEs

R ) Logistica
Daniela Y !
I aniefa Yungan | Lic. Luis Yungan

Despachador
Sr. Alexander Hipo

Jefe Comercial y
Marketing 4
Lic. Luis Yungan

Vendedora
Lic. Laura
Villacis

cliente
Sr. Alex

Nivel de educacion

Ingeniero/a en Economia, Finanzas o Banca.

Conocimientos técnicos

Administracion, Finanzas

o Tener 3 afios de experiencia comprobables en
Experiencia )
el area.

Rol

Elaborado por: Daniela Yungan

Supervision de procesos

Descripcion del puesto de Cajero
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Descripcion del puesto

Cargo: Cajero Cadigo: MCP.04MSC
Subordinado: - Area: Operativo
Jefe inmediato: Jefe financiero

Objetivo del puesto

Es responsable de realizar el cobro de los productos que los clientes pasan por la caja, y a vez

brindar un trato amable y respetuoso al cliente.

Ubicacion en la estructura

Junta General de Socios

1 Familia Yungan Cuenca
Asesor Contable 5
+ Audit Whole
2 Directora General

Lic. Isabel Yungéan

v

3 Secretaria
Lic. Paulina Gomez

r————-
|
Jefe Financiero I" Jefe de Talento Humano | JEIECE Clor:r1pras v
Lic. Alicia Yungan I Daniela Yungan ! Logistica
. g ! 6 | Lic. Luis Yungan

Jefe Comercial y
Marketing 4
Lic. Luis Yungan

Vendedora
Lic. Laura
Villacis

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

cliente
Sr. Alex

Despachador
Sr. Alexander Hipo

Requisitos
Nivel de educacion Bachiller en Contabilidad o afines
Conocimientos técnicos Finanzas y Contabilidad
o Tener 1 afio de experiencia comprobables en el
Experiencia )
area.
Rol Apoyo

Elaborado por: Daniela Yungéan

Descripcion del puesto del jefe de Talento Humano (Cargo en creacion)
85



Descripcion del puesto

MCP.05MSC
Subordinado: | - Area: Operativo

Cargo: Jefe de Talento Humano Cadigo:

Jefe inmediato: | Directora General

Objetivo del puesto

Supervisa la administracion del personal dentro de la compafiia y coordina actividades para
motivar las relaciones laborales, ejecutando actividades de apoyo en el desarrollo del sistema
integrado en la Gestion del Talento Humano a través de la colaboracion eficiente en los
subsistemas que lo integran.

Ubicacioén en la estructura

Junta General de Socios
Familia Yungan Cuenca

Asesor Contable
+ Audit Whole

2 Directora General
Lic. Isabel Yungédn

v

3 Secretaria
Lic. Paulina Gomez

Jefe de Comprasy Jefe Comercial y
Logistica Marketing
Lic. Luis Yungan Lic. Luis Yungan

Jefe Financiero
Lic. Alicia Yungan

A
Cajeros Vendedora ter.1C|0n -
- . Despachador . cliente
Lic. Paulina Gomez Sr. Alexander Hino Lic. Laura Sr. Alex
Sra. Alexandra Ordofiez : P Villacis .

Requisitos

Ingeniero/a en Talento Humano, Ing. Empresarial,

) ) Abogado, Dr. en Jurisprudencia, Psicologo Industrial,
Nivel de educacion o . o B
Administracion de  Empresas, Administracion

Publica.
Conocimientos técnicos Administracion
Experiencia Tener 3 afios de experiencia comprobables en el &rea.
Rol Supervision de procesos

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Descripcion del puesto del jefe de Compras y Logistica

Descripcion del puesto

Cargo: Jefe de compras y logistica | Cédigo: MCP.06 MSC

Subordinado: 1 Area: Operativo

Jefe inmediato: | Directora General

Objetivo del puesto

Ingresar facturas a un sistema de inventario donde deben coincidir los montos totales, ademas
debe velar por que se realicen las devoluciones de producto dafiado o vencido y negociar
descuentos con los proveedores para obtener un mejor precio o0 promocion ya sea de temporada o

permanentes.

Ubicacién en la estructura

Junta General de Socios
1 o
Familia Yungan Cuenca

Asesor Contable 5
+ Audit Whole

2 Directora General
Lic. Isabel Yungédn

v

3 Secretaria
Lic. Paulina Gomez

A 4

Jefe de Comprasy Jefe Comercial y
Logistica Marketing 4
Lic. Luis Yungan Lic. Luis Yungan

Jefe Financiero Jefe de Talento Humano
Lic. Alicia Yungan Daniela Yungén

A
Vendedora ter'1C|on s
Despachador Lic. Laura cliente
Sr. Alexander Hipo e Sr. Alex
Villacis

Ingeniero/a en Talento Humano, Ing. Empresarial,

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Nivel de educacion Psicologo Industrial, Administracion de Empresas,
Administracion Publica.

Conocimientos técnicos Administracion
Experiencia Tener 3 afios de experiencia comprobables en el area.
Rol Supervision de procesos

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Descripcion del puesto del Despachador

Descripcidn del puesto

Cargo: Despachador Cddigo: MCP.07TMSC
Subordinado: - Area: Operativo
Jefe inmediato: Jefe de compras publicas

Objetivo del puesto
Organizar, controlar y supervisar las actividades derivadas de la recepcion y salida de mercaderia
en la unidad de despacho, asi como mantener un adecuado orden en la bodega y llevar al dia el

inventario.

Ubicacién en la estructura

Junta General de Socios
1 o
Familia Yungan Cuenca

Asesor Contable 5
+ Audit Whole

2 Directora General
Lic. Isabel Yungédn

v

3 Secretaria
Lic. Paulina Gomez

A 4

Jefe de Comprasy
Logistica
Lic. Luis Yungan

Jefe Comercial y
Marketing 4
Lic. Luis Yungan

Jefe Financiero Jefe de Talento Humano
Lic. Alicia Yungan Daniela Yungén

Atencion a
cliente
Sr. Alex

Vendedora
Lic. Laura
Villacis

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Despachador
Sr. Alexander Hipo

Requisitos
Nivel de educacion Titulo de bachiller
Conocimientos técnicos Despachador
o Tener 1 afio de experiencia comprobables en el
Experiencia )
area.
Rol Apoyo

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Descripcion del puesto del jefe Comercial

Descripcidn del puesto

Cargo: Jefe Comercial Cadigo: MCP.08MSC
Subordinado: 2 Area: Operativo
Jefe inmediato: Directora General

Objetivo del puesto
Coordinar las actividades de la fuerza de ventas, los planes de comercializacion y mercadeo, a
fin de lograr el posicionamiento de la empresa, en base a politicas establecidas para la

promocion, distribucién y venta de productos y servicios a fin de lograr los objetivos de ventas.

Ubicacién en la estructura

Junta General de Socios

1 Familia Yungan Cuenca
Asesor Contable 5
+ Audit Whole
2 Directora General

Lic. Isabel Yungédn

v

Secretaria
Lic. Paulina Gomez

A 4

Jefe de Comprasy Jefe Comercial y
Logistica Marketing 4
Lic. Luis Yungan Lic. Luis Yungan

Jefe Financiero Jefe de Talento Humano
Lic. Alicia Yungan Daniela Yungén

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Atencion a
Despachador Vfi:df:l?: cliente
Sr. Alexander Hipo e Sr. Alex
Villacis
Requisitos

Ing. Empresarial, Ing. Administracion de

Nivel de educacion )
Empresas, Ing. Mercadotecnia

Conocimientos técnicos Administracion
o Tener 3 afios de experiencia comprobables en
Experiencia .
el &rea.
Rol Supervision de procesos

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Descripcion del puesto del Vendedor

Descripcidn del puesto

Cargo: Vendedor Cadigo: MCP.09MSC
Subordinado: - Area: Operativo
Jefe inmediato: Jefe Comercial

Objetivo del puesto
Visitar los clientes de las diferentes rutas para realizar la entrega de mercaderia y el cobro
respectivo, ademas le corresponde realizar los pedidos a cada uno de los clientes de las diferentes
rutas.

Ubicacién en la estructura

Junta General de Socios
1 o
Familia Yungan Cuenca

Asesor Contable 5
+ Audit Whole

2 Directora General
Lic. Isabel Yungédn

v

3 Secretaria
Lic. Paulina Gomez

A 4

Jefe de Comprasy Jefe Comercial y
Logistica Marketing 4
Lic. Luis Yungan Lic. Luis Yungan

Jefe Financiero Jefe de Talento Humano
Lic. Alicia Yungan Daniela Yungén

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

A
Vendedora ter.1C|0n -
Despachador Lic. Laura cliente
Sr. Alexander Hipo A Sr. Alex
EH

Requisitos
Nivel de educacion Titulo de bachiller
Conocimientos técnicos Ventas
o Tener 1 afio de experiencia comprobables en el
Experiencia )
area.
Rol Apoyo

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Descripcion del puesto de Atencion al cliente

Descripcidn del puesto

Cargo: Atencion al cliente Cadigo: MCP.10MSC
Subordinado: - Area: Operativo
Jefe inmediato: Jefe Comercial

Objetivo del puesto

Orientar las politicas de atencion al cliente en el supermercado, de acuerdo a la normatividad

vigente, misién y vision institucional.

Ubicacioén en la estructura

Junta General de Socios
1 o
Familia Yungan Cuenca

Asesor Contable 5
+ Audit Whole

2 Directora General
Lic. Isabel Yungédn

v

Secretaria
Lic. Paulina Gomez

!

Jefe Financiero | Jefe de Talento Humano
Lic. Alicia Yungan ' Daniela Yungén

Jefe de Comprasy Jefe Comercial y
Logistica Marketing 4
Lic. Luis Yungan Lic. Luis Yungan

Cajeros
Lic. Paulina Gomez
Sra. Alexandra Ordofiez

Despachador VE:dfad:r;a cliente
Sr. Alexander Hipo S Sr. Alex
Villacis
Requisitos

Nivel de educacion Titulo de bachiller
Conocimientos técnicos Administracion
o Tener 1 afio de experiencia comprobables en el
Experiencia )
area.
Rol Apoyo

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE ¢“2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Directora General Codigo: MF.01MSC
Subordinado: Jefes departamentales Area: Ejecutivo
Jefe inmediato: Junta General de Socios Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades administrativas, financieras y operativas del
supermercado reportando los resultados de su gestion ante la Junta Directiva. Tiene competencia funcional
en todas las operaciones de la empresa.

3. Perfil de competencias

Etica y perseverancia.

) Responsabilidad en sus funciones.
Competencias y . ] o
Planificar y organizar las actividades.
destrezas »
Conduccion de personas.

Direccidn de equipos de trabajo.

4. Funciones principales

Ejercer la representacion legal, judicial y extrajudicial del supermercado de conformidad con la ley, el
reglamento y los estatutos.

2. Supervisar regularmente, en coordinacién con el contador la elaboracién de los informes de

movimiento diario de valores, analisis de tendencia en ventas contra presupuesto, registro contable de

operaciones, estados financieros y ejercicio del presupuesto de ventas, compras y gastos.

w

Responder por la marcha administrativa, operativa y financiera de la empresa.

s

Definir y mantener un sistema de control interno que asegure la gestién eficiente y econémica de la
empresa.
5. Velar por el cumplimiento de los objetivos globales de la organizacion.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel en Economia, Administracion, Finanzas o Contabilidad.
2. Contar con un grado de especializacion en carreras afines.

3. Tener experiencia minima de 4 afios comprobables en el area en cuestion.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE ¢“2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

MF.02MSC
Subordinado: - Nivel: Asesor

Cargo: Asesor Contable Codigo:

Jefe inmediato: Junta General de Socios Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Confeccionar y proporcionar informacién contable y financiera en forma oportuna y confiable, colaborar,
analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros contables, tributarios y
financieros de la empresa, asi como cumplir en tiempo y forma con las obligaciones fiscales.

3. Perfil de competencias

Ser ético.

) Tener pensamiento analitico y critico.
Competencias y o o
Conocimientos técnicos.
destrezas )
Monitoreo y control

Tolerancia presién de trabajo.

4. Funciones principales

1. Analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros contables, tributarios y
financieros de la institucion.

2. Elaborar y revisar las declaraciones fiscales anuales y periodicas.

3. Elaborar los estados financieros.

4. Realizar un andlisis de los estados financieros.

5

Presentar estados financieros al Gerente General.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel en Contabilidad y Auditoria

2. Contar con un grado de especializacion.

3. Tener experiencia minima de 3 afios comprobables en el area en cuestion.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE ¢“2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Jefe financiero Codigo: MF.03MSC
Subordinado: Cajeros Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Gerente General Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Controlar y supervisar el comportamiento y desarrollo de las funciones del personal de cajas. Reportar
inmediatamente las irregularidades que se presenten con el manejo de los valores en las cajas.

3. Perfil de competencias

Ser ético.
Conduccidn de personas.
Competencias y Transparencia.
destrezas Liderazgo.
Capacidad de concentracion.

Capacidad de analisis.

4. Funciones principales

Elabora periddicamente el resumen de ingresos y egresos manejados por la Unidad.
2. Verifica los datos registrados de los valores en custodia y realiza reposiciones de caja chica, y aplica
medidas de prevencién de robos.

w

Verificar los montos de las facturas a cancelar.

>

Supervisar la prestacion de servicios y administracion de presupuestos.

5. Realizar informes de las transacciones.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel en Economia, Finanzas o Banca.
2. De preferencia contar con un grado de especializacién en carreras afines.

3. Tener experiencia minima de 3 afios comprobables en el area en cuestion.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE ¢“2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Jefe de Talento Humano Codigo: MF.04MSC
Subordinado: - Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Directora General Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto
Supervisa la administracion del personal dentro de la compafiia y coordina actividades para motivar las
relaciones laborales, ejecutando actividades de apoyo en el desarrollo del sistema integrado en la Gestion
del Talento Humano a través de la colaboracidn eficiente en los subsistemas que lo integran.

3.

Perfil de competencias

Planificacion y gestion.
Competencias y Organizacion de la informacion.
destrezas Generacion de ideas.

Ser ético y perseverante en el logro de objetivos.

4. Funciones principales

=

Disefiar, definir e implementar estrategias y politicas de recursos humanos de la compafiia acordes con

los valores corporativos y los objetivos de la empresa.

2. Realizar y supervisar pago de némina.

3. Llevar a cabo y supervisar los procesos de seleccidn, contratacion y desvinculacion de la compafiia.

4. Monitorear y supervisar los registros de asistencia, permisos y vacaciones.

5. Evaluar el desempefio del personal con el apoyo de los jefes de cada area.
5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel en Psicologia Industrial, Recursos Humanos, Ingenieria Comercial o
afines.

2. Contar con un grado de especializacion en Gestion de Empresa, Recursos Humanos, Logistica o
afines.

3. Tener experiencia minima de 4 afios comprobables en puestos similares.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Jefe de Compras y Logistica | Cédigo: MF.05MSC
Subordinado: Despachador Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Directora General Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Ingresar facturas a un sistema de inventario donde deben coincidir los montos totales, ademas debe velar
por que se realicen las devoluciones de producto dafiado o vencido y negociar descuentos con los
proveedores para obtener un mejor precio o promocion ya sea de temporada 0 permanentes.

3. Perfil de competencias

Buenas relaciones interpersonales.

) Planificar y organizar las actividades.
Competencias y . o
Aptitud cuantitativa.
destrezas . L
Capacidad de negociacién.

Capacidad de analisis y agudeza visual.

4. Funciones principales

1. Presentar a la administracion la documentacién que esta solicite con respecto a los pedidos de
mercaderia.

2. Llevar control en los sistemas computarizados de la organizacién de los inventarios, pedidos, facturas,
pagos que se generen en el desarrollo de las funciones del cargo.

3. Realizar cotizaciones de mercaderia con los proveedores de la organizacién, asi como también con los
que no lo sean para la adquisicion de la mercaderia al precio mas factible.

4. Actualizar los precios de los productos en el sistema.

5. Negociar con los proveedores mejores precios, descuentos y promociones de los productos.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel en Economia, Administracion, Finanzas, Contabilidad o Derecho.

2. Contar con cursos referentes al puesto en mencion.

3. Tener experiencia minima de 3 afios comprobables en el area en cuestion.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Jefe Comercial Cadigo: MF.06MSC
Subordinado: Vendedor/Atencion al cliente | Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Directora General Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Coordinar las actividades de la fuerza de ventas, los planes de comercializacion y mercadeo, a fin de lograr
el posicionamiento de la empresa, en base a politicas establecidas para la promocién, distribucién y venta
de productos y servicios a fin de lograr los objetivos de ventas.

3. Perfil de competencias

Orientacion a resultados.
Responsabilidad en sus funciones.
Competencias y Capacidad de negociacidn.
destrezas Capacidad de persuasion.
Conduccidn de personas.
Direccion de equipos de trabajo.

4. Funciones principales

Realizar los reportes de ventas y resultados mensuales y anuales.

Desarrollar alianzas estratégicas que generen un mayor movimiento e intercambio comercial.
Saber resolver problemas comerciales y/o de marketing.

Tomar decisiones cuando resulte necesario y oportuno

Concretar los diferentes canales comerciales, la estructura, tamafio y rutas.

© gk~ w P

Elaborar las previsiones de ventas.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel en Economia, Administracion, Finanzas o carreras afines.

2. De preferencia contar con un grado de especializacion.

3. Tener experiencia minima de 3 afios comprobables en puestos similares.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Secretaria Cadigo: MF.07MSC
Subordinado: - Nivel: Apoyo
Jefe inmediato: Directora General Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Elaborar, organizar, conceder y coordinar la agenda de apoyo a la gestion de la directora general,
receptando y entregando correspondencia ademas de toda documentacién que debe ser atendida por la
direccion.

3. Perfil de competencias

Ser ético.
Planificacion y organizacion.
Competencias y Integridad.

destrezas Compromiso.

Orientacion a los clientes internos y externos.

Responsabilidad.

4. Funciones principales

1. Redactar la documentacion correspondiente al area de trabajo.

2. Atender, direccionar y solucionar requerimientos e inconvenientes presentes en el area.
3. Receptar y enviar correspondencia interna y externa.

4. Llevar a cabo la logistica de las reuniones de la direccion.

5. Organizar la agenda de la direccion.

6. Solicitar requerimientos Utiles para la gestion.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Tercer Nivel o Tecnologia en carreras de Administracion, Secretaria o afines.

2. Tener experiencia minima de 3 afios comprobables en el area en cuestion.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Cajero Cadigo: MF.08MSC
Subordinado: - Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Jefe Financiero Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Es responsable de realizar el cobro de los productos que los clientes pasan por la caja, y a vez brindar un
trato amable y respetuoso al cliente.

3. Perfil de competencias

Amabilidad.
Cortesia.
Competencias y Buenas relaciones interpersonales.
destrezas Agudeza visual.

Capacidad de concentracion.

Presentacion personal.

4. Funciones principales

1. Debe presentarse en su lugar de trabajo 5 minutos antes para realizar el chequeo del dinero que se le
entrega en la caja en la cual se desempefiara.

2. Realizar la limpieza de su puesto de trabajo con regularidad, incluida la limpieza del monitor, teclado,
impresora y datafono en el momento que sea necesario.

3. Empacar y clasificar la mercaderia del cliente, dentro de las més estrictas normas de higiene y
seguridad.

4. Responsable de identificar el dinero defectuoso o sospechoso de ilegitimidad. Actuar de acuerdo al
protocolo de seguridad.

5. Emitir el informe respectivo diario de la caja en la cual se desempefié a la unidad correspondiente,

asumiendo la responsabilidad de los faltantes o sobrantes que resulten de su trabajo.

5. Requisitos

1. Tener titulo de Bachiller.

2. Poseer cursos de atencion al cliente y de cajeros.
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3. Tener experiencia minima de 1 afio comprobable en puestos similares.

Elaborado por: Daniela Yungéan

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Despachador/Bodeguero Codigo: MF.09MSC
Subordinado: - Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Jefe de compras publicas Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Organizar, controlar y supervisar las actividades derivadas de la recepcion y salida de mercaderia en la
unidad de despacho, asi como mantener un adecuado orden en la bodega y llevar al dia el inventario.

3. Perfil de competencias

Iniciativa.
Liderazgo.
Competencias y Disponibilidad de tiempo.
destrezas Buena memoria.

Capacidad de concentracion.

Capacidad de analisis.

4. Funciones principales

[EEN

Realizar los pedidos correspondientes para suplir las necesidades de mercaderia del supermercado.

n

Coordinar con los proveedores la fecha de entrega de la mercaderia.

3. Verificar el cumplimiento de los proveedores en cuanto a las cantidades y calidad de los productos
que estos entreguen.

4. Controlar permanentemente la calidad de los productos que se encuentren almacenados en la(s)
bodega(s).

5. Manejar informes de inventarios y asegurarse de que no exista escases de mercaderia en la

organizacion.

5. Requisitos

1. Poseer titulo de Bachiller.

2. De preferencia contar con cursos de servicio al cliente.

3. Tener experiencia minima de 1 afio comprobable en puestos similares.
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Elaborado por: Daniela Yungéan

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Vendedor Codigo: MF.10MSC
Subordinado: - Area: Operativo
Jefe inmediato: Jefe Comercial Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Visitar los clientes de las diferentes rutas para realizar la entrega de mercaderia y el cobro respectivo,
ademas le corresponde realizar los pedidos a cada uno de los clientes de las diferentes rutas.
3. Perfil de competencias
Amabilidad

Buenas relaciones interpersonales.

Competencias y Aptitud cuantitativa.
destrezas Capacidad de negociacidn.
Capacidad de persuasidn.

Capacidad de analisis.

4. Funciones principales

1. Visitar los clientes de las diferentes rutas para realizar los pedidos respectivos.

2. Realizar el cobro de las facturas pendientes por mercaderia que tienen los clientes de rutas.

3. Enelcaso de que la mercaderia a entregar sea de contado, realizar el cobro de dicha mercaderia.

4. Entregar el dinero del cobro realizado con las facturas correspondientes al administrador.

5. Llamar al facturador para pasarle los pedidos de los clientes de las rutas con el objetivo de que estos
se alisten con la mayor eficiencia y eficacia.
5. Requisitos

1. Tener titulo de Bachiller.

2. De preferencia contar con cursos en tema de ventas.

3. Tener experiencia minima de 1 afio comprobable en puestos similares.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
NOVENO SEMESTRE “2”

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: | 12/2021

1. Descripcion del puesto

Cargo: Atencion al cliente Cadigo: MF.11MSC
Subordinado: - Nivel: Operativo
Jefe inmediato: Jefe Comercial Pagina: 1/1

2. Naturaleza del puesto

Orientar las politicas de atencion al cliente en el supermercado, de acuerdo a la normatividad vigente,

mision y vision institucional.

3. Perfil de competencias

Orientacion a resultados.

) Capacidad de analisis.
Competencias y ) ) )
Orientacidn al usuario.
destrezas )
Transparencia.

Compromiso con la organizacion.

4. Funciones principales

Representar y ser vocero del area de servicio al cliente en cualquier reunidn interna y externa.

Responder y resolver las inquietudes y solicitudes de los clientes.

1

2

3. Mantener un contacto continuo con la junta directiva de la empresa.

4. Animar y motivar al equipo de trabajo que conforma el servicio en el area.
5

Asegurar la correcta atencion a los clientes y proveedores tanto internos y/o externos, la bisqueda de

la informacidén sobre sus problemas, alternativas de solucion y asesoramiento.

5. Requisitos

1. Poseer titulo de Bachiller.
2. De preferencia contar con cursos de servicio al cliente.

3. Tener experiencia minima de 1 afio comprobable en puestos similares.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo: MP.0OIMSC

Pagina: 1 de 33

Fecha de elaboracion: diciembre del 2021

Version: 01
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OBJETIVO
Desarrollar en el Supermercado “MEGA SU-CASA” un modelo de gestion por procesos que

permita mejorar su capacidad organizacional tanto interna como externa.

ALCANCE

Este manual aplica para todo el personal que forma parte del Supermercado “MEGA SU

CASA” como un documento informativo.

PLANIFICACION Y DOCUMENTACION

La Gestion por procesos se puede definir como una forma de enfocar el trabajo, en donde se
persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion, identificando los
principales objetivos que ayudan directamente a cumplir cada una de las actividades que
deben ser ejecutadas por una empresa para poder brindar un bien o servicio con todos los
estandares de calidad, a través de la identificacion, seleccién, descripcién, documentacion y
mejora continua de los procesos. La gestion por procesos se vera reflejada en la implantacion
de este manual en el Supermercado “Mega Su Casa”, al generar beneficios como reduccion
de costos, tiempo y optimizacién de recursos, asi como también contribuira al progreso de la

cultura organizacional llegando a cumplir con los objetivos establecidos por la empresa.

Elaborado por: Daniela Yungan

Cadigo: MP.01MSC

Pagina: 2 de 33

Fecha de elaboracion: diciembre del 2021
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Version: 01
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» Analisis documental

+ Levantamiento de procesos

+ Diagramacion de procesos

+ Sistema de Gestion por procesos

+ Catalogo de procesos

» Elaboracion de fichas de indicadores

* Validacion de procesos

€E€E€EKEEK

ANALISIS DOCUMENTAL

Durante el desarrollo del analisis documental se empieza por la identificacion, compilacion,
ordenamiento y estudio de la informacién que involucra de manera directa o indirecta las
actividades que se desarrollan en el supermercado “Mega Su Casa”, de manera que sirva
como base para el desarrollo del manual de procesos y procedimientos que posteriormente

serd implantado en la empresa en mencion.

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Para el levantamiento de procesos se realizaron las siguientes actividades:

Elaborado por: Daniela Yungan

Cddigo: MP.01IMSC

Pagina: 3 de 33
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Fecha de elaboracion: diciembre del 2021

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version: 01

+ Autorizacion
Levantamiento de procesos * Sensibilizacion
+ Levantamiento de procesos

AUTORIZACION

Para iniciar el levantamiento de procesos fue necesario emitir una solicitud a la gerente general
del supermercado “Mega Su Casa”, en donde se indicaba en que fechas se procederia a realizar
el levantamiento de la informacion a través de la cuenta aplicada a todo el personal y la

entrevista orientada a la gerencia general.

SENSIBILIZACION

A través de un proceso de socializacion se buscd concientizar al personal que labora en el
supermercado “Mega Su Casa”, acerca del estudio que se esta efectuando en esta empresa y el
consentimiento que se ha brindado por Gerencia para recabar la informacion necesaria acerca de
los procesos que se efectlian para generar la actividad comercial desarrollando un manual por
procesos que permitira determinar los pasos que deben ejecutar en cada area o departamento

para lograr cumplir con los objetivos trazados.

Elaborado por: Daniela Yungan

Cddigo: MP.01MSC
Pagina: 4 de 33

Fecha de elaboracion: diciembre del 2021
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version: 01

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

En esta actividad se desarrolld la recopilacion de la informacién indispensable que se
requiere conocer para efectuar las actividades que el giro del negocio requiere, identificando
los procesos y subprocesos a través de fichas de caracterizacion donde se explica la secuencia

de los procedimientos que llevan a ejecutar un proceso que debera aplicar la institucion.

SIMBOLOGIA

SIMBOLO REPRESENTACION

Inicio/Fin: indica el inicio o la terminacion del proceso.

Actividad: Describen los procesos principales que

desempefian los colaboradores implicados en el procedimiento.

Decision: Indica pregunta o decision en el proceso de tipo si 0

no.

Documento: Indica la creacion de uno o varios documentos en

el proceso.

Conector de actividad: Conexién o enlace con otra actividad
del mismo proceso.

Conector de proceso: Enlace con otro proceso diferente, es el
u que posibilita que exista la continua el diagrama de flujo.

Flechas de conexion: Da indicaciones acerca del sentido del
proceso.

Elaborado por: Daniela Yungéan
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MAPA DE

PROCESOS
ESTRATEGICOS

MACROPROCESO

2 = )

Gestion

Administrativa

PROCESOS Distribucion de Gestion
OPERATIVOS Mercaderia Comercial

PROCESOS DE
APOYO

Elaborado por: Daniela Yungéan
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GESTION ADMINISTRATIVA
SUBPROCESOS

DIRECTORA GENERAL

Solicitar informacién de todas las areas

Mantener un sistema de control interno

Garantizar una gestion eficiente y economica

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Asegurar el cumplimiento de los objetivos globales

GESTION ADMINISTRATIVA
SUBPROCESOS

JEFE FINANCIERO

Proyeccién y analisis de las operaciones financieras

Aplicar medidas de prevencion de robos

Administracion de presupuestos

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Realizar informes de las transacciones

Elaborado por: Daniela Yungéan
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GESTION ADMINISTRATIVA
SUBPROCESOS

JEFE DE TALENTO HUMANO

Seleccidén y contratacion de personal

Definir estrategias y politicas de talento humano

Supervisar el pago de ndmina

CLIENTES NECESIDADES

Establecer normas de evaluacion de personal

DISTRIBUCION DE MERCADERIA
SUBPROCESOS

JEFE DE COMPRAS Y LOGISTICA

Busqueda proveedores para la adquisicién de mercaderia

Presentar la documentacion sobre los pedidos de mercaderia

Ingresar facturas al sistema

CLIENTES NECESIDADES

Actualizar los precios de los productos

CLIENTES SATISFECHOS

CLIENTES SATISFECHOS

Elaborado por: Daniela Yungan
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DISTRIBUCION DE MERCADERIA
SUBPROCESOS

DESPACHADOR

Recibir y despachar la mercaderia

Cumplir con las Normas de Seguridad

Manejar informes de inventarios

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Verificar el cumplimiento de la calidad de la mercaderia

GESTION COMERCIAL
SUBPROCESOS

JEFE COMERCIAL

Buscar lineas de comercializacion y distribucion

Realizar reportes de ventas y resultados

Resolver problemas comerciales y/o marketing

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Elaborar las previsiones de ventas

Elaborado por: Daniela Yungéan
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GESTION COMERCIAL
SUBPROCESOS

ATENCION AL CLIENTE

Representar y ser vocero del area

Resolver las inquietudes y solicitudes del cliente

Contacto continuo con la junta directiva

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Busqueda de alternativas de solucidn y asesoramiento

GESTION COMERCIAL
SUBPROCESOS

CAJERO

Recepcion y custodia de efectivo

Actuar de acuerdo al protocolo de seguridad

Empacar y clasificar la mercaderia del cliente

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Emitir el informe respectivo diario de caja

Elaborado por: Daniela Yungéan
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GESTION COMERCIAL
SUBPROCESOS

VENDEDOR

Vender y comercializar la mercaderia

Perchaje de los productos del supermercado

Realizar la visita a los clientes en las diferentes rutas

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Entregar pedidos a los clientes

CONTABILIDAD
SUBPROCESOS

ASESOR CONTABLE

Elaboracion de Estados Financieros

Registro de comprobantes de venta

Cumplir con las obligaciones fiscales

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Realizar los cierres mensuales

Elaborado por: Daniela Yungéan
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SECRETARIA
SUBPROCESOS

SECRETARIA

Recibir y entregar la correspondencia/documentacion

Solucionar requerimientos e inconvenientes

Logistica de las reuniones de la direccion

CLIENTES NECESIDADES
CLIENTES SATISFECHOS

Organizar la agenda de la direccion

Elaborado por: Daniela Yungan
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PROCESO: Gestion Administrativa
SUBPROCESOS: Solicitar informacién de todas las areas
OBJETIVO: Garantizar un control de las diferentes areas
del supermercado “MEGA SU CASA” de
calidad para un adecuado funcionamiento.
RESPONSABLE: Directora General
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.
Humanos: Contador, Vendedor,
Recursos(S): Despachador, bodeguero, atencién al

cliente.

Tecnolégicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes del supermercado MEGA SU
CASA

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia

Mensual

Periodo

2022

Fuente de informacién

Gerente propietario, contador, vendedor,
despachador, bodeguero, atencidn al cliente

ACTIVIDADES

Tareas

Responsable

1.- Solicitar informacion contable financiera,

Directora general

administrativa y stock de inventarios de todas las areas. Directora general

2.- Recibir reporte de las diferentes areas.
3.- Analizar exhaustivamente la informacién.

4.- Elaboracioén de informes para la adecuada toma de

decisiones.
5.- Toma de decisiones.

Directora general
Directora general

Directora general
Directora general

6.- Proporcionar a cada responsable el informe con los Directora general

cambios que se deben realizar.

7.- Realizar seguimiento para mantener un control de

todas las areas.

Directora general

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Solicitar informacion de todas las areas

Directora General Vendedor Despachador Contadora

Solicita informacion Genera y envia reporte
financiera, contable . S
o y financiero, administrativo y
administrativa y stock de stock de inventarios
inventarios de todas las mensuales
areas

Reporte Reporte

Recibir reporte de las
diferentes areas

Analizar exhaustivamente la
informacién

Elaboracion de informes
para la adecuada toma de
decisiones

Toma de decisiones

Proporcionar a cada
responsable el informe con
los cambios que se deben
realizar.

Realizar el seguimiento p
mantener un control de
todas las reas

Elaborado por: Daniela Yungéan
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PROCESO: Distribucién de mercaderia

SUBPROCESOS: Bldsqueda de proveedores para la
adquisicion de mercaderia

OBJETIVO: Analizar 'y establecer los diferentes
proveedores para la adquisicién y recepcion
de la mercaderia con la finalidad de que el
supermercado desarrolle sus operaciones
satisfactoriamente.

RESPONSABLE: Jefe de compras y logistica
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.

Recursos(S): Humanos: Contador, proveedor, vendedor,

despachador.

Tecnolégicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes, Proveedores

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia

Mensual

Periodo

2021

Fuente de informacién

Gerente, contador, vendedor, despachador,
bodeguero, proveedores, jefe de compras y
logistica

ACTIVIDADES

Tareas

Responsable

1.- Realizar toma fisica de inventario.

2.- Elaboracidn de lista de pedidos en base a metas y

existencias.

3.- Realizar pedidos.

4.-Recepcion de la mercaderia y la factura.
5.- Verificacion de pedido con la recibido.
6.- Facturacion e ingresar factura al sistema.
7.- Elaborar ajustes de inventario.

8.- Elaboracion de informe.

Jefe de compras y logistica
Jefe de compras y logistica

Jefe de compras y logistica

Jefe de compras y logistica

Jefe de compras y logistica
Contador
Contador

Jefe de compras y logistica

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Busqueda de proveedores para la adquisicion de mercaderia

Jefe de Compras y Logistica Proveedor Contadora

Lista de pedido

Recepcion de la lista de

pedido y facturacion

Recepcion de la mercaderia

y lafactura Despacho del pedido

Ingreso de la factura al
sistema

Elaboracion de informe de
recepcion de mercaderia

Elaboracién de ajustes de
< inventario

Elaborado por: Daniela Yungéan
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PROCESO: Gestion Comercial
SUBPROCESOS: Buscar lineas de comercializacion vy
distribucién
OBJETIVO: Garantizar un eficiente proceso de

comercializacion de  los  diferentes
productos para aumentar el volumen de
ventas, elevar nuestra participacion en el
mercado, satisfacer y fidelizar al cliente
externo.

RESPONSABLE: Jefe comercial

Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.

Humanos: Contador, Vendedor,
Recursos(S): Despachador, bodeguero, cajero, atencion al
cliente.

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

Personal que labora en el supermercado

CLIENTES INTERNOS: MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS: Clientes
INDICADOR DEL PROCESO
Tipo de indicador Cuantitativo
Frecuencia Diario
Periodo 2021
. ., Contador, vendedor, despachador,
Fuente de informacion L ) .
bodeguero, atencion al cliente, cajero
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Acogida de los productos que se van a comercializar. Cajero
2.- Entrega de orden de despacho. Cajero
3.- Rectificar la cantidad y tipo de productos. Cajero
4.- Contabilizar la cantidad que se despacha. Cajero
5.- facturacion Cajero
6.- Despacho de mercaderia Despachador

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Buscar lineas de comercializacion y distribucion

Cajero Cliente Despachador

Inicio

Acogida de los productos Entrega orden de despacho
que se van a comercializar o factura

Recibe la orden de entrega

Permitir al usuario la verificacion
de su pedido

Rectificar la cantidad o tipo Verificar la concordancia del
de producto pedido

Contabilizar la cantidad que
se despacha

Despacho de mercaderia

Facturacion de la compra

Elaborado por: Daniela Yungéan
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PROCESO: Contabilidad
SUBPROCESOS: Elaboracion de Estados Financieros
OBJETIVO: Garantizar un adecuado registro y correcto
manejo de los estados financieros para
tomar decisiones oportunas.
RESPONSABLE: Contador
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.
Recursos(S): Humanos: Contador, proveedor, vendedor.

Tecnolégicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes, Proveedores

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia Mensual
Periodo 2021
Fuente de informacion Contador, vendedor, proveedores.
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Recoleccion de informacion. Contador
2.- Revision de libros contables. Contador
3.- Realizar estados financieros. Contador
4.- Analisis de gastos y egresos. Contador
5.- Realizar balances. Contador
6.- Realizar pagos de impuestos. Contador
7.- Emitir informacion financiera a gerencia general Contador
8.- Efectuar toma de decisiones Gerente General

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Elaboracién de Estados Financieros

Gerente General Contadora

acturas }-} Recoleccion de informacion

Recibe la orden de entrega
de informacién

Verificacion de documentos

Recibir las inconsistencias . Informaf
de los documentos inconsistencias al
Gerente General

Revision de libros contables

Efectuar los asientos de
Rectificar documentacion cierre

e q . Construccion de los | Estados Financieros
Recibir informe financiero § ! estados financieros

Realizar los analisis Realizar el pago de
Aprobacion de los estados financieros impuestos

financieros
Emitir toda la a
. Iy Informe financiero
informacion
financiera a gerencia

general

Efectuar toma de decisiones

Elaborado por: Daniela Yungéan
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PROCESO: Secretaria
SUBPROCESOS: Recibir y entregar la
correspondencia/documentacion
OBJETIVO: Servir de soporte y respaldo de
documentacion en el area administrativa.
RESPONSABLE: Secretaria
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.
Recursos(S): Humanos: Contador, administrador.

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes.

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia Mensual
Periodo 2021
Fuente de informacion Administracion
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Recepcidn de documentacion por parte de la Secretaria
administracion o clientes externos.
2.- Analiza la documentacidn verificando antecedentes. Secretaria
3.- Validar documentacion adquirida Secretaria
4.- Registro de documentacion. Secretaria
5.- Revision de una relacion de documento con existentes. Secretaria
6.- Seguimiento y control de documentacién. Secretaria
7.- Otorgar documentacion requerida por parte de la Secretaria
administracion.
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Recibir y entregar la correspondencia/documentacion

Secretaria

Recepcion de
documentacioén por parte de
la administracion

Analiza la documentacion
verificando antecedentes

Validar documentaciéon
requerida

Registro de documentacion

Revision de una relacion de
documento existente

Seguimiento y control de
documentacion

Otorgar documentaciéon
requerida por parte de la
administracion

Elaborado por: Daniela Yungéan

127




Cadigo: MP.01MSC

Pagina: 22 de 33

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Fecha de elaboracion: diciembre del 2021

Version: 01

PROCESO: Gestion administrativa
SUBPROCESOS: Anélisis de las operaciones financieras
OBJETIVO: Analizar los resultados de las operaciones
financieras referentes a los recursos
econémicos.
RESPONSABLE: Jefe financiero
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.
Humanos: Contador, administrador,
Recursos(S): .
secretaria

Tecnoldgicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Clientes.

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia

Mensual

Periodo

2021

Fuente de informacién

Administracion. Contador

ACTIVIDADES

Tareas

Responsable

estados financieros.

5.- Sacar saldos respectivos de cada cuenta.

7.- Realizar estados financieros.
8.- Presentar informe financiero.

1.- Recaudar informacion financiera de la empresa.
2.- Registro de los asientos de ajuste para poder realizar

3.- Registro de las operaciones realizadas en libro diario.
4.- Obtener los movimientos de deudor y acreedor.

6.- Obtener saldos ajustados deudor y acreedor

Jefe financiero
Jefe financiero

Jefe financiero
Jefe financiero
Jefe financiero
Jefe financiero
Jefe financiero
Jefe financiero

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Anélisis de las operaciones financieras

Jefe de financiero

Inicio

Recaudar informacion
financiera de la empresa

Registro de los asientos de
ajuste para poder realizar
estados financieros

Registro de las operaciones
realizadas en el libro diario

Obtener los movimientos de
deudor y acreedor

Sacar saldos ajustados
deudor y acreedor

Obtener saldos ajustados
deudor y acreedor

Realizar estados financieros

Presentar informe
financiero

Elaborado por: Daniela Yungan
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PROCESO: Gestion Administrativa

SUBPROCESOS: Seleccion y contratacion de personal

OBJETIVO: Apoyar los procesos de la gestion del
talento humano dentro de la organizacion y
la vinculacion de las personas a la empresa.

RESPONSABLE: Jefe de talento humano
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.

Recursos(S): Humanos: administrador, secretaria

Tecnolégicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Aspirantes

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia

Mensual

Periodo

2021

Fuente de informacién

Administracion

ACTIVIDADES

Tareas

Responsable

necesarios para aspirar al cargo.

2.- Se reciben y analizan las hojas de vida.
3.- Realizar pruebas psicotécnicas.

4.- Realizar entrevistas.

5.- Aplicar periodo de prueba.

6.- Contratar personal.

8.- Dar seguimiento de cumplimiento.

personal.
10.- Cumplir con los derechos laborales.

1.- Realizar anuncio o comunicado con requisitos

7.- Verificar inconvenientes por parte del personal.

9.- Dar solucidn a problemas presentados por parte del

Jefe talento humano

Jefe talento humano
Jefe talento humano
Jefe talento humano
Jefe talento humano
Jefe talento humano
Jefe talento humano
Jefe talento humano
Jefe talento humano

Jefe talento humano

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Seleccidn y contratacion de personal

Jefe de talento humano

Inicio

Realizar anuncio o
comunicado con requisitos

Se reciben y analizan las
hojas de vida

Realizar pruebas
psicotécnicas

Realizar entrevistas

¢Alguien cumple con el perfil
requerido?

Aplicar periodo de prueba

Contratar personal

Firma de documentacion

Dar seguimiento de
cumplimiento

Elaborado por: Daniela Yungéan
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PROCESO: Gestion Comercial

SUBPROCESOS: Resolver las inquietudes y solicitudes del
cliente

OBJETIVO: Brindar conformidad y buena atencion al
cliente para obtener un cliente satisfecho
con el servicio.

RESPONSABLE: Atencion al cliente
Materiales: Materiales de oficina, sillas,
escritorio.

Recursos(S): Humanos: Cajero, secretaria

Tecnolégicos: Computador, impresora

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Consumidor final / Cliente

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia Mensual
Periodo 2021
Fuente de informacion Administracion
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Saludar con cortesia y amabilidad al cliente. Atencién al cliente
2.- Atender queja, reclamo o problema del cliente. Atencion al cliente
3.- Documentar y tramitar acciones y posibles soluciones. Atencion al cliente
4.- Dar a conocer al cliente las posibles causas y acciones Atencion al cliente
correctivas para solucionar el problema.
5.-Informar al cliente la solucion que se le puede dar. Atencion al cliente
6.- Solucionar problema. Atencion al cliente
7.- Despedir amablemente al cliente brindandole el mejor Atencion al cliente
servicio.
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Resolver las inquietudes y solicitudes del cliente

Atencion al cliente

Saludar con cortesia y
amabilidad al cliente

Atender queja, reclamo o
problema del cliente

Documentar y tramitar
acciones y posibles
soluciones

Dar a conocer al cliente los

posibles causas y acciones

correctivas para solucionar
el problema

¢Se soluciono el problema?

Informar al cliente la
solucién que se le brindaré

Despedir amablemente al
cliente

Dar otra solucidn al cliente

éSe solucioné el problema?

Programar visita
domiciliaria por posible
dafio

Elaborado por: Daniela Yungéan
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PROCESO: Gestion Comercial

SUBPROCESOS: Recepcion y custodia de efectivo

OBJETIVO: Recepcion, entrega y custodia de dinero en
efectivo, cheques o documentos de valor
con la finalidad de recaudar ingresos para la
organizacion 'y cancelar los pagos
correspondientes al giro de negocio a través
de caja.

RESPONSABLE: Cajero
Materiales: Papel de impresion,
suministros de oficina.

Recursos(S): Humanos: Cajero

Tecnoldgicos: Computador, impresora,
detector de billetes, lector de cddigos QR,

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Consumidor final

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia Diario
Periodo 2021
Fuente de informacién Administracion
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Efectuar la recaudacion diaria de los ingresos. Cajero
2.- Realizar los depdsitos de los ingresos en las cuentas Cajero
corrientes. Cajero
3.- Elaborar el informe diario de ingresos. Cajero
4.- Remitir al jefe financiero el informe diario de ingresos. Cajero
5.- Elaborar el registro de caja. Jefe financiero
6.- Remitir a Direccion General la contabilidad de los Jefe financiero
documentos.
7.- Recepcion del movimiento mensual de caja. Asesor Contable

Elaborado por: Daniela Yungéan
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Recepcion y custodia de efectivo

Cajero

Inicio

Efectda la recaudacion
diaria de los ingresos

Realiza el depésito de los
ingresos en las cuentas
corrientes

Elaborar el informe
diario de ingresos

Informe diario de
ingresos

Remitir al jefe financiero
el informe diario de
ingresos

Informe diario de
ingresos

Jefe financiero

Recepcion del informe
diario de ingresos

Elaborar el registro de
caja

Registro de caja

Remite al area de
contabilidad los
documentos pertinentes

Documentos fuente de
ingresos

Asesor Contable

Recepcion del
g Movimiento mensual de

caja

Movimiento mensual de
caja

Elaborado por: Daniela Yungan
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PROCESO: Distribucién de mercaderia
SUBPROCESOS: Recibir y despachar la mercaderia
OBJETIVO: Gestionar, registrar, manipular y mover la
mercancia en la bodega.
RESPONSABLE: Despachador
Materiales:  Suministros de  oficina,
escritorio y sillas.
Humanos: Cajero, vendedor, contadora,
Recursos(S):

despachador.

Tecnolégicos: Computador, impresora.

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Consumidor final/Cliente

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia Diaria
Periodo 2022
Fuente de informacion Directora General
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Despacho de mercaderia. Despachador
2.- Entrega la orden de despacho o factura. Cliente
3.- Recepcion de la orden de entrega. Despachador
4.- Contabilizar la cantidad que se va a despachar. Despachador
5.- Cargar el vehiculo con los productos de entrega. Despachador
6.- Rectificar la cantidad o tipo de productos. Despachador
7.- Firmar la orden de entrega. Despachador

Elaborado por: Daniela Yungan
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Recibir y despachar la mercaderia

Despachador Cliente

Inicio

Entrega la orden de

Despacho de mercaderia despacho o factura

Recepcion de la orden de
entrega

Dirigirse hacia donde se
encuentran los productos

Contabilizar la cantidad que
se va a despachar

Cargar el vehiculo con los
productos de entrega

Hacer que el usuario
verifique la cantidad
cargada con la orden de
entrega

Rectificar la cantidad o tipo Verificacién de la
de productos concordancia

Firma la orden de entrega
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PROCESO: Gestion Comercial

SUBPROCESOS: Vender y comercializar la mercaderia

OBJETIVO: Captar y retener a los clientes, para lograr
cumplir con los niveles de ingresos
requeridos, aumentando el volumen de
ventas en el mercado.

RESPONSABLE: Vendedor
Materiales: ~ Suministros de  oficina,
escritorio, sillas.

Recursos(S): Humanos: Cajero, vendedor, contadora,

despachador.

Tecnoldgicos: Computador, impresora.

Financieros: Presupuesto asignado

CLIENTES INTERNOS:

Personal que labora en el supermercado
MEGA SU CASA

CLIENTES EXTERNOS:

Consumidor final/Cliente

INDICADOR DEL PROCESO

Tipo de indicador

Cuantitativo

Frecuencia Diario
Periodo 2022
Fuente de informacién Directora General
ACTIVIDADES

Tareas Responsable
1.- Obtener el pedido de los clientes. Vendedor
2.- Revisar informacién del detalle de los productos. Cliente
3.- Elaboracién de facturas. Vendedor
4.- Hacer llegar el pedido a los clientes. Vendedor
5.- Pago de los productos adquiridos. Cliente
6.- Recepcion de la factura cancelada. Vendedor
7.- Entrega del pedido. Vendedor
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Vender y comercializar la mercaderia

Vendedor Clientes

Tomar el pedido de los
clientes

4 Recoleccion de informacion

Elaboracion de facturas

Hacer llegar el pedido al
cliente

Recibe la orden de entrega
de informacion

Revisar la factura cancelada g

Entrega del pedido

Elaborado por: Daniela Yungan
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CONCLUSIONES

e Se identificaron algunas debilidades en el andlisis FODA, de los cuales sobresale el
tema de que la organizacién no cuenta con un manual de organizacién que permita tanto
a los funcionarios como al personal colaborador cumplir eficientemente sus actividades,
recayendo toda responsabilidad de gestion y asignacion de funciones en la directora
general, ocasionando problemas en la coordinacion y delegacién de responsabilidades al

existir sobrecarga laboral, duplicidad de funciones y falta de experiencia en el cargo.

e Varios colaboradores con nivel de autoridad del Supermercado “MEGA SU-CASA”
desconocen sus lineas de mando y jerarquia en la organizacién lo que impide una
adecuada supervisién, esto ha provocado descoordinacion en las tareas que deben
realizar en la institucion disminuyendo su eficiencia laboral, factor que influye en la
necesidad de implementar el estudio organizacional propuesto, mismo que cuenta con
organigramas estructurales, manual de posicién de personal y manual de funciones,
estas herramientas aseguraran el cumplimiento de las actividades de manera que logre

mejorar la gestién administrativa actual.

e La elaboracion del manual de organizacién permitird determinar la importancia que
tiene para la empresa contar con este tipo de herramienta administrativa, debido que al
observar como se encuentra estructurada la organizacion y al detallar de manera
especifica el perfil de puestos, las funciones, actividades, responsabilidades y requisitos
previstos para cada colaborador, se lograra facilitar la supervision y el control de tareas
en el Supermercado “MEGA SU-CASA”, adicional a ello, este documento se utilizara
como referencia para las otras unidades adscritas a la organizacion que necesiten

mejorar su gestion administrativa.
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RECOMENDACIONES

o Aplicar el disefio organizacional propuesto para el supermercado, mantener actualizado
el documento en funcién de las nuevas versiones existentes en el mercado, ajustando
cada parametro a las necesidades que la institucion presente en el periodo y ambiente en
el que se desenvuelve para lograr su permanecia en el tiempo, permite a la empresa
facilitar la comunicacion y el desenvolvimiento eficiente de los colaboradores,
cumpliendo con los objetivos trazados para alcanzar el desarrollo y crecimiento

organizacional.

e Socializar y capacitar a través de talleres, programas y reuniones permanentes los
instrumentos desarrollados para que los colaboradores del Supermercado “MEGA SU
CASA” puedan conocer como es la estructura organizacional que se maneja dentro de
la institucion, asi como las lineas de mando existentes, de manera que facilite una
correcta supervision y control en la optimizacion de los recursos, es importante valorar
cada espacio dentro de la institucion y cada aporte de los empleados debido a que esto
fomenta la comunicacién, lo cual motiva y valora su desempefio, factor que los vuelve

eficientes.

e Implementar el manual de organizacién que permitira contribuir al crecimiento y
desarrollo del Supermercado “MEGA SU CASA”, facilitando su gestion y la
optimizacion de recursos, es importante que se realicen constantemente las
actualizaciones y ajustes necesarios al manual conforme la empresa se vaya
desarrollando, debido a que si no se contemplan todos los cambios la institucion
volveria a trabajar de manera empirica como lo hace en la actualidad y volverian a

presentarse los mismos inconvenientes.
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GLOSARIO

Administracién estratégica: “Administracion orientada hacia los objetivos globales de la

organizacion a largo plazo”. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Andlisis FODA: “Modelo que busca diagnosticar las fortalezas y debilidades internas, asi como
las oportunidades y amenazas externas”. (Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos,
2011)

Andlisis de Puestos. - “Es el procedimiento de obtencion de informacion acerca de los puestos,

su contenido, aspectos y condiciones que los rodean”. (Céardenas, 2015)

Autoridad: “Derecho formal y legitimo de tomar decisiones, impartir 6rdenes y asignar
recursos para alcanzar recursos organizacionales”. (Chiavenato, Administracion de Recursos
Humanos, 2011)

Cadena Jerarquica: “linea continua de autoridad que va de la cima hasta la base e indica quién

se subordina a quién”. (Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos, 2011)

Centralizacién: “Cuando las decisiones se concentran en la cima de la jerarquia”. (Chiavenato,

Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Delegacion: “Proceso de transferir autoridad y responsabilidad a los subordinados”.

(Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Descripcién de puestos: Se detalla de manera especifica y detallada las funciones del puesto,
también se aclara los lineamientos del trabajo y las interacciones con otros puestos con la
intencién de cumplir con los requisitos organizacionales y personales del duefio del puesto.
(Barrionuevo, 2016)

Disefio de puestos: Mediante una entrevista previa a los trabajadores se disefia los puestos
necesarios que necesita el departamento, omitiendo funciones innecesarias, y creando valor al

nuevo puesto de trabajo. (Barrionuevo, 2016)
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Division del trabajo: “Grado de division y fragmentacion de las tareas organizacionales en

actividades separadas”. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Estructura organizacional: ‘“Manera de dividir, organizar, coordinar las actividades de la

organizacion”. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Estrategia: ‘“Respuesta organizacional a las condiciones ambientales que rodean a la

organizacion”. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Funcion laboral: Tareas diarias que un trabajador debe cumplir de manera eficiente en su lugar
de trabajo por un determinado niumero de horas con el fin de sumar a la actividad diaria de la

empresa y asi lograr los objetivos de la misma. (Barrionuevo, 2016)

Jerarquia: “La jerarquia es el rango que posee un trabajador dentro de una empresa, organismo

o institucion”. (Barrionuevo, 2016)

Niveles Jerarquicos: “Se muestra los niveles de mando a manera de piramide, siendo los que
estan en la cuspide los de mayor rango a los que estdn en la fase intermedia y base”.

(Barrionuevo, 2016)

Organigrama: llustracion fotogréfica del esqueleto de una organizacion, en la cual se puede
ver de manera clara y ordenada de las funciones de cada trabajador y su departamento

correspondiente. (Barrionuevo, 2016)

Organizacion: “Unidad o entidad social en que las personas interactuan para alcanzar objetivos

comunes”. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)

Puesto. - Es la menor unidad resultante de la divisién del trabajo de una organizacién, tiene
roles a ser desempefiados por un solo colaborador y perfiles de competencias a ser cumplidos

por el mismo. (Cardenas, 2015)

Posicion. - “Conjunto de tareas y responsabilidades que desempefia una persona dentro de una

jerarquia determinada”. (Cérdenas, 2015)

Reorganizacion: “Accion de modificar la estructura organizacional para ajustarla a las nuevas
condiciones ambientales”. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2011)
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ANEXOS

ANEXO A: CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

AN

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO Adminisracion de Empresas
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

ENCUESTA A LOS EMPLEADOS Y GERENTE DEL SUPERMERCADO MEGA SU
CASA

Obijetivo: Analizar el nivel de aceptacion de la creacion de un Manual Organizacional y

Funcional en el Supermercado Mega Su Casa.

Instruccion: Para llenar este instrumento leer detenidamente cada pregunta y marcar con

una (X) los espacios en blanco.

Informacién General Sexo
EMPLEADO MASCULINO
GERENTE FEMENINO
CASI A
N.© DETALLE SIEMPRE NUNCA

SIEMPRE VECES

1 | ¢Esta de acuerdo con la actual estructura

organizacional de su empresa?

2 | ¢Considera usted que se encuentran claramente
establecidas las autoridades al interior de la

empresa?

3 | ¢Tienen difusion los objetivos de la empresa entre

los empleados?

4 | ¢Existen mecanismos 0 herramientas que muestren
informes sobre el avance de los resultados que

obtiene la empresa cada cierto tiempo?

5 | ¢Los procesos administrativos de la empresa son

llevados de tal forma que permiten el
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cumplimiento de los objetivos de la empresa?

¢Considera usted gue los empleados de la empresa
tienen clara las funciones que cumplen al interior

de las misma?

¢Cree usted que en el departamento donde labora
estan correctamente distribuidas las

responsabilidades acordes al puesto?

¢Cree usted que el no especificar las funciones de
un cargo al interior de la empresa afecta la

productividad del empleado?

;Considera usted que existe una distribucion
uniforme de las funciones en el area en donde se

encuentra?

10

;Se emplean mecanismos para la evaluacién y
control en el cumplimiento de las funciones que

llevan a cabo los diferentes puestos de la empresa?

11

¢Cree usted que la reestructuracion organizacional
de la empresa permitira  mejorar su

posicionamiento en el mercado?

12

;Considera usted necesario el disefio de las

funciones para cada empleado?

ANEXO B: GUIA DE LA ENTREVISTA
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

ENTREVISTA CON EL GERENTE GENERAL DEL SUPERMERCADO AAdmirEd%d;Emprem
MEGA SU CASA

Objetivo: Identificar como se encuentra organizado el supermercado Mega Su Casa de

manera que se puedan encaminar las mejores acciones a ejecutar.

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)
8)
9)

¢ Existe coherencia entre las rutinas organizacionales y metas de la empresa?

¢Los empleados participan en el disefio de la organizaciéon?

¢En qué lugar del organigrama se encuentra este puesto?

¢ Cudl es el mayor reto al que se enfrenta la empresa?

¢ Qué opina usted acerca del control que tiene cada area del supermercado?

¢Se han presentado algunos inconvenientes en su area, que le hayan impedido
desarrollar su funcion?

¢ Cual es su percepcion acerca de las interacciones entre las areas del supermercado?

¢ Se estan cumpliendo con las fechas de entrega de informes de cada area?

¢Ha tenido problemas con el control de sus inventarios en estos Ultimos meses?

10) ¢ Cuél es la forma en la que usted lleva un control de las ventas y gastos mensuales del

supermercado?
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