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INTRODUCCION

La reorganizacion es cualquier cambio o modificacion parcial o total, en la estructura de
la empresa, para obtener mejoras en el rendimiento, tales como calidad buen servicio y
mejor rapidez, debido a que en los procesos administrativos de la empresa no existe una
buena sincronia organizativa, con la reorganizacion se busca que Centro Ferretero A Y

M, logre un alto nivel de eficiencia en los procesos administrativos.

De esta manera se plantea una propuesta que mejore los procesos administrativos de la
ferreteria y lograr asi la eficiencia necesaria, a través de una evolucion de los procesos
que se encuentran deficientes y poder asi realizar cambios en la actuacion de dichos

procesos.
La investigacion es desarrollada de la siguiente manera:

En el capitulo I, se desarrolla el planteamiento del problema, compuesto por la situacion
problematica, el enunciado del problema, la justificacion de la investigacion, donde
explicamos el porqué de esta, asi como también los objetivos, para con ello establecer un
sistema de hipotesis que servira de guia para la investigacion. Ademas este capitulo

comprende la delimitacion y limitantes de la investigacion.

El capitulo Il, comprende el marco de referencia de la investigacion, dividido en marco
historico, el cual muestra, la historia, y origen de las ferreterias se muestra los
antecedentes de la empresa, el marco tedrico el cual contiene una serie de conceptos
que se veran a lo largo del desarrollo del trabajo el marco legal o normativo que respalda

con base legal este estudio.

En capitulo Ill, trata sobre la metodologia de la investigacion, en este se define el
método a desarrollar, la poblacién a estudiar, se delimita el tamafio de la muestra, las
fuentes y técnicas para la recoleccion de datos, el instrumento que son los cuestionarios
que servira para llevar a cabo la investigacion de campo, y la entrevista que ayuda a
saber més a fondo las condiciones de la empresa Se presenta el procesamiento y

presentacion de la informacion.



Capitulo 1V, contiene presentacion y andlisis de los resultados obtenidos en conjunto con
el diagndstico de dicha empresa, luego de haber aplicado las técnicas de recoleccion de
datos, aplicados al propietario y empleados de Centro Ferretero A 'Y M, cabe recalcar
que ya que es un analisis interno no necesita de hacerlo a personas extrafas a la empresa.
Se establecen las conclusiones y recomendaciones con base al analisis de los resultados
obtenidos de la investigacion de campo, cuyos datos son la referencia para el desarrollo

de la propuesta.

Por ultimo, el capitulo V, se desarrolla el disefio de la propuesta en base a las
deficiencias encontradas a la ferreteria, denominada: “PROPUESTA DE
REORGANIZACION PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO
ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA “CENTRO FERRETERO A'Y M” EN LA
CIUDAD DE EL TRANSITO DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL 2017”.



CAPITULO 1.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.Antecedentes del Problema.

“Centro Ferretero A Y M ” nace con la idea de abastecer a carpinterias aledafas al lugar
donde se encuentra ubicada, ya que el propietario a través de la observacién y dado que
transitaban frecuentemente por las carpinterias de la zona, se dieron cuenta que dichos
negocios tenian la necesidad de una ferreteria cercana con productos de calidad, precios
justos y competentes en el mercado, lo cual les ahorraria tiempo y dinero para obtener
los recursos necesarios para sus negocios, los propietarios hicieron una investigacion de
mercados empirica, recolectando informacion necesaria, analizandola y finalmente
Ilegando a tomar una decisién, contando con los recursos econémicos necesarios, €s
cuando a finales del afio 2011, los propietarios deciden formar una sociedad en la
Ciudad de El transito San Miguel, comenzando por comprar un predio y seguidamente
se construye el edificio donde actualmente se encuentra la ferreteria.

Comienza labores el dia martes 19 de marzo del 2013 como sociedad anénima, con Giro
venta de articulos de ferreteria, de materiales y accesorios para la construccion, incluye
pinturas y productos conexos, con un capital de $20,000.00, con 7 trabajadores en el
area de ventas y 3 en distribucion de materiales, contando con equipo de transporte (2
vehiculos), la ferreteria se encuentra ubicada en la Ciudad de El transito, municipio de

San Miguel.

La empresa ha seguido aumentando sus ventas, y ahora cuenta con una nueva sucursal
la cual inicio 16 de marzo del 2015 debido a que muchas personas que viajaban del
municipio de san Jorge y san Rafael Oriente no podian caminar hasta donde se encuentra
a la casa matriz ya que esta se encuentra situada en las afueras de centro de la cuidad del
Transito y viendo la necesidad de las personas se abrié la sucursal, es asi como ahora
cuenta con una casa matriz y una sucursal aqui en la ciudad de el Transito departamento

de san Miguel.
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1.2. Situacion Problematica.

Los negocios son parte de la dindmica economica de la realidad nacional, por lo que
gran parte del quehacer cientifico, e investigativo de manera constante aporta propuestas
y estrategias para optimizar la eficiencia en sus actividades, y sobre todo retomar los
presupuestos de la reorganizacion, por lo que para alcanzar el éxito en el mundo de los
negocios, inclusive sobrevivir, es necesario realizar cambios fundamentales en la forma

como se dirigen las empresas.

En la actualidad es uno de los temas mas debatidos en el ambiente de oficinas y fabricas
en muchos paises. La reorganizacion ha llegado al punto de ser considerada como la
manera de reducir costos, de llegar a tiempo al mercado, de ampliar la satisfaccion de los
clientes y de incrementar con solidez las ventas, etc. Muchas veces las empresas tienen
que ver todas sus areas, en muchas direcciones al mismo tiempo, ya que en algunos

casos creen que tienen todo lo necesario para ser eficientes.

Tal es el caso de Centro Ferretero A Y M, que desde sus inicios se ha dado una serie de
situaciones que han afectado el rendimiento y crecimiento en el desarrollo de sus
actividades; desde sus inicios la empresa ha venido presentando ciertas dificultades el
cual tiene como problema principal; La mala organizacion del cual se desglosan los

sub problemas siguientes:

e Cuenta con un personal no capacitado

e No posee un control interno

e Existe un desperdicio de materiales en un 5% anual
e Laempresa no esta departamentalizada

¢ No se les imparte capacitaciones

¢ No tienen coordinacion

e Los empleados no tienen un puesto de trabajo especifico

14



¢ No posee inventario
e Retraso en la revision de mercaderia

Debido a los problemas antes mencionados se propone una reorganizacion que ayude a
mejorar el funcionamiento administrativo a la empresa comenzando con capacitar a los
empleados para que obtengan mayor conocimiento sobre el trabajo a resolver y puedan
dar un mejor rendimiento; implantando asi un control interno que ayudara a no tener

pérdidas.

La reorganizacion también contribuird a que la empresa pueda establecerse por
departamentos ayudando a desempefiarse con eficiencia en sus diversas actividades, se

tendra un orden jerarquico y un control de autoridad.

También dar a conocer a los empleados un manual de descripcion de puesto que les
ayude a saber cudl es la funcion que van a desempefiar en su puesto correspondiente,

cuéles seran los requisitos que deben cumplir para cierto puesto.

Que contribuya a tener un inventario mejor estructurado ya que si no se lleva un control
de inventario no se sabe bien a fondo conque materiales se cuenta y con cuales no, ya
que si esto no se lleva a cabo esta operacion se pueden tener pérdidas porque los

productos tienden a bajar o subir de precio.

Todo lo antes mencionado radica que una mala organizacion con lleva a que la empresa
no de un funcionamiento al maximo, por el cual se le propone una reorganizacion que

ayude a mejorar el ambito administrativo.

1.3.Enunciado del Problema.

¢Como una reorganizacion administrativa contribuira a un mejor funcionamiento

administrativo en Centro Ferretero Ay M.?

15



2. Justificacion del Estudio.

Este trabajo de grado se realizd6 con el proposito de facilitar el desempefio
administrativo, buscando que los empleados apliquen de forma ordenada, sencilla y
eficaz las recomendaciones y obtener mejores resultados en sus actividades comerciales,
pues de esto depende en gran medida el poder satisfacer los requerimientos de los
clientes, debido a que factores como la eficiencia y productividad son aspectos

sobresalientes para los clientes y la empresa.

La realizacion de nuestro proyecto basa su importancia en la finalidad de proponer una
reorganizacion para mejorar el funcionamiento administrativo de la empresa, para

alcanzar progreso en su gestion, asegurando un mejor desempefio.

Se puede determinar que la situacion problematica afecta a los empleados, y a la
empresa en si y se considera un grave problema ya que no existe una buena

administracion organizativa.

Desde el ambito competitivo el problema es grande ya que la competencia busca
ventajas y esto puede afectar a la empresa ya que si no existe una organizacion no habra

una buena atencién porque los empleados no dan su fuerza laboral al 100%.

El problema tiende a tener soluciones beneficiando a la empresa en general;
principalmente a los empleados, ya que ellos podran ser capacitados para ejercer un
mejor rendimiento, también se contribuird a una departamentalizacion la cual ayudara a
obtener una mejor coordinacion y el trabajo estard mejor dividido porque cada empleado
contara con un puesto especifico en el cual serd capacitado y orientado de como y cuél
sera su funcion en ese lugar, por medio de un manual de descripcion de puesto, la
reorganizacion también ayudara a que la empresa tenga un control de inventario bien

establecido, asi los productos seran revisados el mismo dia que se recibe en bodega.

Beneficia a la empresa y a los empleados ya que trabajan con un mismo fin; esto

ayudara a enfrentar los problemas futuros y a la competencia.
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3. Objetivos de la Investigacion.

3.1. Objetivo General.

“Disefiar una reorganizacion para mejorar el funcionamiento administrativo de la
Empresa Centro Ferretero AY M”.

3.2. Objetivos Especificos.

e Realizar un diagndstico de las condiciones actuales del area administrativa para

identificar los aspectos que requieren atencion en la empresa.

e Identificar las herramientas tedricas del area administrativa para aplicar la

reorganizacion.

e Implementar una estrategia de reorganizacion para mejorar el funcionamiento

administrativo de Centro Ferretero A'Y M.
4. Delimitaciones de la Investigacion.

4.1. Delimitacion Temporal.

“Propuesta de Reorganizacién para Mejorar el Funcionamiento Administrativo de la
Empresa “Centro Ferretero A y M”, se realizard desde enero de 2016 hasta septiembre
de 2017.

4.2. Delimitacion Espacial.

La investigacion se realizara en la empresa Centro Ferretero A y M, en la Ciudad de El

transito, Departamento de San Miguel.

4.3. Delimitacion Tedrica.

Teoria Administrativa: como base principal la teoria organizacional: se hara el estudio
de cémo funcionan las organizaciones y como afectan y se ven afectadas por el ambiente
en que operan. Teoria de proceso de reorganizacion: se detallan los pasos para hacer una

reorganizacion efectiva.
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5. Sistema de Hipotesis.

5.1. Hipotesis General.
e Una buena reorganizacion contribuira a un mejor funcionamiento administrativo
de la empresa Centro Ferretero A Y M.
5.2. Hipotesis Especificas.
e Al realizar un diagndstico de las condiciones actuales del area administrativa de

Centro Ferretero AY M, se identificaran los aspectos a corregir en la empresa.

e Al identificar las herramientas tedricas del area administrativa, se aplicara la

reorganizacion.

e Al implementar una estrategia de reorganizacion, mejorara el funcionamiento

administrativo de la empresa.
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CAPITULO II.
MARCO REFERENCIAL.

2.1. MARCO HISTORICO.

2.1.1. Resefia Histdrica de las Empresas Ferreteras.

Durante la pasada decada la economia sufri6 un grave retroceso en el sector de la
industria, comercio y servicios, lo cual condujo a que los sectores comerciales buscaran
como sobrevivir, dejando una experiencia sin precedentes en el desarrollo de las

empresas salvadorefia.

A pesar de estas situaciones uno de los sectores que ha jugado un papel de importancia
es el sector ferretero, ya que se ha mantenido, superado y evolucionado en la economia
salvadorefia, explotando habitualmente el suministro de bienes afines a su actividad, con
la Unica finalidad de generar beneficios sociales, apertura de fuentes de trabajo y
satisfacer las necesidades de la sociedad.

El sector ferretero es la suma de las grandes organizaciones, la mediana, la pequefia
empresa, como también comerciantes individuales, conglomerado en la micro empresa,
que sin tener un lugar establecido, se dirigen al consumidor mediante negocios de reto

donde proponen sus productos a domicilio.

En la actualidad, buena parte de empresas ferreteras datan de décadas pasadas que
todavia estan siendo administradas por accionistas o propietarios que no confian en la
sistematizacion y que hacen de una forma artesanal o empirica los controles, lo que hace

mas complejo la determinacion de los resultados.*

'Ri.ufg.edu.sv>jspui>bitstream
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2.1.2. Antecedentes Generales de Las Ferreterias.

2.1.2.1. Origen de las ferreterias a nivel mundial.

Dentro del marco histdrico que presentan las empresas ferreteras, muchas de ellas surgen
como pequefias tiendas instaladas en las viviendas, en las que ofrecian: abarrotes,
enseres del hogar ( comales, utensilios, martillos, focos, alambres, etc.) es decir
suministros para el hogar pase el tiempo las necesidades de los clientes cada vez son
mayores estos empresarios empezaron a diversificar los productos, con el fin de servirles
a aquellos trabajadores de obra, a los cuales se les facilita la compra de insumo para

realizar trabajos de reparaciones y mantenimiento de viviendas.

Es importante mencionar que una de las circunstancias que dieron origen a este tipo de
empresa radica en las necesidades de abastecer con materiales y herramientas a los

artesanos, fontaneros, eléctricos, albaniles, entre otros.

Lo que permitié que estos se especializaran en este tipo de producto y desligaron de
ellos todos aquellos productos que no eran de utilidad para este tipo de trabajo o

servicio.

Cuando estas empresas lograron mantener una estabilidad e incrementaron en la venta
de sus productos, muchos de ellos empezaron a llamarlas “ventas de materiales para la
reparacion y mantenimiento de obras.” Alrededor de los afios 1870, siendo los pioneros
en la creacion de estas empresas y convirtiéndose ademas en la primera generacion

dedicada a este tipo de comercializacion.

2.1.2.2. Origen de las Ferreterias a nivel Nacional.

En El Salvador las empresas que iniciaron el negocio ferretero han logrado mantenerse y

crecer ante cambios radicales y situaciones conflictivas.

No se puede establecer el surgimiento y evolucion del sector ferretero en El Salvador,
sin antes mencionar que la actividad comercial dio origen a establecimientos cuya razén

principal fue de proveer los productos indispensables.
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La mayoria de las empresas ferreteras que actualmente estan en el mercado, muchas de
estas de origen familiar, iniciaron con muy pocos productos, se dedicaron a la
distribucion de algunos productos en especial o materiales de construccion a la

presentacion de servicios relacionados a estos productos.
Entre las ferreterias méas antiguas en el Salvador estan:
e GOLDTREE, SA.A DE C.V. fundada en el afio 1888.
e Almacén FREUND S.A DE C.V fundada en el afio 1913 entre otras. ?

2.1.3. Antecedentes de Centro Ferretero AY M.

La empresa Centro Ferretero A Y M, nace con la idea de abastecer a carpinterias
aledafias al lugar, ya que el propietario, a través de la observacién y dado que
transitaban frecuentemente por las carpinterias de la zona, se dieron cuenta que dichos
negocios tenian la necesidad de una ferreteria cercana con productos de calidad, precios
justos y competentes en el mercado, lo cual les ahorraria tiempo y dinero para obtener
los recursos necesarios para sus negocios, el propietario hicieron una investigacion de
mercado empirica, recolectando informacién necesaria, analizdndola y finalmente
llegando a tomar una decision, contando con los recursos econémicos necesarios, es
cuando a finales del afio 2011, el propietario decide formar una sociedad en la Ciudad de
El transito San Miguel, comenzando por comprar un predio y seguidamente se construye

el edificio donde actualmente se encuentra la ferreteria.

Comienza labores el dia martes 19 de marzo del 2013 como sociedad anénima, con Giro
venta de articulos de ferreteria, de materiales y accesorios para la construccion, incluye
pinturas y productos conexos, con un capital de $20,000.00, con 7 trabajadores en el
area de ventas y 3 en distribucion de materiales, contando con equipo de transporte (2
vehiculos), la ferreteria se encuentra ubicada en la Ciudad de El transito, municipio de

San Miguel.

2 Monreal, José Luis. Diccionario enciclopédico ilustrado Océano. 1# Edicién. Barcelona, ES: Grupo
editorial Océano, 1982 1054p. ISBN 84- 7505-162-6
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La empresa ha seguido aumentando sus ventas, y ahora cuenta con una nueva sucursal ,
la cual inicio 16 de marzo del 2015 debido a que muchas personas que viajaban del
municipio de san Jorge y san Rafael Oriente no podian caminar hasta donde se encuentra
a la casa matriz ya que esta se encuentra situada en las afueras de centro de la cuidad del
Trénsito y viendo la necesidad de las personas se abri6 la sucursal, es asi como ahora
cuenta con una casa matriz y una sucursal aqui en la ciudad de el Transito departamento

de san Miguel.
2.2. MARCO TEORICO.

2.2.1. Origen y Evolucién del Pensamiento Administrativo.

1) Administracion Cientifica.

Muchas y distintas contribuciones de autores y practicantes han dado como resultado
diferentes enfoques sobre la administracion e integran los diferentes modelos de anélisis
administrativo y se resume las principales contribuciones de autores y practicantes de la

administracion cientifica.

Frederick Taylor; Shop Management (1903), Principals of Scientific Management,
(1911) Testimony before the Special House Committee (1912) la teoria de la
administracion operacional moderna, Reconocido como el padre de la administracién
cientifica. Su principal preocupacion fue elevar la productividad mediante mayor
eficiencia en la produccion y mejor pago para los trabajadores al aplicar el método
cientifico. Sus principios destacan la utilizacion de la ciencia, la creacion de armonia y
la cooperacidon de grupo, el logro de una produccién éptima y el desarrollo de los

trabajadores.’

Henry L. Gantt (1901), Pedia la seleccion cientifica de los trabajadores y la
cooperacion armoniosa entre mano de obra y administracion. Desarroll6 la grafica Gantt,

Insistid en la necesidad de la capacitacion.

®FrederickTaylorwww.fordham.edu/halsall/mod/1911taylor.html,
http://en.wikipedia.org/wiki/Frederick_Winslow_Taylor.
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Frank y Lilian Gilbert (1900), Frank es conocido por sus estudios de tiempos y
movimientos. Lilian, psicéloga industrial, se enfoco en los aspectos humanos del trabajo

y la comprension de las personalidades y necesidades de los trabajadores.

2) Teoria de la Administracion Operacional Moderna.

Henri Fayol y los estudios Hawthorne, Administracion Industrielle et Générale (1916),
Conocido como el padre de la teoria de la administracion moderna. Dividio las
actividades industriales en seis grupos: técnico, comercial, financiero, de seguridad,
contable y gerencial. Reconocié la necesidad de ensefiar administracion. Formulé 14
principios de la administracion como autoridad y responsabilidad, unidad de mando,

cadena de escala y esprit de corps.”

3) Ciencias del Comportamiento.

Hugo Munsterberg (1912), Aplicacion de la psicologia a la industria y administracion.
Walter Dill Scott (1910, 1911), Aplicacion de la psicologia a la publicidad, el
marketing y el personal.

Max Weber (traducciones 1946, 1947) Teoria de la burocracia.

Wilfredo Pareto (libros 1896-1917) Conocido como el padre del enfoque de los
sistemas sociales a la organizacion y administracion.

Elton Mayo F. J. Roethlisberger (1933) Estudios famosos en la planta Hawthorne de la
Western Electric Company sobre la influencia de las actitudes y relaciones sociales de
los grupos de trabajo en el desempefio.

4) Teoria de Sistemas.

Chester Barnard; The Functions of the Executive (1938) La tarea de los gerentes es
mantener un sistema de esfuerzo cooperativo en una organizacion formal. Sugirié un

enfoque de sistemas sociales amplio a administrar.

4 Fayol, Henri, General and Industrial Management, Nueva York: Pitman, 1949; http://sol.brunel.ac.uk/~jarvis/
bola/competence/fayol.html, Fayol, Henri, “Planning”, Annual

Editions - Management, Fred H. Maidment, ed., Nueva York: McGraw-Hill, 2009, pp. 26-29.

® Mayo, Elton, The Human Problems of an Industrial

Civilization, Nueva York: Macmillan, 1933, caps. 3-5; Roethlisberger, F. J. y W. J. Dickson, Management and
The Worker, Cambridge, MA: Harvard University Press, 1939. www.lib.uwo.ca/business/fritz.ht

23



5) Pensamiento Administrativo Moderno.

Entre las principals aportaciones estan las de Chris Argyris, Robert R. Blake, C. West
Churchman, Ernest Dale, Keith Davis, Mary Parker Follett, Frederick Herzberg,
G. C. Homans, Harold Koontz, Rensis Likert, Douglas McGregor, Abraham H.
Maslow, Lyman W. Porter, Herbert Simon, George A. Steiner, Lyndall Urwick,
Norbert Wiener y Joan Woodward. Peter F. Drucker (1974) Escritor muy prolifico,
se dedico a temas generales de administracion.

W. Edwards Deming (después de la Segunda Guerra Mundial) Introdujo el control de
calidad en Japdn.

Laurence Peter (1969) Observo que con el tiempo las personas son promovidas a un
nivel en el que son incompetentes.

William Ouchi (1981) Analiz6 determinadas practicas gerenciales japonesas adaptadas
al ambiente estadounidense.

Thomas Peters y Robert Waterman Jr. (1982), Identificaron las caracteristicas de las
compafiias que consideraron excelentes.

2.2.2. Administracion.

La administracion es el proceso de coordinacién de recursos para obtener la maxima
productividad, calidad, eficacia, eficiencia, y competitividad en el logro de los objetivos
de una organizacion.

Es una actividad indispensable en cualquier organizacion de hecho es la manera mas
efectiva para garantizar su competitividad en la administracion.

A. Importancia de la Administracion.

A través de sus técnicas y proceso se logra mayor rapidez, efectividad y simplificacién
en el trabajo con los consecuentes ahorros de tiempo y costo.

De acuerdo con lo anterior, incide en la productividad, eficiencia, calidad y
competitividad de cualquier organizacion. Propicia la obtencién de los méaximos

rendimientos y la permanencia en el mercado.
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B. Caracteristicas de la Administracion.

a) Universalidad:

Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea en una empresa publica, privada o en
cualquier tipo de institucion.

b) Valor instrumental:

Su finalidad es eminentemente practica, siendo la administracion un medio para lograr
los objetivos de un grupo.

c¢) Multidisciplinaria:

Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.

d) Especificidad:

Utiliza y aplica conocimientos aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias
su campo de accidn es especifico, por lo que no puede confundirse con otras disciplinas.

e) Versatilidad:

Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a la necesidad de cada grupo
social en donde se aplican.

C. Administracion del Cambio.

El primer paso es cambiar el comportamiento individual para asi tener condiciones que
propicien el cambio en el comportamiento organizacional, es necesario que las personas
vean con claridad lo que se debe cambiar y que coincidan con ello para después logra el
cambio.

2.2.3. Organizacion.

Se define como un grupo de personas que trabajan en conjunto para crear valor
agregado. En organizaciones lucrativas dicho valor agregado se traduce en utilidades; en
organizaciones no lucrativas, como las caritativas, puede ser la satisfaccion de
necesidades. Las universidades también crean valor agregado mediante la generacion y

difusion del conocimiento, y la prestacion de servicios a la comunidad o sociedad.
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Es el proceso de coordinar personas y otros recursos para trabajar juntos a fin de logar

un objetivo.®

“Existen diversos criterios sobre el concepto de organizacién; sin embargo, la mayoria

de los autores modernos la interpretan como; un proceso mediante el cual, partiendo de

la especializacion y division del trabajo, agrupa y asigna funciones a unidades

especificas e interrelacionadas por lineas de mando, comunicacion y jerarquia para

contribuir al logro de objetivos comunes a un grupo de personas.

9 7

Conjunto de principios fundamentales considerados como una de las principales

guias para el establecimiento de una correcta organizacion. ®

1.
2.

La organizacién debe ser una expresion de los objetivos.

La especializacién individual, el desarrollo de funciones particulares deben ser
requeridas en lo posible.

La coordinacion de personas y actividades y la unidad en el esfuerzo, son
propositos basicos de toda organizacion.

La maxima autoridad debe descansar en el ejecutivo, el jefe méas alto con lineas
claras de autoridad para cada uno dentro del grupo.

La definicion de cada puesto, sus diferencias, autoridad, responsabilidad y
relaciones, deben ser establecidas por escrito y puestas en conocimiento de todos
los miembros del grupo.

La responsabilidad del superior por lo que respecta a la actuacion de sus
subordinados, es absoluta.

La autoridad debe tener una responsabilidad correspondiente.

Por lo que respecta a la capacidad de control, ninguna persona debe supervisar
mas de cinco.

Es esencial que las distintas unidades de organizacion se mantengan en

proporcion a su autoridad y responsabilidad.

® John R. Schermerhorn, Jr. en su libro Administracién pag.202
" Enrique Benjamin Franklin F. 1° edici6n péag. 239
¥ Lyndal F. Uwick
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10. Toda organizacion exige una continuidad en su proceso y estudio y en nuevas

técnicas o aplicaciones.

2.2.4. Reorganizacion.

Reorganizar es cualquier cambio o modificacién, parcial o total, en la estructura de la
empresa. La decision de llevar a cabo procesos de reorganizacion corresponde al director
general o a la alta gerencia, como respuesta a los cambios del medio ambiente interno o
externo, en pro de alcanzar los objetivos de la organizacion con eficiencia y eficacia y

como resultado llegar a la mision de la entidad.’

Es el proceso mediante el cual se llevan a cabo modificaciones, parciales o totales a la

estructura de la empresa. *°
Como Reorganizar una Empresa:

El éxito en los negocios se logra ejecutando todas y cada una de las operaciones con
eficacia y luchando por el mejoramiento. Esto solo puede lograrse, si la administracion
estd consciente de las ventajas que las técnicas modernas de planeacion y control pueden
proporcionar y las aplica con inteligencia. La experiencia demuestra que en la
generalidad de las empresas la falla principal es el descuido de .la administracion para
aplicar en su totalidad los principios de la organizacion, y esto solo puede deberse a la

indiferencia o falta de entendimiento o apreciacion del valor de esos principios.

Los problemas y dificultades administrativas que requieren solucién inmediata y el
desarrollo mismo de las actividades, son algunas de las principales causas que originan
la desatencion de los problemas organizativos, sacrificandolos en funcion de la

produccion.

Los defectos de organizacién en la estructura de una empresa pueden ser la causa

primordial de la deficiencia entre resultados productivos o improductivos de la empresa.

% Administracion 111 Licenciatura de Administracion a distancia FCA-UNAM Unidad 7 Pag.5
10 Administracion 111 Licenciatura de Administracion a distancia 7 Pag.17 FCA-UNAM Unidad
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Los defectos pueden deberse a una mala organizacion, falta de direccion y
administracion adecuada, funciones internas, mala comunicacion, poca 0 ninguna
cooperacion, mala distribucion del trabajo, etc. Como consecuencia de las situaciones
anteriores y en un momento determinado de la vida de una empresa, se hace
indispensable, partiendo de sus objetivos, la realizacion de un estudio sobre sus
funciones, estructura, niveles, jerarquias, sistemas, métodos, controles de produccion,
etc. a través del cual sea posible determinar los principales problemas de organizacion y

poderles dar solucion adecuada por medio de las técnicas de la administracion cientifica.

También habla de los Sintomas que indican la necesidad de efectuar una reorganizacién

de empresas.™

Sintomas que Indican la Necesidad de una Reorganizacion de Empresas.

Puede haber casos que ameriten la aplicacion de las técnicas de la organizacion:
A. La creacién de una empresa que inicia sus operaciones.

B. La reorganizacion para una empresa que se encuentre en crecimiento; en este

caso, pueden haber diferentes motivos, entre los que destacan:

a) Cuando la empresa cambia de jefes. La integracion de nuevas personas con nuevas

ideas, quienes necesariamente a su vez hacen cambios, siguiendo impulsos psicolégicos.

b) Cuando existen Transacciones. Compra, fusion de empresas; ya sea que se cambien o
no los objetivos a conseguir, habra que reorganizar para coordinar las actividades

fusionadas.

c) Las nuevas ideas en el equipo de la administracién. Mantener al dia la organizacién
de la empresa ya que con el tiempo puede hacerse inadecuada por los cambios externos e
internos que se efectlen a pesar de la flexibilidad que se le de.

11 Gémez Cejas Planeacion y Organizacion Administrativa. pag.43
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d) Factores de tipo econémico. Cambios en el campo de la industria en el que se
desenvuelve la empresa; por ejemplo, una fuerte competencia pondria a pensar:
¢convendria mejor una centralizacion de actividades que permita ganar tiempo en
decisiones y ganar clientes? La necesidad de una reorganizacion generalmente se
manifiesta en forma de deficiencias en la operacion; lentitud en la toma de decisiones,

mal cumplimiento del objetivo, etc.

e) Baja moral del personal. El ausentismo, la demasiada rotacion del personal pueden
responder a una excesiva centralizacion de autoridad que no permite libertad de accion.
El trabajo de los empleados llega a hacerse rutinario, lo que crea problemas psicoldgicos

que redundan en descontento y falta de interés en el trabajo.

f) Tener un ndmero elevado de subordinados. Puede ser que no se les esta controlando
debidamente, por no poder atender los jefes el ndimero de personas bajo su

responsabilidad.

g) Errores de planeacion. Exceso de inventarios que crean una sobreinversion de capital
en la empresa, y que se inmovilice la mayor parte del capital en inventarios que pueden
convertirse en obsoletos. También por una mala planeacion de ventas que haga perder

mercados y utilidades deseadas.

h) Falta de cumplimiento de los estandares establecidos. Por ejemplo, si la empresa

constantemente se estuviera saliendo del presupuesto o cuotas fijadas de antemano.

i) Roces entre diferentes departamentos o personas. Significa que no se han delimitado

con exactitud los campos de responsabilidad y autoridad de las funciones.

I) Falta de ideas nuevas. Lo que significaria que se ha descuidado lo referente a la

investigacion en la empresa, y que puede llegar a estancarla.

k) Falta de uniformidad en los procedimientos. Posiblemente habria que centralizar

ciertos aspectos, ciertas politicas, para su conveniente uniformidad.

L) Falta de informacidn. Lentitud en las decisiones o errores graves al tomarlas.
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m) Fallas en el control. Por ejemplo, fugas de dinero, en almacenes, etc.

n) Fallas de tipo financiero. Pérdidas en la empresa, falta de recursos en algun

. . 12
departamento, de recuperacion oportuna de dinero en el departamento de cobranzas”.

Procedimiento para la Reorganizacion.
Es conveniente dividir el procedimiento para llevar a cabo la reorganizacion, en etapas:
A. Investigacion (Situacion Actual).

Consiste en la obtencién de una fotografia (digamoslo asi) de como esta operando la

empresa
a) Recopilacién de todo el material escrito con anterioridad a este estudio de la empresa.
b) Estudio de los niveles jerarquicos y de la distribucion de autoridad de la empresa.

e) Estudio de las funciones generales de cada departamento.

d) Determinacién de puestos tipo o clave en la organizacion.

e) Andlisis de puestos (tipo o clave).

J) Lista de deberes y actividades.

g) Analisis de procesos.

h) Determinacion y analisis de cargas de trabajo,

i) Determinacién de controles establecidos.

J) Estudio general sobre procedimientos para la comunicacion.

k) Estudio sobre formas utilizadas.

12 Gédmez Cejas Planeacion y Organizacion Administrativa. pag.43
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B. Andlisis y Critica de los Datos Recolectados en la Etapa de Investigacion. Se

determinara lo siguiente:

a) Andlisis y agrupacion de funciones propuestas, secciones y departamentos.
b) Estudio de la delegacion de autoridad.

e) Andlisis de la distribucion de actividades por departamentos, secciones y puestos.
d) Analisis de flujo de trabajo.

e) Andlisis de la comunicacion.

Jj) Anélisis de controles actuales.

g) Analisis de proceso y cargas de trabajo.

h) Analisis y simplificacion de formas.

C. Proposicién de la Nueva Organizacién o Modificacién a la Anterior.

a) Definicion de la nueva estructura de la empresa.

b) Fijacion de politicas administrativas.

e) Definicion de lineas de autoridad.

d) Asignacién de funciones y actividades.

e) Determinacion de controles.

J) Establecimiento de canales de comunicacion.

g) Coordinacion de funciones y actividades.

h) Sugerencias para mejorar las relaciones humanas.

i) Presentacion de los nuevos procesos de operacion y formas que se utilizaran.

J) Presentacion del flujo de trabajo.
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D. Implantacion de Modificaciones.

Todo el trabajo de los tres puntos anteriores, puede venirse abajo si no se cuenta con la

colaboracidon de quien va a llevar a cabo el plan propuesto, por ello debe buscarse.

a) Cambio de impresiones sobre la reorganizacion propuesta con los ejecutivos de la

empresa.

b) Explicacion de los resultados y beneficios de la nueva organizacién y modificacion de

la actual.

e) Adiestramiento del personal sobre particularidades o especialidades de nuevos

sistemas, procesos y métodos.

d) Explicacion al personal sobre detalles del sistema.

e) Convencimiento de ventajas sobre modificaciones para lograr su colaboracion.
E. Vigilancia sobre las Modificaciones.

Si lo propuesto se acepta 0 no se lleva a la practica de acuerdo con los lineamientos
establecidos, sera inutil lo realizado; debera realizarse una vigilancia constante en un
principio para solucionar dudas y modificaciones que surjan en el momento real de las

situaciones cambiantes.

F. Técnicas y Métodos a Utilizar.

1. Carta de organizacion.

2. Organizacion funcional.

3. Lista de deberes.

4. Lista de actividades.

5. Cuadro de distribucion de actividades.

6. Analisis de puestos.
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7. Valuacioén de puestos.

8. Diagramas de proceso.

9. Control, analisis y simplificacion de formas.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Diagramas de flujo de trabajo.

Encuestas, cuestionarios y entrevistas.

Manuales de organizacion.

Instructivos.

Conferencias, mesas redondas y platicas con empleados.
Investigaciones externas.

Encuestas de salarios.

G. Conclusiones.

I. Un trabajo de reorganizacion realizado por consultores ajenos a la empresa, le

proporciona a ésta un conocimiento especializado, mayor experiencia y un punto de

vista externo a sus problemas.

2. El estudio debe realizarse cuando los miembros de la alta direccion de la empresa

reconozcan o se les haga reconocer la existencia de esta necesidad, y por lo menos estén

de acuerdo en forma general y estén intelectual y emocionalmente preparados para

aceptar que las unidades subordinadas proporcionen la cooperacion necesaria.

3. El buen éxito del trabajo del consultor dependerd hasta cierto punto del apoyo y

tiempo que le preste la administracion superior y de la colaboracion de los ejecutivos en

general. La proposicion que se hace de improviso y se trata de imponer a una

administracion reacia, generalmente acaba en el cajon.
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4. El estudio presentado en general para este tipo de trabajos, debera ser adaptado a la

situacién concreta una vez que se disponga de datos reales de la empresa a analizar.*®

2.2.5 Metodologia de Reorganizacion Administrativa.

La metodologia de reorganizacion administrativa tiene como propdsito servir como
marco de actuacion para que las acciones en sus diferentes fases de ejecucion se
conduzcan en forma programada y sistematica, unifiquen criterios y delimiten la
profundidad con que se revisardn y aplicaran las técnicas de andlisis y la revision de
etapas y componentes del proceso administrativo para garantizar el manejo oportuno y

objetivo de los resultados.
a) Planeacion.

Determinacion de los lineamientos generales de reorganizacién, que garantice la
cobertura de los factores prioritarios que inciden en el funcionamiento de la
organizacion. Para este efecto es necesario precisar objetivos y fuentes de informacion,
ademéas de conformar el equipo de trabajo, realizar una investigacion preliminar,

elaborar un pre diagnostico y formular un anteproyecto.
b) Instrumentacion.

Consiste en seleccionar y aplicar las técnicas de acopio de informacién viables en
funcién del alcance y la forma de cobertura de la reorganizacion, para lo cual deben
considerarse las técnicas a emplear, la forma de integrar la informacion y la revision de

contenidos de acuerdo con las prioridades establecidas.

¢) Analisis de la Informacion.

Examen de los componentes organizacionales segin su naturaleza, relacion,

interdependencia y ubicacion en la estructura; se deben atender el proposito y la

13 Gémez Ceja, Guillermo (1994) Planeacion Y Organizacion De Empresas (Octava Edicién) pag. 273
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secuencia definidos para formular un diagnostico administrativo y posteriormente,

elaborarse el informe y girar las recomendaciones procedentes.
d) Implementacion.

Transformacion de los criterios acordados en acciones especificas, para poner en
préactica opciones viables mediante la cobertura de necesidades en orden y tiempo, y la
clara determinacion tanto de la responsabilidad de su ejecucion como del tipo de

reportes con los que se informaran los avances.
e) Seguimiento y Evaluacion.

Andlisis del comportamiento de los cambios realizados mediante mecanismos de
informacion que comprueban y cuantifican las condiciones de desempefio y la calidad de

los resultados.
Mecanismos de Estudio.

La decisién de emprender un proceso de reorganizacion debe recaer en un drgano
colegiado, el cual no sélo debe ser responsable de su ejecucion, sino que se constituye en
su principal promotor. Con base en las experiencias en la materia, esta funcion suele

asignarse a un comité de trabajo o a un equipo técnico.
Las acciones del equipo técnico permitiran:

e Fijar los objetivos que se pretende alcanzar.

e Determinar las estrategias a seguir.

¢ Dividir en forma ordenada el trabajo, tanto de érganos de linea como de apoyo.

e Conseguir, asignar y combinar los recursos necesarios, buscando su mejor
aprovechamiento.

e Dirigir y supervisar las tareas.

o Evaluar el desempefio conforme a los planes, normas y directrices establecidas.

e Elaborar un proyecto final.
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Técnicas de Analisis.

Entre las técnicas mas idoneas para coadyuvar en la preparacion y realizacion de un

cambio en la organizacion se encuentran las siguientes técnicas y su aplicacion:

1) Analisis de Sistemas.

Proceso de clasificacion e interpretacion de hechos. Diagnostico de problemas y empleo

de la informacion para recomendar mejoras a un sistema.

2) Anélisis de Costo Estratégico.

Comparacién de los costos unitarios de una organizacion con los de competidores clave,
actividad por actividad, para determinar cuales actividades internas son la fuente de una

ventaja o desventaja competitivas.

3) Analisis de Estructuras.

Examen detallado de la estructura de una organizacion para conocer sus componentes,
caracteristicas representativas y comportamiento con el fin de optimizar su

funcionamiento.

4) Autoevaluacion.

Proceso a traves del cual los integrantes de una organizacién identifican, valoran y
comparan sus avances en relacion con las metas y objetivos preestablecidos durante un

periodo especifico.

5) Auditoria Administrativa.

Revision analitica total o parcial de una organizacion con el proposito de precisar su
nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora para innovar valor y lograr una

ventaja competitiva sustentable.
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6) Cadena de Valor.

Serie completa de actividades desde el ingreso de insumos hasta la generacion de

productos y servicios que crean valor para los clientes.
7) Coaching.

Sistema de apoyo para el aprendizaje, el desarrollo y el desempefio que permite guiar,
acompafar y apuntalar la definicidn, ejecucién y revision de los planes de desarrollo

individuales.

8) Desarrollo Emprendedor.

Proceso de iniciar un negocio, organizar los recursos necesarios y asumir los riesgos y

las recompensas asociadas con él.

9) Desarrollo Organizacional.

Proceso planeado para aplicar modificaciones culturales y estructurales en una

organizacion en forma sistematica para mejorar su funcionamiento en todos los niveles.
10) Dialéctica.

Debate estructurado en el que se comparan dos cursos de accién en conflicto.

Formulacion de una tesis y una antitesis para llegar a una sintesis.

11) Ingenieria de Valor.

Método para analizar la cadena productiva con el proposito de reducir costos sin afectar
los estandares de calidad.

12) Inplacement.

Forma de consultoria de carrera, disefiada para ayudar a los empleados a reevaluar su

lugar y papel en la organizacion.

37



13) Inteligencia Competitiva.
Decision de la mejor forma de administrar en el ambiente competitivo.
14) Pensamiento Sistémico.

Capacidad para ver la sinergia del todo en lugar de tan sélo los elementos separados de

un sistema y aprender a reforzar o cambiar los patrones de éste.

15) Planeacion Estratégica.

Proceso estructurado para utilizar la inteligencia de la organizacién en la busqueda de
respuestas a preguntas vitales para su disefio, estructura y direccion, que considera la

dinamica del cambio social tanto en el entorno actual como en un escenario futuro. **

2.2.6 Integracion del Proyecto de Reorganizacion.

Una vez que se dispone de todos los elementos de juicio para llevar a cabo la
reorganizacion, el comité directivo del cambio, apoyado por el equipo o subcomité
técnico operativo, tiene que estructurar el proyecto, el cual debe contener la siguiente

informacion:

Exposicion de Motivos: Presentacion del proyecto, en el que se deben destacar sus
contenidos, elementos del diagnoéstico que lo fundamentan, forma y mecanismos de
trabajo, objeto de los cambios propuestos y ventajas competitivas que se esperan lograr

de él.

Justificacion: Demostracion que evidencia la necesidad de realizar el proyecto en

funcién de las circunstancias que contribuyeron a tomar la decision de implementarlo.

Antecedentes: Revision de los procedimientos para operar, resultados alcanzados,

génesis de la estructura organizacional y recuento de estudios 0 proyectos previos.

Responsables: Definicion de la persona, equipo o unidad administrativa que llevara a

cabo el proyecto.

" Enrique Benjamin Franklin F. Organizacién de Empresas pag.390.
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Mecanismos de Coordinacion: Propuesta de la red o infraestructura que se requiere
para dar soporte al proyecto.

Objetivos: Logros que se pueden alcanzar para elevar el desempefio, asi como en la
calidad y oportunidad de productos y servicios.

Estrategia: Determinacion de la ruta fundamental para orientar los cursos de accion y
asignacion de recursos, tanto en circunstancias normales como en condiciones de

contingencia.

Indicadores: Formulacion de los criterios necesarios para conocer el efecto, cobertura,
eficiencia y calidad de las acciones, segun su nivel de aplicacion (estratégico, de gestion
y de servicio).

Acciones: Sefialamiento de actividades necesarias para la implementacién del proyecto
en orden de prioridad.

Recursos: Relacién de los requerimientos humanos, materiales tecnolégicos vy

financieros necesarios para poner en marcha el proyecto.

Aspectos Organizacionales: Adecuacion de la estructura y el personal al cambio, a
partir de un andlisis comparativo entre las condiciones actuales y las propuestas con base

en los elementos siguientes:

e Objetivos.

e Estrategias.

e Estructura Organica.

e Recursos Presupuestales Asignados a Estructura Organica.
e Normas y Politicas Administrativas.

e Instrumentos Juridico-Administrativos.

e Funciones.

e Procedimientos.

Procesos.
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e Infraestructura Tecnologica.
e Equipo.

e Condiciones de Trabajo.

e Ambiente Laboral.

e Control.

e Relaciones con el Entorno.

Ejecucion: Asignacion del tiempo estimado de implementacion por unidad, area y de

manera general, de acuerdo con las acciones establecidas.

Resultados: Estimacion de los beneficios esperados en términos de eficiencia

(aprovechamiento de recursos), y de eficacia (objetivos alcanzados).

Conclusiones y recomendaciones: Explicacion de los hechos e inferencias

sobresalientes que enmarcan las propuestas.

Apéndices o anexos: Exposicién de las gréficas, cuadros, estadisticas y formatos que

constituyen la base de informacion documental del proyecto.

2.2.7 El Organigrama.

“Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion
o de una de sus areas o unidades administrativas, en las que se muestran las relaciones

. , 15
que guardan entre si los 6rganos que la componen”.

Los organigramas son representaciones graficas de los diferentes niveles de autoridad,
gue van de mayor a menor jerarquia. Cada puesto se representa por medio de un
rectangulo que encierra el nombre del puesto y en ocasiones el nombre de quien lo
ocupa: la unién de los cuadros mediante lineas representa los canales de autorizacion y

responsabilidad.

> Enrique Benjamin Franklin F.
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Los organigramas son Utiles instrumentos de organizacion y nos revelan:

a) Ladivision de funciones.

b) Los niveles jerarquicos.

c) Las lineas de autoridad y responsabilidad.

d) Los canales formales de la comunicacion.

e) La naturaleza lineal o asesoramiento del departamento.

f) Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, etc.

g) Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa en cada

departamento o seccion de la misma.

Contenido.
El organigrama debe contener principalmente los siguientes datos:

1. Titulos de descripcion condensada de las actividades. generalmente el nombre de
la compafiia y la actividad que se defina.

Nombre del funcionario que formul6 las cartas.

Fecha de formulacion.'

Aprobacién (presidente, vicepresidente ejecutivo, consejo de organizacion, etc.)

o~ DN

Leyenda, o sea explicacién de lineas y simbolos especiales.

Desde luego, la carta debe ser de tamafio normal y facil de leer. Debe modificarse a
medida que ocurran cambios que la afecten, con las aprobaciones que antes se indicaron.
Las diversas funciones de la administracién se pueden resaltar con colores distintos, o

por este medio se puede indicar la diferencia entre los departamentos de linea y staff.

Por lo general, los organigramas solo muestran las principales divisiones y las mas
importantes lineas de autoridad formal, es decir, aparecen de los jefes de departamento

en escala ascendente de jerarquias, pues si se incluyeran a todos los integrantes de una
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empresa con todos sus pormenores, se volverian enredadas y complejas, de gran tamafio,

y la multitud de detalles harfa poco préctico su uso.'®

2.2.8. La Mision.

“Definicion amplia del propodsito de la organizacion y la descripeion del negocio al que

. S 517
se dedica la compania”

La funcion o las tareas basicas de una empresa o dependencia, o de cualquiera de sus
partes. Responde las preguntas: ¢cudl es nuestro negocio?, ;en qué negocio estoy? 2

2.2.9. La Vision.

“Enunciado que describe el estado deseado en el futuro. Provee direccion y forja el

futuro de la organizacion estimulando acciones concretas en el presente.”

También determina la direccion de la organizacion al responder a la pregunta: ¢qué

queremos llegar a ser?

2.2.10. Manuales.

Se puede definir a un manual como “un registro inscrito de informacién e
instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los
esfuerzos de un empleado en una empresa” o “un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacién
politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor

ejecucion del trabajo. *

1% Gémez Ceja, Guillermo (1994) Planeacién y Organizacion de Empresas 8?2 Edicion pag. 229

7 Munch, Lourdes; ADMINISTRACION Gestion organizacional, enfoques y proceso administrativo,
Pearson Educacion, México 2010.

'8 Harold Koontz, Heinz Weihrich, Mark Cannice 142 edicién Administracién una perspectiva Global y
Empresarial pag.615

% Munch, Lourdes; ADMINISTRACION Gestién organizacional, enfoques y proceso administrativo,
Pearson Educacion, México 2010.

% Harold Koontz, Heinz Weihrich, Mark Cannice 142 edicién Administracion una perspectiva Global y
Empresarial pag.616

2! Galindo Munch, Martinez Garcia; Fundamentos de Admoén., Editorial Trillas, México1995. Citado por
Soto Ramirez, Leticia, Una Experiencia en el Disefio de Manuales.
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Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica, informacion de una
organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, etc.). Asi como las instrucciones y lineamientos que se consideren

necesarios para el mejor desempefio de sus tareas.?
Objetivos de los Manuales
Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o sectorial).

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

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

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

e Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de negocio.

e Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores encomendadas a
todo el personal.

e Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales,
financieros y tecnologicos disponibles.

e Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

e Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion y
desarrollo del personal.

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

e Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones.

e Constituir un vehiculo de orientacion e informacion a los proveedores de bienes,

prestadores de servicios y usuarios o clientes con los que interactla la organizacion.

22 Gémez Ceja, Guillermo (1994) Planeacion y Organizacién de Empresas 82 Edicion.
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CLASIFICACION BASICA.

% Por su Naturaleza o Area de Aplicacion.

Micro Administrativo.

Son los manuales que corresponden a una sola organizacion, que se refieren a ella de

modo general o se circunscriben a alguna de sus areas en forma especifica.
Macro Administrativo.

Son los documentos gque contienen informacion de mas de una organizacion.
Meso Administrativos.

Incluyen a una o0 mas organizaciones de un mismo sector de actividad o ramo especifico,
el término meso administrativo se usa normalmente en el sector publico, aunque también

puede emplearse en el sector privado.

« Por su Contenido.

De Organizacion.

Estos manuales contienen informacion detallada sobre los antecedentes, legislacion,
atribuciones, estructura organica, organigrama, misioén y funciones organizacionales.
Cuando corresponden a un area especifica comprenden la descripcion de puestos; de

manera opcional pueden presentar el directorio de la organizacion.
De Procedimientos.

Constituyen un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una
unidad para la realizaciébn de una funcién, actividad o tarea especificas en una

organizacion.
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Todo procedimiento incluye la determinacion de tiempos de ejecucion, el uso de
recursos materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de trabajo y

control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente.

La descripcion de los procedimientos permite comprender mejor el desarrollo de las
actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de

fallas u omisiones y el incremento de la productividad.
De Gestion de la Calidad.

Documentos que describen y consignan los elementos del sistema de gestion de la
calidad, el cual incluye informacion sobre el alcance, exclusiones, directrices de calidad
(objetivos y politicas de calidad); responsabilidad y autoridad del sistema de gestion de
la calidad; mapas de procesos; sistemas de gestion de la calidad; responsabilidades de la
alta direccion; gestion de recursos; realizacion del servicio o producto; medicion,

analisis y mejora, y referencias normativas.
De historia de la Organizacion.

Estos manuales son documentos que refieren la historia de la organizacion, es decir, su

creacion, crecimiento, logros, evolucion, situacién y composicion.

Este tipo de conocimientos proporciona al personal una vision de la organizacion y su
cultura, lo que facilita su adaptacion y ambientacion laborales. Ademas, sirve como
mecanismo de enlace y contacto con otras organizaciones, autoridades, proveedores,

clientes y/o usuarios.

La informacion historica puede enriquecer otros manuales, como el de organizacion,

politicas, contenido multiple, etcétera.
De Politicas.

También conocidos como de normas, estos manuales incluyen guias basicas que sirven
como marco de actuacion para realizar acciones, disefiar sistemas e implementar

estrategias en una organizacion.
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De Contenido Mltiple.

Estos manuales concentran informacion relativa a diferentes topicos o aspectos de una

organizacion.

El objetivo de agruparla en un solo documento obedece basicamente a las razones

siguientes:

e Que sea més accesible para su consulta.
e Que resulte mas viable econémicamente.
e Que técnicamente se estime necesario integrar mas de un tipo de informacién.

e Que sea una instruccién del nivel directivo.

De Descripcion de Puestos.

Conocido también como manual individual o instructivo de trabajo, precisa la
identificacion, relaciones, funciones y responsabilidades asignadas a los puestos de una

organizacion.
De Técnicas.

Este documento detalla los principios y criterios necesarios para emplear las

herramientas técnicas que apoyan la ejecucién de procesos o funciones.
De Ventas.

Es un compendio de informacién especifica para apoyar la funcion de ventas; puede

incluir:

e Definicion de estrategias de comercializacion.
e Descripcion de productos 0 ambos servicios.
e Mecanismos de negociacion.

e Politicas de funcionamiento.

e Estructura de la fuerza de ventas.

e Andlisis de la competencia.
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e Division territorial por responsable, cliente, producto y/o servicio.

e Forma de evaluar el desempefio.

De Produccion.

Elemento de soporte para dirigir y coordinar procesos de produccion en todas sus fases.
Constituye un auxiliar muy valioso para uniformar criterios y sistematizar lineas de

trabajo en areas de fabricacion.
De Finanzas.

Manuales que respaldan el manejo y distribucidén de los recursos econémicos de una
organizacion en todos sus niveles, en particular en las &reas responsables de su

captacion, aplicacion, resguardo y control.
De Personal.

Identificados también como manuales de relaciones industriales, de reglas del empleado

o de empleo, basicamente incluyen informacion sobre:

e Condiciones de trabajo

e Organizacion y control de personal

e Lineamientos para: (El anlisis y valuacién de puestos, Reclutamiento, seleccién,
contratacion, induccion y socializacion de personal)

e Capacitacion y desarrollo

e Normatividad

e Higiene y seguridad

e Prestaciones

De Operacion.

Estos manuales se utilizan para orientar el uso de equipos y apoyar funciones altamente

especializadas o cuyo desarrollo demanda un conocimiento muy especifico.
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De Sistemas.

Instrumento de apoyo para conocer el funcionamiento de sistemas de informacion,

administrativos, informaticos, etc., de una organizacion.
< Por Su Ambito
Generales.

Son documentos que contienen informacion general de una organizacion, segun su
naturaleza, sector y giro industrial, estructura, forma y ambito de operacion vy tipo de
personal. En el sector pablico pueden abarcar hasta el nivel de direccidén general o su
equivalente, en tanto que en el sector privado suelen hacerlo hasta el nivel de

departamento u oficina.
Especificos.

Estos manuales concentran informacion de un area o unidad administrativa de una

organizacion; por convencidn, incluyen la descripcion de puestos.

Enfoque.
Este documento contiene informacion detallada del contenido de los manuales de
organizacion, procedimientos y del sistema de gestion de la calidad, que son los de uso

mas generalizado en las organizaciones.
Elaboracion de Manuales Administrativos.

Para elaborar un manual administrativo, cualquiera que sea, se deben desarrollar una

serie de fases. Estas fases o etapas se explican brevemente a continuacion:
Planificacién del Trabajo.

En esta etapa se conforma un grupo de trabajo encargado de la elaboracion de los
manuales, este puede ser conformado por un representante de cada una de las unidades
administrativas de la institucion o por un grupo de funcionarios determinado por el

jerarca. Se debera nombrar un coordinador o responsable quién conducira el trabajo del
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grupo con el fin de mantener homogeneidad en el contenido y la presentacion de la

informacion.

También en esta fase se establece cuéles seran las herramientas metodoldgicas que se
utilizardn para obtener la informacion para elaborar los manuales, asi como el tipo de
informacidn que se va a requerir y el cronograma de las actividades a desarrollar para la

elaboracion de los manuales.
Busqueda de la Informacion.

Una vez que se tiene la planificacién del trabajo, se comienza a recabar la informacion
necesaria para la elaboracion de los manuales, segin las herramientas metodoldgicas
establecidas previamente y las técnicas investigativas seleccionadas. La busqueda de

esta informacion se puede realizar mediante:

e Investigacion Documental: trata de buscar todos aquellos documentos impresos o
electronicos en los cuales se obtenga informacion relevante para la elaboracion del
manual respectivo, ya sea normativa, estudios técnicos que respalden un proceso de
reorganizacion administrativa, manuales anteriores de procedimientos, informes de
labores, manuales de servicio, memorias institucionales, entre otros.

e Investigacion Monumental: trata de toda aquella informacion que no se encuentra
escrita en algun documento y ante lo cual se debe recurrir a entrevistas, encuestas,
observaciones, test, entre otros, para obtener dicha informacion por parte de los

funcionarios que la conocen.

Analisis de la Informacion.

Una vez que se haya obtenido la informacion necesaria para la elaboracion del manual,
esta debera ser organizada y analizada de manera que presente un orden ldgico para el
desarrollo del manual. Para guiar el proceso de ordenar la informacion, pueden ser
utilizadas las siguientes preguntas: ¢Qué trabajo o actividad se hace?, ;Quién es el
responsable realizarlo? O en determinado caso si no se posee el dato del responsable

¢Quién lo hace?, ¢ Cuales son los medios que posee para hacer el trabajo?, ¢Para qué se
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realiza el trabajo?, ; COmo se ejecuta o realiza el trabajo?, ; Cuando o en qué momento se
hace?, ¢Por qué se hace? Estas preguntan facilitan el trabajo de andlisis de la
informacién y permiten conocer las actividades de la institucion, explicar su
comportamiento, identificar las relaciones que se presentan entre cada hecho,
comprender el funcionamiento de la institucion y mantener la secuencia y logica de la

informacion.
Elaboracién del Manual.

Se establece, en esta fase, el disefio y la presentacion que se utilizara para elaborar el

manual administrativo, para ello se debe considerar:

a) la redaccion del documento, analizar a quienes va dirigido el manual, para manejar
un vocabulario claro, preciso y comprensible para todos los usuarios del mismo;

b) la elaboracién de diagramas, ya sea diagramas de flujo, de distribucion de espacio
fisico, estructura organizacional, mapa de procesos, entre otros. Se elaboran segin
las formas mas sencillas y establecidas ya sea a nivel institucional o las
recomendadas.

c) el formato, asegurandose de que la informacion presentada guarde una secuencia
l6gica, que haya uniformidad de letra, y que su redaccion sea comprensible, entre
otros aspectos de forma.

Validacion del Manual.

Una vez que se tiene elaborado el manual administrativo, el mismo se debe presentar al
jerarca y a los responsables de cada unidad administrativa a que corresponda el manual,
para que procedan a validar si la informacién presentada corresponde con las
responsabilidades, atribuciones, funciones y actividades que le corresponde realizar
tanto a la Institucién; como a la o las unidades administrativas a las que va dirigido el

manual.
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Autorizacién del Manual.

Cuando se cuente con la validacion del manual se debe formalizar el mismo. En este
punto, el Jerarca Institucional o el responsable de la unidad administrativa
correspondiente, debera autorizar el manual, de manera que se pueda comenzar con la
reproduccion, difusion y distribucion del mismo a nivel institucional en general o de las

unidades administrativas correspondientes.
Difusion y distribucion del Manual.

Una vez validado y autorizado un manual, es muy importante que se distribuya el mismo
entre las unidades administrativas correspondientes, con el propdsito que los
funcionarios lo tengan a su disposicién, conozcan el documento, y lo utilicen en la
practica. Asi también, la version electronica del documento podréd ser incorporado al
portal electronico de la Institucion, con el fin de proveer a la ciudadania libre acceso a la

informacion organizacional de la institucion.
Revision y Actualizacion del Manual.

Los Manuales son objeto de revisiones periddicas, y por lo tanto, deben ser flexibles a
los cambios que se produzcan en la Institucion, para ello, se debo mantener un registro
de las modificaciones y actualizaciones de los mismos, con el fin de que se mantengan

apegados a la realidad institucional.

Es importante dejar claro, que no existe un unico modelo establecido para realizar un
Manual Administrativo, sin embargo, mediante este documento se presentan algunos de

los ejemplos utilizados con mayor frecuencia en la practica.”®

Zhttp://portal.veracruz.gob.mx/pls/portal/docs/PAGE/CGINICIO/PDFS_MARCOLEGAL/METODOLO
GIA20MANUALES%20ADMINISTRATIVOS_2.PDF

Amador, Juan Pablo. Manuales Administrativos. El Prisma, Portal para Investigadores y Profesionales.
2009. Disponible en el sitio electrénico.
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2.2.11. Manual de Descripcion de Puesto.

Este Manual contiene las responsabilidades y obligaciones especificas de los diferentes
puestos que integran la estructura organizacional, a través de la descripcion de las

funciones rutinarias de trabajo para cada uno de ellos.

Se utiliza generalmente en aquellas empresas estructuradas de manera funcional, es decir
que estan divididas en sectores en donde se agrupan los especialistas que tienen
entrenamiento e intereses similares, definiendo las caracteristicas de cada puesto de
trabajo, delimitando las areas de autoridad y responsabilidad, esquematizando las

relaciones entre cada funcion de la organizacion.
El manual de descripcion de puestos debe contener:

e Caratula

e indice

e Introduccion

e Objetivos y proposito del manual,

e Aspectos metodoldgicos involucrados,

e Organigrama de la empresa,

e Para cada cargo, una hoja de descripcion que generalmente contiene su dependencia
jerarquica y relacionamiento formal, el objetivo o pardmetros de éxito, las tareas

asignadas, areas de responsabilidad y las aptitudes requeridas para su desempefio

Describe el nivel jerarquico de cada puesto dentro de la organizacion, asi como su
relacién de dependencia, lo cual quiere decir el lugar que ocupa el puesto dentro de la
estructura organizacional, a que posiciones esta subordinado directa e indirectamente y

cual es su relacién con otros puestos de trabajo. **

* Haroldo Eduardo Herrera Monterrosa Coach en Talento Humano CEA-Clinica de Especialidades
Administrativas.
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2.2.12. Manual de Bienvenida.

Es un soporte de comunicacion imprescindible en el plan de acogida, resume la cultura
corporativa de la organizacion y la informacion necesaria para la integracion positiva en

la empresa.

Contiene informacion de interés para el empleado que se incorpora a la organizacion en

referencia a su historia, politicas, objetivos, derechos y obligaciones de los empleados.

Incluyen informacion general util al personal de la organizacion, como puede ser el
detalle de sucursales y filiales de la empresa, descripcion de la planta fisica, organigrama

general, las normas de disciplina, los criterios de calificacion.

Estos manuales resultan Utiles para facilitar el entrenamiento inicial de los empleados y

para establecer claramente las relaciones laborales. %
2.3. MARCO NORMATIVO

El marco regulatorio de las empresas ferreteras de nuestro pais, estan sujetas a una serie
de regulaciones; en todos los dmbitos operativos, necesarios para llevar a cabo su

actividad empresarial, siendo estas las leyes y técnicas.

2.3.1. Constitucion de la Republica de El Salvador:

La constitucion se conoce como la ley primaria, ya que de ella emanan las demas leyes,
Ilamadas secundarias y en el caso de la presente investigacion se retomaran solo aquellos
articulos que estan directamente relacionados a favorecer un mejor ambiente laboral

entre empleados y patronos.

El articulo 38 tiene como objeto principal armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones y fundamentan los principios

generales para brindar mejores condiciones de vida a los trabajadores.

% |elia Zapata Talentos reunidos Gestion de la comunicacion interna.
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Art. 38.- Estar4 fundamentado en principios generales que tiendan al mejoramiento de
las condiciones de vida de los trabajadores, e incluira especialmente los derechos

siguientes:

1° En una misma empresa o establecimiento y en idénticas circunstancias, a trabajo igual
debe corresponder igual remuneracion al trabajador, cualquiera que sea su sexo, raza,

credo o nacionalidad:;

2° Todo trabajador tiene derecho a devengar un salario minimo, que se fijara

periddicamente.

3° El salario y las prestaciones sociales, en la cuantia que determine la ley, son
inembargables y no se pueden compensar ni retener, salvo por obligaciones alimenticias.
También pueden retenerse por obligaciones de seguridad social, cuotas sindicales o

impuestos. Son inembargables los instrumentos de labor de los trabajadores;
4° El salario debe pagarse en moneda de curso legal.
5° Los patronos daran a sus trabajadores una prima por cada afio de trabajo.;

6° La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no excedera de ocho horas y la semana

laboral de cuarenta y cuatro horas.

7° Todo trabajador tiene derecho a un dia de descanso remunerado por cada semana

laboral, en la forma que exija la ley.

8° Los trabajadores tendran derecho a descanso remunerado en los dias de asueto que

sefiala la ley.

9° Todo trabajador que acredite una prestacion minima de servicios durante un lapso

dado, tendra derecho a vacaciones anuales remuneradas en la forma que determinara la

ley.
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10° Los menores de catorce afios, y los que habiendo cumplido esa edad sigan sometidos
a ensefianza obligatoria en virtud de la ley, no podran ser ocupados en ninguna clase de

trabajo.

11° El patrono que despida a un trabajador sin causa justificada estd obligado a

indemnizarlo conforme a la ley;

12° La ley determinara las condiciones bajo las cuales los patronos estaran obligados a
pagar a sus trabajadores permanentes, que renuncien a su trabajo, una prestacion

econdmica cuyo monto se fijara en relacion con los salarios y el tiempo de servicio.

Art. 39.- Las estipulaciones que éstos contengan serdn aplicables a todos los
trabajadores de las empresas que los hubieren suscrito, aunque no pertenezcan al
sindicato contratante, y también a los demas trabajadores que ingresen a tales empresas

durante la vigencia de dichos contratos o convenciones

De acuerdo al articulo 40 toda empresa esta obligada a proporcionar a sus empleados un
sistema formacion profesional por medio de capacitacién permitiendo obtener un
recurso humano mas calificado. De conformidad al articulo 43 todo patrono esta
obligado a pagar indemnizacién y a prestar los demés beneficios sociales para el
trabajador y su familia segun establezcan las leyes.

Art. 40.- Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y

calificacion de los recursos humanos.

La ley regulara los alcances, extension y forma en que el sistema debe ser puesto en

vigor.

El contrato de aprendizaje sera regulado por la ley, con el objeto de asegurar al aprendiz
ensefianza de un oficio, tratamiento digno, retribucion equitativa y beneficios de

prevision y seguridad social.
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A parte en los articulos 101 y 102 que nos hablan del Orden Econémico, el primero nos
dice que el Estado proveera el desarrollo econémico y social mediante el incremento de
la produccion, la productividad y la racional utilizacion de los recursos y el segundo nos
habla sobre garantizar la libertad econdémica, en lo que no se oponga al interés fiscal. El
Estado fomentara y protegera la iniciativa privada dentro de las condiciones para
acrecentar la riqueza nacional y asegurar los beneficios de esta.

Art. 101.- El orden econémico debe responder esencialmente a principios de justicia
social, que tiendan a asegurar a todos los habitantes del pais una existencia digna del ser

humano.
Art. 102.- Se garantiza la libertad econémica, en lo que no se oponga al interés social.

EL Estado fomentard y protegerd la iniciativa privada dentro delas condiciones
necesarias para acrecentar la riqueza nacional y para asegurarlos beneficios de ésta al

mayor niimero de habitantes del pais.?

2.3.2. Codigo de Comercio:

Son disposiciones de caracter mercantil aplicadas a los comerciantes, actos de comercio
y a las cosas mercantiles, las empresas ferreteras por estar incluidas dentro del sector
comercio segin la clasificacion del B.C.R cumplen con las caracteristicas antes
mencionadas por tal motivo , dicha disposiciones afectan a las empresas de ferreterias.
Libro Segundo se establece los deberes profesionales de los comerciantes art. 411, 435,
437.

Art.411. - Son Obligaciones del Comerciante Individual y Social

I- Matricular su empresa mercantil y registrar sus respectivos locales.

I- Llevar la contabilidad.

®http://www.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-legislativo/buscador-de-documentos-
legislativos/constitucion-de-la-republica.
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I1l-  Depositar anualmente en el registro de comercio el balance general de su
empresa, los estados de resultados y de cambio en el patrimonio
IV-  Realizar su actividad dentro de los limites de la libre competencia establecidos

en laley.

Art. 435.- El comerciante esta obligado a llevar contabilidad debidamente organizada
de acuerdo con alguno de los sistemas generalmente aceptados en materia de
contabilidad y aprobados por quienes ejercen la funcion puablica de auditoria. Los
comerciantes deberdn conservar en buen orden la correspondencia y demas documentos

probatorios

Art. 437.- Los comerciantes individuales con activo inferior a los doce mil ddlares de
los estados unidos de américa, llevarén la contabilidad por si mismos o por personas de

su nombramiento.?’

2.3.3. Codigo de Trabajo:

Son disposiciones de caracter Regulatorio, pero ya no mercantiles, si no laborales, por
medio de ellas se establecen derechos y obligaciones que deben cumplir tanto patronos
como trabajadores, con el objetivo de mantener orden y la armonia en la relacién

patrono.

El Codigo de trabajo tiene por objetivo armonizar las relaciones laborales patrono y
trabajador, asi mismo regula las obligaciones y prohibiciones para cada uno de ellos tal
como se establecen en los articulos del 29 al 32. Exige también al empleador establecer
contrato individual con el empleado segun el articulo 17, a demaés regula las formas de
salarios, jornadas de trabajo, descansos semanales, vacaciones, asuetos y aguinaldo que
le corresponde a cada empleado; esto se da de conformidad a los articulos 119 al 126,
161 al 171, 177 y 196.

Para establecer un clima laboral positivo y lograr buen trato entre todos los miembros de

la empresa, es necesario contar con reglamento interno de trabajo, que regule situaciones

2" Tramites.gob.sv>media>19700671codigodecomercio28/05/2017 3.10 P.M
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especificas dentro de lo laboral, como la seguridad e higiene en el trabajo que lo
menciona el articulo 314. Asi mismo se debe establecer las medidas necesarias para
evitar consecuencias y riesgos profesionales dentro de la empresa segun lo dicta el

articulo 324.%®

2.3.4. Codigo Municipal:

Disposiciones legales contenidas en los arbitrios municipales, como tarifas de

impuestos sobre los activos.”®

2.3.5. Codigo Tributario:

Segun el Cddigo la empresa esta obligada a presentar las declaraciones tributarias
correspondientes dentro del plazo estipulado, aun cuando ella no deé lugar al pago del
impuesto y para ello se debe presentar en los formularios que disponga la
administracion, también segun el articulo 139 la empresa estd obligada a llevar
contabilidad formal, asi como la obligacion de llevar registro del control de inventario

como lo establece en el articulo 142 de la misma ley.

Articulo 139.- Para efectos de este Cddigo se entiende por contabilidad formal la que,
ajustandose consistentemente a uno de los métodos generalmente aceptados por la
técnica contable apropiada para el negocio de que se trate, es llevada en libros

autorizados en legal forma.

Articulo 142.- Los sujetos pasivos cuyas operaciones consistan en transferencias de
bienes muebles corporales estdn obligados a llevar registros de control de inventarios
que reflejen clara y verazmente su real movimiento, su valuacién, resultado de las
operaciones, el valor efectivo y actual de los bienes inventariados asi como la
descripcion detallada de las caracteristicas de los bienes que permitan individualizarlos e
identificarlos plenamente. Esta obligada a practicar inventario fisico al comienzo del
negocio y al final de cada ejercicio impositivo. Del inventario fisico practicado se

http://www.asamblea.gob.sv/eparlamento/indice-legislativo/buscador-de-documentos-
legislativos/codigo-de trabajo/archivo_documento_legislativo.28/5/2017 2.31p.m. pag. 89,94, 99.
29 \www.tse.go.cr>pdf>codigomunicipal28/05/2017 3.10 P.M
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elaborard un detalle, consignando y agrupando los bienes conforme a su naturaleza, con
la especificacion necesaria dentro de cada grupo, indicandose claramente la cantidad, la
unidad que se toma como medida, la denominacion del bien y sus referencias o

descripcion; el precio unitario neto de IVA y el valor total de las unidades.®

2.3.6. Leyes Tributarias:

Son instrumentos regulatorios con un marco juridico tributario unificado que regulan
adecuadamente la relacion entre el fisco y los contribuyentes, lo cual permite garantizar
los derechos y obligaciones reciprocos, que son los elementos indispensables para dar

cumplimiento a los principios de igualdad de la tributacion.

Una de la regulacién tributaria sumamente importante es la plasmada en el Capitulo Il
de Ley de Impuesto a la Transferencia de Bienes y Muebles y a la Prestacion de

Servicios

Art. 20.- Para los efectos de este Codigo, se entenderd por acto administrativo la
declaracion unilateral, productora de efectos juridicos singulares, sean de tramite o
definitivos, dictada por la Administracion Tributaria en el ejercicio de su potestad

administrativa

Art.29.- El personal de la Administracion Tributaria, estd inhabilitado para ejercer por
su cuenta o por interpdsita persona, funciones que en alguna forma estén vinculadas a la
aplicacion de las normas tributarias, tales como brindar asesoria tributaria, llevar
contabilidades, realizar auditorias internas, externas, financieras, operativas y otras
particulares, efectuar tramites y gestiones ante la misma Institucion en representacion de
terceras personas y otras actividades sefialadas en este Codigo y por las leyes tributarias
respectivas, so pena de la destitucion del cargo y sin perjuicio de la responsabilidad

penal a que hubiere lugar

3030 hitp:/www.interbiznet.com.sv/pdf/Codigo_Tributario.pdf.hora28/05/2017 2.45 P.MPAG 67, 71.
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Articulo 93.- La informacion contenida en las declaraciones tributarias tendra para
todos los efectos el caracter de declaracion jurada, sea que se presente en documento
fisico, magnético o por cualquier otro medio autorizado por la Administracion

Tributaria.

2.3.7. Ley de Impuesto sobre la Renta:

Existen también diversas obligaciones para la empresa que se establecen en la Ley de
Impuesto Sobre la Renta, una de ellas es el sistema de acumulacion de los ingresos,
costos y gastos que se debe utilizar como persona juridica y la tasa que se debe aplicar
para el célculo del Impuesto Sobre la Renta, esto detallado en el articulo 24 y 41

respectivamente.

De tal modo que surge la obligacion de formular por cada ejercicio impositivo ante la
Direccion General de Impuestos Internos la liquidacion de sus rentas y del impuesto
respectivo y pago del mismo por medio de declaracion jurada en los formulados

suministrados por la misma Direccion General conforme lo establece el articulo 92. *

2.3.8. Ley a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios:

La Ley a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios también
norma a la empresa como contribuyente de este impuesto a ciertos requisitos que debe
cumplir para efectos de deducirse créditos fiscales, fundamentales en el célculo del pago
del impuesto. Y asi como en otras leyes, en el articulo 93, se establece el periodo
tributario que es de un mes calendario, la obligacién de presentar una declaracion jurada
sobre las operaciones gravadas, exentas y no sujetas realizadas en el periodo tributario, e
igualmente la obligacion de liquidar del impuesto a pagar o, si correspondiere, liquidar

el remanente del crédito fiscal.*2

3! pdba.georgetown.edu>partie>leyes 28/05/2017 2.55 P.M
32 http://www.oas.org/juridico/spanish/mesicic3_slv_transferencia.pdf 28/05/2017 3.15 P.M
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2.3.9. Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social

En ésta Ley se establece que los patronos que empleen trabajadores sujetos al régimen
del Seguro Social, tienen obligacion de inscribirse e inscribir a éstos, usando los

formularios elaborados por el Instituto, de acuerdo al articulo 7 y 8.

Articulo 7.- En el concepto de transferencia de dominio, como hecho generador del
impuesto se entienden comprendidos, entre otros, los siguientes actos, convenciones o

contratos que se refieran a bienes muebles corporales provenientes de:

a) Transferencias efectuadas en puablica subasta, adjudicaciones en pago o remate de

bienes muebles corporales pertenecientes a contribuyentes del impuesto.
b) Permutas-

c) Daciones en pago.

d) Cesion de titulos de dominio de bienes muebles corporales

e) Mutuos o préstamos de consumo en que una parte entrega a la otra, cosas fungibles
con cargo a restituir otras tantas del mismo género y calidad.

f) Aportes de bienes muebles corporales propios del giro a sociedades u otras personas
juridicas, sociedades nulas, irregulares o de hecho y en general, a entidades o
colectividades sin personalidad juridica.

Articulo 8.- En las transferencias de dominio como hecho generador se entiende
causado el impuesto cuando se emite el documento que da constancia de la operacion. Si
se pagare el precio o se entregaren real o simbdlicamente los bienes antes de la emision

de los documentos respectivos.*

%% publica.gobiernoabierto.gob.sv>ley_principal-querige-a-la-institucion 28/05/2917 3.25 P.M
61



2.3.10. Ley Sobre Seguridad e Higiene Del Trabajo:
Decreto Legislativo N°: 2117
La presente ley regula las condiciones de seguridad e higiene en que deberan ejecutar

sus labores los trabajadores al servicio de patronos privados, del Estado, de los
Municipios y de las Instituciones Oficiales Auténomas.*

3 \www.transparenciafiscal.gob.sv>pdf28/05/2017 3.35 P.M pag..1
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CAPITULO I11.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Por naturaleza de la investigacion el tipo de estudio que se utilizo es el siguiente:
3.1 Tipo de Investigacion.
El tipo de investigacion que se realizo es descriptiva y analitica.

3.1.1 Investigacion Descriptiva.

Consiste en llegar a conocer las situaciones costumbres y actitudes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos procesos y personas. Pretende medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren.

Se evaluaron y recolectaron datos sobre diversos conceptos, aspectos, dimensiones o

componentes del fenébmeno en estudio.

3.1.2Investigacion Analitica.

Consiste fundamentalmente en establecer la comparaciéon de variables entre grupo de
estudio y de control. Ademas se refiere a la proposicion de hipotesis que el investigador
trata de probar o invalidar.

Se hizo un estudio de los diversos componentes para una mejor comprension; es decir

que se hizo un analisis de las condiciones actuales de la empresa.
3.2 Poblacion.

La poblacion esta constituida por los 10 empleados y el propietario de Centro Ferretero
AY M.

3.3 Muestra.

Debido a que la poblacion objeto de estudio son los empleados y propietario de Centro
Ferretero A Y M, su tamafio no permite llegar a ser muestreo serd un censo que se
realizara, por tanto la muestra sujeta a estudio es la poblacion total. La poblacion total a

encuestar es de 10 empleados y propietario.
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3.4 Criterios para Establecer la Muestra.
Se conto con la ayuda de los 10 empleados y el propietario.
3.5. Criterios de Inclusion.

Solo empleados de Centro Ferretero A Y M ya que la investigacion se desarrollara solo

internamente.

3.6. Métodos, Técnicas e Instrumentos:

3.6.1. Métodos:

3.6.1.1. Método Hipotético Deductivo.

Se utilizé este método porque se establecieron hipdétesis procediendo del conocimiento
que se inicia por la observacion de fendmenos particulares con el proposito de llegar a
conclusiones y premisas de caracter general que pueden ser aplicadas a situaciones

similares a la observacion.

3.6.1.2. Método Analitico.

Se utiliz6 este método ya que consiste en la desmembracion de la reorganizacion,
descomponiéndolo en sus partes 0 elementos para observar las causas, la naturaleza y los

efectos. El andlisis es la observacion de un hecho particular.
3.6.2. Tecnicas de Investigacion.

Las técnicas de investigacion son las que sirven como fuente para la obtencién de
informacién las cuales podran ser fuentes primarias que nos brindaran informacion
directa sobre el fendbmeno en estudio. Las fuentes secundarias permiten obtener

informacidn analitica y bibliografica tales como: libros, bibliografias, tesis, revistas etc.

3.6.2.1. Técnicas de Campo.

Encuesta: Es una técnica de adquisicion de informacion de interés sociologico mediante
un cuestionario previamente elaborado a través del cual se puede conocer la opinion o

valoracion del sujeto seleccionado.
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Entrevista: Consiste en obtener informacion verbal del personal que realiza
directamente las actividades a analizar. Este medio proporciona informacion completa,
debido a la interaccién que se da con el personal entrevistado, permitiendo la percepcién

de actitudes.

Es conveniente que la entrevista se realice en el lugar de trabajo del entrevistado, con el
fin de que pueda dar explicaciones directas que faciliten la comprension. Para que esta

técnica se desarrolle con éxito es conveniente observar lo siguiente:
e Ultilizar las entrevistas libres, dirigidas o ambas.

e Tener claro el objetivo de la entrevista.

e Concertar previamente cita con la persona a entrevistar.

Observacion Directa de Campo: es el recurso principal de la observacion descriptiva;
ya que se realiza en el lugar donde ocurren el fendmeno investigado para conocer la

situacion actual de la empresa.

3.6.2.2. Técnicas Documentales.

Libros: Ayuda a contener informacién sobre organizacién y reorganizacion.

Tesis: Contribuye informacion que ayuda a establecer conceptos de reorganizacion.
Bibliografias: Ayuda a mantener un registro sobre los diversos documentos utilizados.
3.6.3 Instrumentos.

Cuestionario: contiene preguntas cerradas y se les aplico a los empleados de la

empresa.

Guia de entrevista Consistira en un cuestionario con preguntas abiertas para realizar las

entrevistas no estructuradas.

Guia de Observacion: Consistié en hacer visitas al lugar del fenomeno.
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3.7. Procedimiento.

3.7.1 Validacién del Instrumento.

El instrumento se validé por medio de una prueba piloto, en la cual se prob6 la
encuesta con los 10 empleados y luego se hizo la prueba piloto de la entrevista al
propietario de la empresa.

3.7.2 Realizacion de Entrevistas y de Encuestas.

A cada empleado se le hizo llegar un documento impreso que contiene 19 preguntas
cerradas, se otorgd un tiempo estimado de 60 minutos para contestar. Todos los

empleados contestaron las mismas interrogantes.

Al propietario se le hizo una entrevista con 14 preguntas abiertas en un documento

impreso y se otorgo un tiempo estimado de 24 horas.

3.7.3. Procesamiento de los Datos.

La informacion se procesard por medio de un software estadistico Excel para su
tabulacion en tablas, cuadros y gréaficos. La informacion serd analizada e interpretada
gue permita tener mayores conclusiones. La informacion recopilada sera presentada de

acuerdo a lo que contengan la entrevista de una forma descriptiva y analitica.
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CAPITULO IV.

4.0. RESULTADO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.

4.1. Resultado de la Entrevista realizada al propietario de Centro Ferretero AY M.

Recopilar informacion sobre la situacion actual de la ferreteria Centro ferretero, que permita la
identificacion de cambios y asi pueda lograr la eficiencia en sus operacion.

Grado Académico: Ingeniero Industrial

Funcion que Desempefia en la Empresa: Administrador.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢Considera usted que los procesos
administrativos de la empresa, orientan a una
operatividad efectiva en las actividades de la
empresa?

Segun el propietario del centro ferretero considera
muy importantes los procesos administrativos,
sirven de orientacion a la empresa.

¢Cree usted que los objetivos de un diagnostico
del estado organizativo de la empresa, le
garantizan una mejor toma de decisiones; con

No se tiene nada establecido ya que no tiene bien
definidos los objetivos y estrategias que les
permitan crecer como empresa.

impacto que deriva internamente  y

externamente?

¢Se ha realizado algun diagnostico en la | No nunca se ha realizado un estudio que identifique
empresa que identifique las fortalezas, | un andlisis de sus oportunidades para seguir

oportunidades, debilidades y amenazas?

creciendo dentro del mercado.

¢Cuenta la empresa con un organigrama?

No, debido a la falta de conocimientos de como
poder elaborarlo no se cuenta con eso

¢(Estan claramente definidos cada uno de los
cargos dentro de la empresa?

Segun el propietario no porque no se maneja un
reglamento por escrito y esto hace que los
empleados realicen diferentes funciones

¢Poseen manuales administrativos?

No porque no se posee ninguna descripcion de
funciones y no posee una departamentalizacion, y
debido a que no saben como hacerlo debido a la
falta de conocimientos.

¢Se  dispone de  publicidad la

comercializacion de los productos?

para

Si por radio y perifoneo que realizan las empresas
de las marcas de producto que se ofrecen.

¢La manera en que los recursos tanto humanos,
como materiales, se manejan en la empresa;
garantizan ventas que sobrepasan las metas?

Segun el propietario si porque la empresa posee
gran demanda ya que es la Unica empresa mas
surtida.

67




¢Se lleva un control de ingreso y egreso de los
fondos con los que cuenta la empresa?

No solo se realiza un recuento diario.

¢Se cuenta con algun control de inventario con
los productos que se comercializan?

Segun el propietario no porque no se maneja
ningun control de inventario solo se verifica que si
falta algun producto.

¢La empresa cuenta con un plan motivacional
para mejorar el desempefio de sus empleados?

No se tiene establecido ningln plan para motivar a
los empleados, a veces se les da lo que los
empresas proveedoras nos proporcionan

¢Considera usted que el perfil de personalidad
que presentan los empleados, serian mejor
determinados si se emplearan programas de
evaluacion y adaptacion?

No ya que ellos cuando son contratados no se les
realiza ningun tipo de prueba.

¢Se toma en cuenta las opiniones de los
empleados?

No se toman en cuenta la opinion de los empleados
aunque muy pocas veces ellos aportan sus
opiniones a la hora de tomar decisiones.

¢Cree wusted que la aplicacion de una
reorganizacion propia, de la empresa,
impactara en la creacion de nuevos empleos al
crecer la misma?

Si porque tendriamos una organizacion bien
definida y esto los ayudaria a que los empleados
sepan cudl es su deber y derecho como trabajador
de nuestra empresa.
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4.2. Tabulacion y Analisis de Encuestas Dirigida a los Empleados de Centro
Ferretero AY M.

Pregunta 1. ;Tiene usted conocimiento si la organizacion cuenta con una vision y
mision por escrito?

Objetivo. Conocer si los empleados tienen conocimiento si la empresa posee mision y
vision.

TablaN° 1

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 1 10%
No 9 90%
Total 10 100%
Grafico N°1
Mision,Vision
10%

. ——

90% St
no

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 90% de los

empleados respondieron que no tiene conocimiento de la mision y vision y el 10% dijo

que si.

Interpretacion: segun el analisis obtenido se puede observar que la empresa no cuenta

con mision y vision bien establecidas el cual genera deficiencia en su entorno.
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Pregunta 2. ;Se practican valores morales y organizacionales dentro de la

organizacion?
Objetivo. Identificar cuéles son los morales que se practican en le empresa.

Tabla N° 2

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 2 20%

No 8 80%

Total 10 100%
Grafico N° 2

Valores Morales

20%

-

80% si

no

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 80% de los
empleados respondieron que no se practican valores morales y el 20% dijo que si se

practican.

Interpretacion: segun el andlisis obtenido podemos concluir que dentro de la empresa
no se practican valores morales, siendo estos de suma importancia para el respeto de

cada individuo.
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Pregunta 3. ;Conoce usted si los objetivos de la organizacion se estan siguiendo para
poder alcanzar la meta deseada?

Objetivo. Identificar si los empleados tienen conocimiento de los objetivos de la
empresa.

. Tabla N° 3

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 9 90%
No 1 10%
Total 10 100%
Grafico N°3
Conoce los Obijetivos de la Organizacion.
10%
90% Si
no

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 90% de los

empleados respondieron que si tiene conocimiento de los objetivos de la empresa y el
10% dijo que no.

Interpretacion: segun el analisis realizado los empleados si tienen conocimiento de los

objetivos de la empresa, esto genera una ventaja competitiva a la empresa.
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Pregunta 4. ;Tiene usted conocimiento que si la organizacion cuenta por escrito
reglamentos o normas de funcionamiento?

Objetivo. Conocer si posee reglamento por escrito.

Tabla N° 4

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 0 0%

No 10 100%

Total 10 100%
Grafico N° 4

Cuenta con Reglamentos por Escrito.

0%
<

100% Si

no

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 100 de los

empleados respondieron que no cuenta con un reglamento por escrito.

Interpretacion: segun el analisis obtenido la empresa no cuenta con reglamento escrito
en el cual se le designe al trabajador cuales son sus derechos, obligaciones y horarios

establecidos el cual esto conlleva a que el empleado no cumpla efectivamente.
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Pregunta 5. ; Qué técnicas aplica la empresa para tener una buena planeacion?

Objetivo: Identificar cuales son las técnicas de planeacién que se aplican.

Tabla N°5

Presupuestos. ' 8 ' 80 %

Elaboracion de proyectos. 1 10%

Elaboracion de planes 1 10%

Total 10 100%
Grafico N°5

Qué técnicas Aplica la Empresa.

10% presupuesto

—

i elaboracion de
80% i elaboracion de
planes

10%

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados

el 80% de los

empleados respondieron que presupuestan y el 10% que elaboran proyectos, y el 10%

dijo que elaboran planes.

Interpretacion: segun el analisis realizado la empresa elabora prepuestos de venta en el

cual conoce su estabilidad econémica.
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Pregunta 6. ;Considera usted que en esta empresa se cuenta con una estrategia de venta

para lograr el éxito en el mercado?

Objetivo: Conocer si los empleados conocen la estrategia que se usan en la empresa.

Tabla N° 6

Si 3 30%

No 7 70%

Total 10 100%
Grafico N° 6

Estrategia de Venta.

30%

. 70%

si

no

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 70% de los
empleados respondieron que no tiene conocimiento de la estrategia de venta de la

empresa y el 30% dijo que si.

Interpretacion: segun el analisis realizado la empresa si cuenta con una estrategia de
venta el cual es de suma importancia para el crecimiento de la empresa
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Pregunta 7. ;Qué tipo de estrategias implementa la organizacion para hacer frente a la

competencia y mantenerse en el mercado?
Objetivo: Conocer las estrategias que se aplican en la empresa contra la competencia.
Tabla N° 7

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Produccién 2 20%
Comercializacion 7 70%
Administrativas 1 10%
Total 10 100%
Grafico N° 7
Estrategia Frente a la Competencia.
10% 20%
produccion
comercializacion
70% administrativa

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 70% de los
empleados respondieron que la estrategia que se aplica la empresa es de

comercializacion y el otro 10% de produccion, y el 10% dijo que administrativa.

Interpretacion: segun el analisis realizado la empresa aplica la estrategia de

comercializacion donde da a conocer sus productos.
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Pregunta 8. ;Considera usted que el ambiente laboral dentro de la empresa esta

funcionando bien?

Objetivo: Identificar si el ambiente laboral estd funcionando bien dentro de la empresa.

Tabla N° 8

Si 5 50%

No 5 50%

Total 10 100%
Grafico N° 8

Ambiente Laboral.

no

M sj

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados

el 50% de los

empleados respondieron que el ambiente laboral estd funcionando bien mientras que el

otro 50% dijo que no.

Interpretacion: segun el analisis realizado los empleados se sienten insatisfechos con

el ambiente laboral ya que no es muy agradable para ellos.
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Pregunta 9. ;Cuenta la organizacion; con los siguientes elementos de la estructura

formal?

Objetivo: Identificar los elementos de estructura formal conocen los empleados.

TablaN°9
Alternativa Frecuencia Valor Porcentual
Organigrama (Carta Grafica) 0 0%
Manuales por Escrito 0 0%
Niveles Jerarquicos bien Establecidos 0 0%
Delegacion de Responsabilidad bien Definida 0 0%
Ninguna de las Anteriores 10 100%
Total 10 100%
Grafico N° 9 Organigrama
Estructura Formal. (carta grafica)
0%% Manuales por
escrito
q Niveles
jerarquicos bien
100% establecidos

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 100% de los
empleados respondieron que no tiene conocimiento de que la empresa posee una

estructura formal.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que la empresa no cuenta ningun

elemento de la estructura formal.
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Pregunta 10. ;/Qué tipo de técnicas aplica la organizacién para hacer frente a la

competencia y mantenerse en el mercado?

Objetivo: Identificar que técnicas aplica la empresa contra la competencia.

Tabla N° 10
Alternativa Frecuencia Valor Porcentual
Publicidad 3 30%
Descuentos 5 50%
Promociones 1 10%
Diferenciacién del producto 1 10%
Créditos de venta 0 0%
Total 10 100%
Grafico N° 10 T
Tipo de Técnicas Aplicadas en la Organizacién. ublicia
10% 10%
Descuentos
50%
= Promocion
es

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 300% de los

empleados respondieron que publicidad, 10% diferenciacion del producto, 10% que

promocion y el 30% descuento.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que la técnica de venta que la

empresa aplica es la publicidad, y descuento.
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Pregunta 11. ;Posee la organizacion excelente atencion, calidad humana y agilidad en
el servicio para atender a sus clientes?

Obijetivo: Identificar la calidad y atencion humana que brindan al servicio.

Tabla N° 11

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Gréfico N° 11
Posee Organizacion, Excelente Atencion y
Calidad humana.

20%

80% si

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 80% de los

empleados respondieron que si tiene buena atencion, el 20% dijo que no.

Interpretacion: segun el analisis realzado muestra que la empresa tiene una buena

atencion y calidad humana.
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Pregunta 12. ;Considera usted que la coordinacion de todas las actividades de la

empresa son efectivas?

Objetivo: Conocer si los empleados conocen la coordinacion de la empresa.

Tabla N° 12
Si ' 2 ' 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Grafico N° 12
Coordinacion de las Actividades.
20%

d
80% s

no

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 80% de los
empleados respondieron que no tiene una buena coordinacion de las actividades vy el

20% dijo que si.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que la empresa no tiene una buena

coordinacion en cuanto a las actividades que se realizan.
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Pregunta 13. ;El comportamiento laboral de los empleados influye de manera positiva
en el trabajo dentro de la organizacion?
Objetivo: Identificar si los empleados tienen conocimiento que su comportamiento

influye en la empresa.

Tabla N° 13

Si 4 40%
No 6 60%
Total 10 100%

Gréfico N° 13
El Comportamiento Laboral

60%
msi

no

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 60% de los
empleados respondieron que el comportamiento laboral influye 40% dijo que si.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que el comportamiento laboral

influye pero de manera negativa.
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Pregunta 14. ;Cuentan con un control de personal (control de asistencia horas de

trabajo etc.) para realizar sus labores?
Objetivo: Identificar si se maneja en la empresa un control del personal.

Tabla N° 14

Si 3 30%
No 7 70%
Total 10 100%

Grafico N° 14
Control de Personal.

1 30%
70% usi
no

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 70% de los

empleados respondieron que no tiene un control laboral y el 30% dijo que si.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que la empresa no posee un control

de las horas trabajadas en cada empleado.
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Pregunta 15. ;Las decisiones que se toman en la empresa son comunicadas a los

empleados?

Objetivo: Conocer si los empleados son tomados en cuenta en la toma de decisiones de

la empresa.
Tabla N° 15

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 6 60%
No 3 30%
A veces 1 10%
Total 10 100%

Grafico N° 15
Toma de Decisiones.
10%

30%

i si

60%
no

aveces

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 60% de los
empleados respondieron que no se les toma en cuenta en las decisiones y el 30% dijo

que si mientras que un 10% dijo que no.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que en la empresa la toma de
decisiones no se toma en cuenta el cual significa que no existe una buena comunicacion

entre el gerente y los empleados.
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Pregunta 16. ;Como considera el liderazgo en la organizacion?

Objetivo: ldentificar el liderazgo que se aplica en la empresa.

Tabla N° 16

Autocratico 0 0
Democratico 1 10%
Personal 9 90%
paternal 0 0
Total 10 100%

Gréfico N° 16
Liderazgo

0%

‘|0%

10%
u Autocratico

= Democratico
i Personal
i paternal

Anélisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 100% de los

empleados respondieron que el liderazgo es personal y el 10% dijo que es democratico.

Interpretacion: segin el anélisis realizado muestra que el liderazgo dentro de la
empresa es personal.
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Pregunta 17. ;Aplica la empresa métodos para mejorar el desarrollo laboral de los
trabajadores?

Objetivo: Conocer los meétodos que la empresa aplica a sus trabajadores para que
desarrollen su labor.
Tabla N° 17

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Grafico N° 17
Metodos.
20%

=] .
|

no
80%

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 80% de los
empleados respondieron que la empresa no aplica métodos de desarrollo laboral y el
20% dijo que si se aplican métodos.

Interpretacion: segin el analisis realizado muestra que la empresa no cuenta con

métodos laborales los cuales ayuden al empleado a ejercer mejor su labor.
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Pregunta 18. ;Las Recompensas e Incentivos recibidos (Salarios, Bonificaciones,
descuentos, prestaciones, aumentos de salarios entre otras) por la empresa lo hacen
sentirse motivado?

Objetivo: Identificar cuales son los incentivos que reciben los empleados por parte de la
empresa.

Tabla N° 18

Alternativa Frecuencia Valor Porcentual

Si 3 30%
No 7 70%
Total 10 100%

Grafico N°18
Recompensas e Incentivos.

- 30%
70% msi

no

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 70% de los
empleados respondieron que no reciben bonificaciones de parte de la empresa, y el 30%
dijo que si.

Interpretacion: segun el analisis realizado muestra que empresa no brinda ningun tipo

de incentivo para motivar los empleados.
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Pregunta 19. ;Cudles de los siguientes mecanismos de control son practicados en la

organizacion?

Obijetivo: Identificar qué medidas de control son aplicadas en la empresa.

Tabla N° 19
Alternativa Frecuencia Valor Porcentual
Control de inventario. 1 10%
Control del proceso de produccion. 0 0%
Control de entradas y salidas a la bodega 0 0%
Control de asistencia 0 0%
Control contable 0 0%
Control financiero 2 20%
Ninguno 7 70%
Total 10 100%

Grafico N° 19
Mecanismos de Contralcontrol de inventario.

10% = Control del proceso de
0%

produccion.

= Control de entradas y
salidas a la bodega
Control de asistencia

70%

= Control contable

= Control financiero.

Analisis: Como se puede observar del 100%, de los encuestados el 70% de los
empleados respondieron que no tiene conocimiento de ningun control de los productos,

el 10% dijo un control de inventario y el 20% dijo que financiero.

Interpretacion: segun el andlisis realizado muestra que la empresa no posee un control
de sus productos el cual es de suma importancia para conocer conque productos se

cuenta y con cuales no se cuenta.
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4.3. CONCLUSIONES.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el estudio, se puede concluir que tanto
empleados como socios expresaron, que la empresa no cuenta con una mision y
visién, segin uno de los socios de Centro ferretero A 'y M, considera muy importante
los procesos administrativos, que servirian de orientacion a la empresa, ya que no se
cuenta con ningun modelo administrativo por falta de apoyo y asesoria técnico

administrativa.

Muestra claramente carencia de procesos y controles estructurados, mal manejo de
recursos, Yy falta de organizacion empresarial para realizar diferentes estrategias,
también la falta de manuales administrativos, programas de capacitacion; Pues no
se tiene nada establecido ya que no tiene bien definidos los objetivos y estrategias
que les permitan crecer como empresa, la empresa no practica valores morales,
aunque los empleados si tienen conocimiento de los objetivos de la empresa, nunca
se ha realizado un estudio que identifique un analisis de sus oportunidades para
seguir creciendo dentro del mercado, debido a la falta de conocimientos de como

poder elaborarlo.

No se maneja un reglamento por escrito y esto hace que los empleados realicen
diferentes funciones, no se posee ninguna descripcién de funciones y no posee una
departamentalizacion, y debido a la falta de conocimientos, los criterios de
reclutamiento y seleccidn de personal en la ferreteria estudiada son inexistentes, y se
excluye el uso de herramientas del proceso administrativo; y segun guia de
observacién e investigacion, no existe consideraciones técnico administrativas para
la determinacion del ambiente laboral del proceso productivo, en este caso el proceso
de ventas. Los indicadores como perfil de personalidad, habilidades y destrezas, y
formacion académica, no son considerados al momento de contratacion, por eso no
existe control alguno, tampoco existen oportunidades de ascenso de los trabajadores,

conllevando a que en materia de recursos humanos es urgente una reorganizacion.
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En cuanto a herramientas de control con los que cuenta la empresa, no posee ningun

tipo de control, solo se realiza un recuento diario. No posee control de inventarios.
Concluimos de acuerdo a lo que las fuentes de informacién manifiestan en una

amplia mayoria que es necesaria una reorganizacion administrativa, ya que distintas

areas de la empresa se estan viendo afectadas por el mal desempefio.
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4.4. RECOMENDACIONES.

Se recomienda plasmar o documentar por escrito la mision, vision,
organigrama, recibir una orientacion técnico-administrativa que le permita
dar el paso hacia su acreditacion, enfocada a adquirir los conocimientos
necesarios para una administracion eficiente, estableciendo un cambio

fundamental en su estructura organizacional.

Se le recomiendan objetivos orientados a una reorganizacion administrativa
que contribuyan a definir con exactitud qué es lo que se pretende como
institucion, delimitando los niveles jerarquicos y determinando las funciones
que se espera del recurso humano, haciendo uso de manuales administrativos
y planes de capacitacion y motivacién para los empleados. permitiendo con
ello un excelente desempefio de las actividades realizadas en equipo, para
ello es necesaria una formacién donde se desarrollen programas de

capacitacion constante y se logre el cambio esperado.

La implementacion de procesos adecuados de reclutamiento y selecciéon de
personal. Promoviendo a la vez incentivos motivacionales, un ambiente de
trabajo en equipo, donde cada empleado sea tomado en cuenta en la toma de
decisiones y pueda sentirse importante para la empresa. Es fundamental
proporcionar al personal todas las prestaciones necesarias para una mejor
calidad de vida en el trabajo y con mayor razon se sienta comprometido con
la ferreteria. Crear un ambiente y clima laboral positivo, con comunicacion
afectiva que permita trabajar en condiciones adaptables para todos y
creando nuevas perspectivas para lograr el éxito de la empresa en conjunto.
Crear conciencia de la importancia de los indicadores de perfil de
personalidad, habilidades y destrezas, formacion y desarrollo, realizando

algunos test para el empleado, de esta manera.
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Un control de inventarios, uso de tarjeta kardex.

Se recomiendan a la Empresa, la puesta en marcha de la reorganizacion
administrativa, dejando de lado todos sus procesos administrativos empiricos
e introducir, procesos correctos en todo el desarrollo de la administracion.
Para lograr un mejoramiento administrativo, es necesaria la implementacion
de manuales administrativos tales como: Manual de Bienvenida, de
Descripcion de Puestos, de Atencion al Cliente. Todo el plan debe ir con una
vision hacia el cambio y dejar atras viejos paradigmas. Con este redisefio la
ferreteria lograra ganar ventaja competitiva, rentabilidad y serd modelo a
sequir para todo el sector empresarial de la ciudad de EIl trénsito
Departamento de san Miguel.
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CAPITULO V

“PROPUESTA DE REORGANIZACION PARA MEJORAR EL
FUNCIONAMIENTO ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA “CENTRO
FERRETERO AY M” EN LA CIUDAD DE EL TRANSITO DEPARTAMENTO
DE SAN MIGUEL, 2017.

Resumen Ejecutivo.

En el desarrollo de este capitulo se hace a Centro Ferretero A y M. La propuesta de
reorganizacion para mejorar el funcionamiento administrativo y lograr la eficiencia en
dichos procesos, con el proposito de brindar a la administracion las herramientas
necesarias para que en coordinacion con el propietario y empleados pueda realizar sus

funciones de manera eficaz.

La propuesta de reorganizacion comprende el desarrollo de cada una de las etapas de la
administracion iniciando con la planeacion y sus herramientas dandole un rumbo y una
razén de ser y lo que quiere ser a futuro, creando objetivos y metas planteadas, asi
mismo se especifica la etapa de la organizacion donde se presenta el organigrama
propuesto y los manuales que se consideraron necesarios para esta empresa, se explica
también la etapa de integracion donde se le propone un plan de capacitacion para que el
empleado pueda ejercer su trabajo con mayor eficacia, de igual manera se explica la
etapa de la direccion con sus respectivos elementos que son esenciales para el buen
funcionamiento en cuanto a la comunicacion, la motivacion y el liderazgo dentro de la
empresa. Por ultimo encontramos la etapa de control donde se proponen los diferentes
controles que debe de tener la ferreteria, los cuales ayudaran a tener un mejor control de

los recursos que posee y de igual manera reducir costos innecesarios.
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JUSTIFICACION.

La propuesta de reorganizacion para mejorar el funcionamiento administrativo, se
desarroll6 de acuerdo al diagnostico realizado a la ferreteria, para fortalecer debilidades
y necesidades administrativas, con el objetivo de optimizar su eficiencia, ya que es
latente la necesidad de dar nuevos cambios radicales en los procesos administrativos,
dado que no cuenta con procesos formales adecuados y existe una aspiracion y anhelo de

parte de los socios.

En base a lo expuesto anteriormente se presenta la propuesta titulada: “Propuesta de
Reorganizacion para mejorar el funcionamiento Administrativo de la empresa Centro
Ferretero A 'y M en la ciudad de El Transito, 2017, con el fin de que la siguiente
propuesta contribuya a la solucién de problemas que en la actualidad tienen las areas que

fueron objeto de estudio.

Dando beneficios a un mejor desarrollo del proceso administrativo dentro de la empresa,
con una herramienta fundamental, donde se podran dar mejoras espectaculares en lo que
se refiere a costos, calidad, servicio y rapidez. Asi mismo con la aplicacion del Modelo
propio de Reorganizacion se podrd tener cambios radicales, logrando mayor
competitividad, rentabilidad y posicionamiento en el mercado. Todos los miembros de la
empresa formaran parte de este cambio y experimentaran una nueva forma de desarrollo
organizacional. Se espera que dicha propuesta le sea muy Util a la ferreteria y sea un
ejemplo clave para el sector empresarial de oriente, donde los conocimientos adquiridos

se extra ponen a las demas empresas.
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OBJETIVOS.

Objetivo general.

Proponer un modelo de reorganizacion para mejorar el funcionamiento administrativo
de la Empresa Centro Ferretero A y M, para optimizar su eficiencia en la ciudad de El
Transito.

Obijetivos especificos.
Crear a la ferreteria herramientas de planeacion, organizacién e integracion para la
simplificacion de procesos administrativos que generen un crecimiento econdémico y una

optimizacion de recursos.

Aportar los mecanismos de control y evaluacion para medir los resultados alcanzados
con la implementacién de la reorganizacion en los procesos administrativos de la

Empresa Centro Ferretero Ay M.
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ESQUEMA DEL PROCESO DE REORGANIZACION DE CENTRO

FERRETEROAY M.

“—/

l RETROALMENTACION
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

A través del analisis FODA se puede determinar la situacion actual de la empresa Centro
Ferretero A Y M, lo cual en lo interno se observa las fortalezas ya que es una empresa
competitiva ofreciendo precios de acuerdo a la competencia, también posee una buena
calidad y reconocimiento de parte de los clientes, lo cual estas fortalezas asen a la empresa
ubicarse dentro de las méas reconocida y mejores de la industria ferretera de la de la cuidad
del Tréansito, también se pudo observar que dentro de las principales debilidades estan que
no tiene una buena organizacion ya que no cuenta con una administracion y no posee
ningun manual administrativo, no brinda ningun plan de capacitacion, no brinda créditos a
sus clientes, no posee un control en cuanto a los trabajos realizados por los empleados ya
que estos no tienen ningln cargo en especifico lo cual realizan trabajos rutinarios , la
empresa no realiza publicidad, no posee una planeacion de las actividades que se realizaran
dentro de las debilidades esta también que no tiene mision, y vision reglamento por escrito,
no realiza reclutamiento para contratar a sus empleados no maneja un control de inventario

de materiales.

En lo externo se puede determinar que las oportunidades que posee la empresa son una
demanda excesiva, facilidad a los cambios econdmicos, y facilidad de penetrarse a nuevos
mercados, las amenazas que posee son: inseguridad, desempleo, mercado saturado, y
como principal amenaza la falta de conocimientos administrativos, y que no realiza

investigacion de mercados.

Por lo cual se le recomienda a la empresa Centro Ferretero A Y M, una reorganizacion
administrativa, lo cual incluiria estructura organizativa, mision vision, objetivos general y
especifico, metas, politicas, reglas, valores, estrategias, manual de bienvenida, descripcion

de puesto y atencion al cliente, plan de capacitacion y motivacional.

Lo cual esto serviria como guia administrativa a la empresa para una buena organizacion
administracion ya que posee las principales herramientas en las cuales la empresa presenta

su mayor debilidad.

95



ANALISIS FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Administracion Administracion Administracion Administracion
e Conocimiento del negocio con, e Mala organizacion. e Facilidad de organizarse. e Incumplimiento de
experiencia de 5 afios en el administrativa. e Motivacién por parte obligaciones.
mercado. e Alta rotacion del personal. delos socios. e Inseguridad.
e No tiene una planeacién e Facilidad de adaptarse a e Desempleo.
adecuada. nuevos cambios e Falta de conocimientos
¢ No posee manuales. administrativo. Administrativos del
e El organigrama no esta por personal.
escrito.
¢ No tiene mision vision por
escrito.

No posee reglamento.

No hay capacitaciones.

No hay un plan motivacional.
No un proceso de
reclutamiento.

e No se aplican pruebas para la
evaluacion de desempefio.

Financiero Financiero Financiero Financiero
e Poseen liquidez. e Falta de fuerza en area de e Acceso a nuevas e Incremento en los precios
e Efectiva negociacion de los cobros y recuperacion del tecnologias. de los materiales debido a
créditos a corto plazo con los capital invertido. la economia.
proveedores. e No existe control de los

inventarios formal.
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Mercadotecnia
Productos de calidad.

Competencia
Precios competitivos.

Calidad reconocida por
nuestros clientes.
Marcas reconocidas

“Americana lider” en el ambito

ferretero. Materiales a precios

accesibles.

Proveedores de renombre y

marcas circuncidados.
Geografico

Buena ubicacion territorial.

Mercadotecnia

e Poco conocimiento de
nuestros clientes actuales
volumen de ventas, contactos
etc.

e Poca publicidad
producto.

e No realizan investigacion de
mercado.

con el

e Pocas promociones a los
clientes.
Competencia
e No posee publicidad.

Geografico
e Poco espacio de parqueo.

97

Mercadotecnia Mercadotecnia
e Variedad de materiales. e Mercado saturado.
e No realiza investigacion
de mercado.

Competencia Competencia
e Demanda excesiva. e Desperdicio de materiales
e Buena relacion
competitiva.
Geografico Geografico

e Facilidad de expandirse.



ANALISIS VRIO.

Recursos Valioso | Raro | Inimitable | Organizacional Implicancia Categoria FODA
Competitiva

Mercado
Calidad reconocida por nuestros | Si Si No No Ventaja Competitiva Fortaleza central
clientes.
Mercado saturado No No No Si Desventaja competitiva. | Debilidad Normal
no realiza investigacion de mercado | Si No Si No Desventaja competitiva. | Debilidad Critica
Conocimiento del negocio con, | Si No No Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
experiencia de 5 afios en el mercado.
Proveedores de renombre y marcas | Si No No No Paridad Competitiva Fortaleza
circuncidados Normal
Marcas reconocidas “Americana y | Si No No Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
lider” en el ambito ferretero.
Precios competitivos. Si No Si Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
Variedad de materiales Si No No Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
productos de calidad Si No No Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
Geogréfico
Buena ubicacion territorial. Si No Si Si Ventaja competitiva Fortaleza Central
Facilidad de expandirse Si No Si Si Ventaja competitiva Fortaleza Central
Falta de fuerza en area de cobros y | Si Si Si No Desventaja competitiva | Debilidad Central
recuperacion del capital invertido
Financiero
Poseen liquidez. Si No Si Si Ventaja competitiva Fortaleza Central
Incremento en los precios de los | No Si No No Desventaja competitiva. | Debilidad Critica
materiales debido de a la economia.
Competencia
Demanda excesiva ' Si No | Si ' Si ' Ventaja competitiva | Fortaleza Central




Buena relacion competitiva | Si | No | Si | Si | Ventaja competitiva | Fortaleza Central
Administracion
Motivacion por parte delos socios No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
Facilidad de adaptarse a nuevos | Si No No Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
cambios administrativos
Facilidad de organizarse Si No No Si Ventaja Competitiva Fortaleza normal
Mala organizacion administrativa. No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
No tiene una planeacién adecuada No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
No hay capacitaciones. No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
No posee reglamento No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
No posee mision No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
No pose vision No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
No posee manuales administrativos | No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
El organigrama no esta por escrito No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
No hay un plan motivacional No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
No existe control de los inventarios | No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad clave
formal
No se aplican pruebas para la | No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
evaluacion de desempefio
No hay un proceso de reclutamiento | No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
Incumplimiento de obligaciones. No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
falta de conocimientos | No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
administrativos del personal
Publicidad
poca publicidad No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
Pocas promociones a los clientes. No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
Econdmico
Desempleo No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
Inseguridad No tiene Desventaja Competitiva | Debilidad critica
Desperdicio de materiales Si No No No Paridad Competitiva Fortaleza
Normal
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CONCLUSION DEL ANALISIS VRIO.

Al conocer y evaluar la situacion actual de la empresa se determinaron aspectos
importantes que se deben tomar en cuenta para el mejoramiento en su funcion: tomando
las debilidades y desventajas para convertirlas en oportunidades y fortalezas las cuales le

ayudaran a un mejor funcionamiento.

Entre las principales fortalezas centrales estdn: Reconocimiento por los clientes,
reconocimientos por parte de los socios en el negocio, posee buena ubicacion, facilidad
de expandirse, posee liquides, demanda excesiva y buena relacion competitiva entre las
fortalezas normales estan facilidad de adaptarse a nuevos cambios ya que la empresa

tiene buena facilidad para enfrentarse a los cambios econémicos.

Las debilidades criticas que posee la empresa estan: No realiza investigacion de
mercado, poca publicidad, ya que no realiza publicidad por ningun medio de
comunicacion, no realiza promociones para sus clientes, el desempleo, y la inseguridad
social, debido a la situacion que esta pasando el pais incremento de los precios de los
productos debido a la economia, ya que si los precios aumentan los productos se tienden
a disminuir las ventas, dentro de lo administrativo estan que los empleados y los socios
no conocen un desarrollo administrativo y debido a esta la empresa no realiza
capacitacion para sus empleados Yy ni les brinda un reconocimiento para motivarlo y
esta debilidad provoca que los empleados tiendan a incumplir con sus obligaciones ya
que no se lleva a cabo un control tanto de inventario de mercaderia ni de un control de
entrada y salida para los empleados.

Son desventajas claves: inexistencia de mision, vision y objetivo, organigrama,

politicas, metas manuales administrativos por escrito.
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Dentro de las debilidades normales estdn que existe un mercado saturado debido a la
gran rama de ferreterias, improvisacion en el trabajo como consecuencia de la
inexistencia de planes y programas administrativos.

Como resultado a este andlisis se les brindaran herramientas las cuales daran solucion
algunas de las debilidades criticas y fortaleceran mas las oportunidades y fortalezas y
asi poder aborden algunos problemas principales que posee la empresa y asi poder
ayudar al empresario y a los empleados tomando en cuenta que la empresa no posee

ningan documento formal por escrito.
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REORGANIZACION ADMINISTRATIVA.
Para que haya una Reorganizacion debe haber una organizacion.
¢ Qué es Organizacién?

Es el proceso que parte de la especializacion y division del trabajo para agrupar y
asignar funciones a unidades especificas e interrelacionadas por lineas de mando,
comunicacion y jerarquia con el fin de contribuir al logro de objetivos comunes de un

grupo de personas.

Esta etapa del proceso administrativo se basa en la obtencion de eficiencia que solo es
posible a través del ordenamiento y coordinacion racional de todos los recursos que

forman parte o con los que cuenta la empresa.
Alcance y Fuentes de un Cambio Organizacional.

Cuando se cambia una organizacion se afecta en forma directa toda su composicion, ya

que sus efectos se traducen a nivel horizontal y vertical en el organigrama.

Por ello la formulacién de la propuesta de reorganizacién de Centro Ferretero Ay M
tiene que ser fundamentada en las causas que originan la necesidad de un cambio

organizacional y su area de influencia. A continuacion se mencionan algunas:
Internas.

e Necesidad de incrementar la rapidez de respuesta.
e Lentitud en el flujo de recursos econémicos.

e Cambio de estrategias.

e Funcionalidad técnica y/o tecnologica.

e Deteccion de problemas operativos internos.

e Dificultades en el proceso de toma de decisiones.
e Expansion de la organizacion.

e Como resultado de una iniciativa para mejorar el desemperio.
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Para asegurar una ventaja competitiva.

Externas.

Cambio en la situacion del mercado.

Presion de la competencia.

Modificacion de las condiciones econdmicas del pais.
Comportamiento del consumidor.

Cambios en el marco legal.

Como propuesta de camaras o grupos de afiliacion.

Por acuerdos inter e intra organizacionales.

En atencion a convenios y/o tratados nacionales o internacionales.

Por demanda de los grupos de interés.

Para dimensionar y estructurar un proceso de reorganizacion es necesario disponer de

elementos de decision idoneos. Con base en esta perspectiva, se debe seguir un orden en

el proceso de reorganizacion en cuanto a la estructura y forma de operar de la empresa.

Departamentalizacion.

La departamentalizacion consiste en la coordinacién en la combinacién y/o agrupacion

adecuada de las actividades necesarias para la organizacion en departamentos

especificos.®

En la empresa Centro Ferretero Ay M, la departamentalizacion es de forma lineal.

Lineal.

También denominada como departamentalizacion lineal, la cual consiste en agrupar

actividades y tareas en relacion a las funciones que se desarrollan en la empresa.

% http://www.administracionmoderna.com/2012/01/departamentalizacion.html
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Es el agrupamiento de actividades de acuerdo con las funciones de una empresa, abarca
todo lo que las empresas hacen normalmente siendo sus funciones basicas la produccién,
ventas y financiamiento.*

La division del trabajo hace que la organizacion se Departamentalice de acuerdo con el
criterio de similitud de funciones, en actividades agrupadas e identificadas por la misma
clasificacion lineal de las operaciones, funciones, y actividades de la area administrativo

lo cual se define cada una de la siguiente manera.

a) Operacién: Cada una de las acciones, pasos o etapas fisicas 0 mentales necesarias

para llevar a cabo una o varias tareas. Division minima del trabajo.

b) Actividad: Conjunto de operaciones organizadas secuencialmente para lograr una

finalidad establecida.
¢) Funcion: Grupo de actividades afines necesarias para alcanzar los objetivos de una
organizacion.
Ventajas de la estructura organizacional por funciones.
e Esel reflejo I6gico de las funciones.
e Mantiene el poder y el prestigio de las funciones principales.

e Sigue el principio de la especializacion ocupacional.

e Simplifica la capacitacion.

Proporciona los medios de control estricto en la alta direccion.
Mediante la departamentalizacion se pretende agrupar en unidades definidas las
funciones de cada empleado con objetivos afines que se orientan hacia el mismo

propasito.

$®http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/08/08_1858_IN.pdf
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Jerarquizacion.

Es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) a través de los distintos niveles
organizacionales y delimitar la responsabilidad de cada empleado ante un solo superior
inmediato.

Este enfoque permite ubicar a las unidades administrativas respecto de las que se
subordinan a ellas en el proceso de delegacién de la autoridad.

La estructura de la organizacion se integrara con diversos niveles relacionados entre si;
es decir, las unidades administrativas deben ubicarse en una escala que permita su
atencion, control y supervision, ya que a la funcién asignada corresponde una autoridad
y responsabilidad determinadas: a mayor contacto con el publico o con los bienes y
servicios producidos, mas baja sera su ubicacion en la escala, y a mayor nimero de
tareas de planeacidon, coordinacion y control, mas alta sera.

Es la disposicion de las funciones de una organizacion por un orden un rango, grado o
importancia de e n la Empresa Centro Ferretero A y M, se establecera un tipo de

autoridad lineal lo que se vera reflejado en el organigrama.
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ORGANIGRAMA PROPUESTO A CENTRO FERRETERO AY M.

JUNTA DE S0CIOS

GERENTE
GENERAL

AUDITOR

--------------------- EXTERNO

| |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE COMPRAS DE VENTAS DE FINANZAS
BODEGUERO VIGILANTE MOTORISTA VENDEDOR CONTADOR ‘ CAJERO ‘

Simbologia de Organigrama.

Ente Gramas: Representacion grafica de cada unidad organica de la estructura formal.

Se refiere a cada uno de los rectangulos que componen la grafica y su inscripcion.

1

Lineas de Autoridad o Dependencia Jerarquica: Son aquellas que relacionan
Jerarquicamente el ente gramas. Se identifican visualmente ya que estas son lineas

llenas y en direccion vertical.
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Lineas de Dependencia Funcional: Son aquellas que funcionalmente (por funcién o
tarea que desempefia) el ente gramas. Los ente gramas Se grafican con lineas llenas y en

direccion horizontal.

Linea de Mando.

Estas lineas se relacionan estrechamente con la jerarquizacion porque simbolizan el
enlace entre las unidades y constituyen el elemento estructural de los organigramas ya

que representan graficamente la delegacion de autoridad mediante niveles jerarquicos.

De acuerdo con este principio, una direccion o gerencia (supervision intermedia), debe
manejar varios departamentos (unidades de supervision inmediata), en tanto que las
direcciones (regularmente en un nimero reducido) tienen que ser controladas por una

direccién general.
Unidad de Mando.

Es conveniente que una unidad administrativa no tenga méas que un solo titular, lo que

evita la duplicidad de mando y posibles conflictos de autoridad.
Autoridad.

Es la facultad de dirigir las acciones, adoptar decisiones y girar 6rdenes para que se
realice alguna actividad o se acate una decision; en sintesis, se dice que autoridad es la
capacidad que tiene el responsable de un 6rgano para lograr que sus subordinados hagan
o dejen de hacer algo, lo cual implica necesariamente el ejercicio del mando.
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Responsabilidad.

Es la exigencia que tiene todo individuo u érgano administrativo de cumplir las acciones

encomendadas y de rendir cuentas de su ejecucion a la autoridad correspondiente.

La responsabilidad implica que toda unidad administrativa y sus miembros deben
responder al ejercicio de la autoridad; por lo tanto, son primordiales la necesaria
adecuacion, el equilibrio y la correspondencia entre estos factores: no puede ejercerse

ninguna autoridad sin responsabilidad, y viceversa.
Autoridad Funcional.

Por lo general, este tipo de autoridad, que se basa en el conocimiento experto, se asigna
a unidades que tienen a su cargo funciones de apoyo o asesoria, aunque también puede
recaer en unidades de linea. Su ejercicio es el Unico caso en que se justifica que una
unidad staff pueda girar instrucciones a una unidad de linea o en el que una unidad de

linea dé drdenes a un 6rgano que no depende jerarquicamente de él.
Tramo de Control.

Es el nimero de unidades administrativas que dependen directamente de un drgano

superior.

La naturaleza, complejidad e importancia de las funciones son factores de gran
trascendencia para determinar el nimero de subordinados directos que puede atender un

organo, pues hacerlo de manera eficaz exige mayor concentracion.

Para lograr un maximo de eficiencia es indispensable que la estructura de organizacion
evite las complicaciones, tanto en su agrupacion de actividades como en las relaciones
que implican, ya que por lo comin una estructura compleja genera dificultades
administrativas, crea disfunciones, entorpece la operacion y eleva considerablemente los

costos.

Cuando surja una nueva actividad en un area de la organizacion, la respuesta mas viable

no sera crear un organo, sino definir como reorientar las funciones hacia otras unidades
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administrativas. La estructura de organizacion es el resultado de la integracion ordenada
de las actividades e indica, al mismo tiempo, quién debe hacer las tareas. No hay que
olvidar que el aumento del nimero de érganos y la necesidad de comunicacion frecuente
influyen sobre el tramo de control, por lo que debe evitarse el exagerado crecimiento de
la estructura. El tramo de control que debe tener un superior esta determinado por las
relaciones organicas entre éste y sus subordinados, asi como por las que establecen entre
si estos ultimos; tal criterio se fundamenta en la teoria de Graicunas, quien afirma que al
aumentar en progresion aritmética los érganos en la estructura, el nimero de relaciones
se incrementa exponencialmente, lo que en ocasiones provoca graves trastornos y

dificultades en la comunicacion.
Formulacion del Diagndstico.

El diagnodstico es, en muchos sentidos, la plataforma que permite a una organizacion
analizar y sistematizar la informacion de su realidad, para determinar la naturaleza y
magnitud de sus necesidades e identificar los elementos més trascendentes de su forma

de operar.

Para este efecto y como base para encauzar las iniciativas necesarias, se utilizaran los
documentos e informacion de las &reas bajo revision, lo cual hara posible relacionar el
origen con las posibles consecuencias de su ejecucion para establecer alternativas de

accion especificas. De la estructura deben considerarse los siguientes elementos:
Contexto.

* Fisonomia de la organizacién de acuerdo con su situacion actual y su trayectoria

historica.

» Mecanica para generar bienes, servicios, capital y conocimiento.
« Ambito de Actuacion.

Infraestructura.

* Esquema de operacion (procesos/funciones).
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* Estructura organizacional.

* Programacion institucional.

* Nivel de desarrollo tecnolégico.

Posicion Competitiva.

* Naturaleza, dimension, sector y giro industrial de la organizacion.
» Competencias centrales.

* Capacidades distintivas.

* Clientes, proveedores y competidores.
Desempefio.

* Resultados alcanzados.

* Margen de eficacia.

Liderazgo.

* Cultura organizacional.

* Valores.

Propuesta de Reorganizacion: la Planeacion.

La cual consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la

determinacion de tiempos y nimeros necesarios para su realizacion.

Esta requiere definir los objetivos o metas de la organizacién, estableciendo una
estrategia general para alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquia completa de

planes para integrar y coordinar actividades.

Es asi como se propone la Mision y Vision, Objetivos, Metas, Politicas, Reglas, Valores

y Estrategias para Centro Ferretero “A y M.”
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Mision.

“Somos una empresa ferretera dedicada a la venta de materiales de
construccion, fontaneria, y productos eléctricos, de mayor calidad y
en diversas marcas, precios adecuados, excelente atencion
satisfaccion de las necesidades que el cliente requiera.”

Vision.

“Ser una empresa independiente en la venta de productos de
ferreteria y de construccion, ofreciendo productos de calidad y buen
servicio a nuestros clientes permitiendo asi una mayor posicion y
liderazgo comercial en general, superando las expectativas de
nuestros clientes, laborando en un ambiente de armonia con nuestro
equipo de trabajo.”

Objetivo General:

Lograr una administracion eficiente que permita brindar a los clientes productos de

ferreteria y construccion de alta calidad, aumentando los niveles de ventas y servicios en

la ferreteria; en beneficio de un mejor posicionamiento en la ciudad de el transito

departamento de san miguel.

Objetivos Especificos.

v Brindar a nuestros empleados un ambiente laboral adecuado y un sistema de

recompensas que los motive en la realizacion de su trabajo.

v" Lograr una alta penetracion y participacion en el mercado meta, por medio de la

calidad en nuestros productos.
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v' Capacitar de manera sostenida al personal administrativo y de ventas con los
conocimientos y herramientas técnicas suficientes en cuanto a materiales de
ferreteria y construccion en el area de ventas para ofrecer un mejor servicio a los
clientes.

Metas.

v Reducir al minimo las quejas de los clientes.

v" Ampliarse en el mercado como una empresa lider en comercializacion y
distribucion de materiales en un corto plazo.

v’ Capacitar a los empleados dos veces al afio

v' EXigir a nuestros proveedores certificaciones de calidad de los productos en
cada pedido recibido.

Politicas.

Los empleados deben dar la mejor atencion a los clientes.

El equipo de trabajo debe ser responsable, honesto, respetuoso.

La empresa cumplira con los requisitos acordados con los clientes.
Nuestros productos deben cumplir con los estandares de calidad.

Los empleados estaran en constante capacitacion.

La autoridad y liderazgo solo lo tiene el gerente.

Manejamos precios accesibles para todo tipo de clientes.

Alcanzar un servicio rapido y eficiente al momento de atender al cliente

Cumplir con el pago puntual a los proveedores.

NN N N N N N N NN

Respeto a las normas de la ferreteria.

Reglas.
v" Respetar horario de entrada y salida.

v" Solicitar permiso al gerente en caso de que el empleado necesite salir antes de la

jornada.
v" Solicitar permiso con dos dias de anticipacion si se faltara a trabajar.
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v" Prohibidas las visitas al empleado durante la jornada laboral.

v" Ausencia de un trabajador sin causa justificada, no excedera de dos dias

mensuales.
Valores.
Amabilidad: Tratamos cordialmente a nuestros clientes y comparieros de trabajo.

Crecimiento: Para hacer crecer nuestra empresa tenemos que aprender y crecer cada
uno de los que integramos esta empresa, por lo que estamos abiertos a las nuevas ideas

ya que nuestro mundo esta en constante cambio.
Cooperacion: Trabajamos en equipo para lograr el éxito de la organizacion.

Honestidad: Demostramos honor y dignidad en nuestro trabajo, rechazamos el robo, el

fraude u otras formas de corrupcion.

Pro actividad: Identificamos oportunidades de crecimiento y llevamos a otros a crear el

futuro que imaginamos.

Responsabilidad: Asumimos la obligacion de responder por lo que hacemos o dejamos
de hacer.

Respeto: Tratamos a los demas con respeto y estamos a favor de crear y mantener una

relacién ganar-ganar con nuestros clientes, personal, proveedores y nuestra comunidad.

Servicio al Cliente: Los clientes son la razén de ser de la organizacién, clientes

satisfechos aseguran la permanencia de nuestro negocio.

Solidaridad: Actuar siempre con la disposicion a ayudar a los compafieros cuando
necesiten de apoyo; regidos por la cooperacion para lograr los objetivos propuestos por

la empresa.

Trabajo: Estamos seguros que el mejor medio para conseguir nuestras metas es el
trabajo diario, por lo que nuestros ideales de mejora continua son sacrificio y dedicacion

que se convierten en nuestras mejores herramientas para conseguir lo que queremos.
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Trabajo en Equipo: Colaboramos, sumamos esfuerzos, multiplicamos logros.
Estrategias.
1. Operativas Administrativas.

e Alcanzar niveles altos de satisfaccion en los clientes y lograr preferencia.

e Completo abastecimiento de la cartera de productos y materiales.

e Penetracion y participacion en el mercado meta.

e Ofrecer productos diversificados y de mejor calidad en comparacion a la
competencia.

e Incorporacion de nuevas y mejores tecnologias; en cuanto a inventario de
materiales.

e Obtener solidez y prestigio con los clientes en comparacion a la competencia.
2. Operativas Mercadologicas.
a) Producto.

e Calidad del Producto: Cada producto que la empresa oferta cuenta con respaldos
de certificacion de calidad que satisfacen las necesidades.

b) Precio.

e Precios Bajos: Para penetrar en el mercado meta, dado que Centro Ferretero A 'y
M tiene muchos competidores tanto nacionales como extranjeros, que ofrecen sus
productos a precios alto y por lo general los consumidores buscan precios bajos.

e Centro Ferretero A 'y M creara alianzas estratégica con proveedores fabricantes,
para poder incursionarse en el mercado con productos a precios bajos, manteniendo
los estandares de calidad.

c) Plaza.

e Utilizacion de Canales de Distribucion.
e Canal directo: Productor-Consumidor: Es la manera mas accesible de llevar el

producto a los consumidores, pues Centro Ferretero A y M se encarga de llevar los
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materiales hasta su destino ofreciéndole transporte para la comodidad de sus
clientes.

d) Promocion.

e El merchandising: Consiste en exhibir los productos de tal manera que sean mas
atractivos y llamativos para los clientes,

e Disposicion de los espacios: se procura mantener una buena disposicion de los
espacios dentro de la ferreteria, con el objeto de lograr el libre transito y
circulacién dentro del establecimiento para la comodidad de los clientes.

e Estrategias de Publicidad: Elaborar una campafa publicitaria para dar a conocer
sus productos de ferreteria y materiales de construccion para persuadir a los
clientes, con la finalidad de que Centro Ferretero Ay M incremente su cartera de
clientes, obtenga excelentes ganancias y se dé a conocer en su mercado local y
sectores aledafios, mediante las siguientes acciones.

Acciones.

e Uso de hojas volantes.

e A sus orde nes

Esperamos ! oon Materalkes
¥y HEramemtas
para
corstruccion,

carpinteria, fontanera,
estructuras metdlias y ura
ampla gama de pinturas.

Hiademds contamos con

VEitenos, serd atendido

seruicio a domicilio!!!
porunamablkey

@pacitado persomal
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e Elaboracién de Banners.

CENTRO FERRETERO

A sus ordenes con Materiales y Herramientas para construccién,
carpinteria, fontaneria, estructuras metalicas y una amplia gama de pinturas.

I11Ademas contamos con servicio a domicilio!!!

Visitenos, seréd atendido por un amable
y capacitado personal.

111 Le esperamosl!!

“ 7///1 P &3

@@ S
N\ N\
q
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e Brochure.

. /7

CENTRO FERRETERO
Aam

Matertaton Flietricns. Pantancrts, Comatrmestion
Recuerde en Centro
Ferretero Ay M
S.A.DEC.V.
encuentra todo para
construir o remodelar su

casa.

“Ofreciéndole una
amplia variedad de
productos con todo lo
relacionado al drea de
construccion”

A
r
CENTRO FERRETERO AY M } «
S.A DE C.V. —

CENTRO FERRETEROAY M
S.ADEC.V.

| —

A sus ordenes con
Materiales y Herramientas
para construccion,
carpinteria, fontanerfa,
estructuras metalicas y una
amplia gama de pinturas.
Ademds contamos con
servicio a domicilio
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PRESUPUESTO DE ESTRATEGIA OPERATIVA MERCADOLOGICA

DE CENTRO FERRETERO AY M.

INVERSION.
DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO PRECIO
UNITARIO | TOTAL
Elaboracién de hojas Volantes 1,000 Unidades $0.15 $ 150.00
impresas a Full color y barniz en papel
couche B-80 con medida de
6X8Ya
Elaboracién de Banners impresos full 2 Unidades $15.00 $ 150.00
color con medida de
25X 48«
Elaboracion de Brochures impresos a | 1,000 Unidades $0.25 $250.00

Full color y barniz en papel couche B-
80 con medida de
15X 10
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3. Operativas Financieras.

e Maximizar los margenes de ganancias.

Obtener una tasa de crecimiento de ingresos y ganancias escalonada.

e Obtener dividendos mas altos

e Obtener una base de ingresos mas diversificada.

e Reducir costos de adquisicion.

e Establecer mejores relaciones con proveedores mayoristas para tener precios
competitivos con los de la competencia.

e Incrementar el volumen de ventas con la expansion en nuevos mercados.

e Implementar un sistema de inventario formal que permita tener un buen

control de sus productos.
4. Operativas de Recursos Humanos.

e Desarrollar una excelente cultura organizacional y clima laboral.

e Capacitar a los empleados con los conocimientos suficientes en cuanto a
materiales de ferreteria y construccion en el area de ventas para ofrecer un mejor
servicio a los clientes.

e Abastecer de materiales y equipo adecuados para que empleado pueda
desarrollar eficazmente sus funciones.

e Motivar los empleados por medio de incentivos intrinsecos y extrinsecos.

e Fomentar el trabajo en equipo dentro de la organizacion.

e Seleccionar las fuentes de reclutamiento mas adecuadas para encontrar la fuerza
laboral.

Como Integracién del Proyecto de Reorganizacion.
Mecanismos de Coordinacion: Estructura organizativa es sinénimo de coordinacion.
La coordinacion es necesaria entre tareas, personas y otros recursos de la empresa para
dar soporte y que ésta alcance sus objetivos y se integre en su entorno.
La estructura organizativa se define a partir de las distintas formas en que se divide el
trabajo y los mecanismos de coordinacion que se emplean para lograr su integracion.
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En Centro Ferretero A'Y M se utilizara los siguientes mecanismos de coordinacion:
La Adaptacion Mutua.
Caracteristicas Basicas:
e Coordinacion mediante comunicacion informal.
e Control del trabajo por parte de quienes lo realizan.
o Imprime flexibilidad en la ejecucion de tareas.
e Exige habilidad en las personas (que deben desarrollar las tareas) para adaptarse
entre si.
e Uso de computadora, base de datos de los clientes, programa Orange.
La Supervision Directa.
Caracteristicas Basicas:
e Unas personas ordenan y controlan las acciones de otras.
e Aparicion de la cadena de mando o conexidn superior-subordinado.
e Fundamentos de la cadena de mando: autoridad, responsabilidad y comunicacion
formal.

Dentro de la Reorganizacion se ejecuta la Direccion a través de la Comunicacion.

La comunicacion es un proceso reciproco en que las unidades y las personas
intercambian informacion con un proposito determinado. La comunicacion formal
ocurre entre individuos o unidades y se basa en el puesto o la jerarquia que ocupan, las
actividades encomendadas o los niveles jerarquicos y procedimientos determinados por
la organizacion, con el fi n de coordinar las acciones de manera eficaz. Algunas formas

de comunicarse son por medio de memorandum, reporte, circulares. (VER ANEXO 5)

La comunicacion informal es el intercambio de informacién fuera de los canales y
procedimientos que dispone la organizacion, debido a necesidades de trabajo, relaciones

individuales, afinidades intergrupales, etcétera.

La comunicacion representa un elemento importante en la reorganizacion: su analisis y
concordancia con las estructuras, procesos y funciones existentes son aspectos claves de

decision para reubicar o cambiar la jerarquia de una unidad.
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Proposito de la Comunicacion.

En su sentido mas amplio, el propdsito de la comunicacion en una empresa es disponer
de informacidn para actuar en los procesos de cambio o facilitarlos, esto es, influir en la
accion para lograr el bienestar de la empresa. La comunicacion es esencial para el
funcionamiento interno de las empresas porque integra las funciones gerenciales; es

necesaria sobre todo para:
1. Establecer y difundir las metas de una empresa.
2. Desarrollar planes para su logro.

3. Organizar los recursos humanos, y de otro tipo, de la manera mas eficiente, efectiva y,

por tanto, eficaz.

4. Seleccionar, desarrollar y evaluar a los miembros de la organizacion.

5. Liderar, dirigir, motivar y crear un clima en el que las personas quieran contribuir.
6. Controlar el desempefio.

Motivacion.

Es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades,
anhelos y fuerzas similares. Decir que los gerentes motivan a sus subordinados es decir
que hacen cosas que esperan satisfaga esos impulsos y deseos, y que los induciran a
actuar de la manera deseada. Entre los incentivos que se deben tomar en cuenta para

motivar al personal de la ferreteria estan:

v Seguridad en el trabajo, por medio de equipo y materiales necesarios para realizar

adecuadamente sus funciones.

v’ Capacitaciones, las cuales se mencionara el programa de estas mas adelante.
v Superacién o promocion en el trabajo, los cuales consistiran en que aquellos

empleados mas destacados y dedicados en su area, darles la oportunidad de ascender.

v Vacaciones remuneradas, las correspondientes a la ley.
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v" Buen trato.

v Reconocimientos, por ejemplo el empleado del mes poner su nombre y fotografia en

el Departamento de Administracion de la empresa.
v Premios.
v’ Esparcimiento.

v Eventos o actividades sociales, como celebracion de los cumpleafieros del mes hacer

un breve convivio a la hora del almuerzo. Entre otros.
Liderazgo.

Es el arte o proceso de influir en las personas para que participen con disposicion y

entusiasmo hacia el logro de las metas del grupo.

Los componentes del liderazgo son: poder, entendimiento béasico de las personas,
capacidad de inspirar a los seguidores para que apliquen todos sus potenciales, estilo del

lider y desarrollo de un clima organizacional propicio.

Este debe mejorarse y entre las caracteristicas principales que debe tener el perfil de un
lider son las siguientes:

v' Ser proactivo.

v Poseer una motivacion alta, al grado de que pueda mantenerla y transmitirla a su
grupo.
v Resolver cualquier tipo de conflictos y problemas.

v’ Ser capaz de comprender las exigencias de cualquier necesidad o situacion.

v’ Ser imparcial, es decir que debe distinguir entre lo que él quiere y lo que los demas

quieren y vencer las diferentes barreras que resultan en el camino.
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Supervision.

Esta la realizara el propietario de la empresa Centro Ferretero A 'y M, asi como también

la administradora garantizando que todas las funciones y actividades se realicen segun lo

planeado, para ello deberan aplicar algunos métodos:

v Revisara de forma diaria, y eventual todas las tareas que desarrolla el personal de
cada area, asi como lo plantean los manuales de descripcion de puestos.

v Realizara reuniones de trabajo donde se manifiesten los errores detectados en

actividades pasadas para estos no vuelvan a ocurrir y reorganizarlas de mejor forma.

v' Observar de forma directa como el personal ejecuta las diferentes politicas y

procedimientos para realizar una actividad.

v" Tomar decisiones consultando con su mayor autoridad, en este caso el presidente de

la empresa.
v Mantener la disciplina en cada unidad administrativa.

v" Cuidar y hacer buen uso de los recursos con los que cuenta la empresa.
v" Manejar un adecuado control de asistencia del personal y un buen control de
inventario a través de las tarjetas. ( VER ANEXO 6 Y 7)

En la Reorganizacion el Control se lleva a cabo en las siguientes etapas:

Esta etapa administrativa se enfoca en evaluar y corregir el desempefio de las actividades
de cada uno de los subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la
organizacion se estan llevando a cabo.

Establecimiento de Estandares e Indicadores.

Como los planes son los criterios frente a los que los gerentes disefian sus controles,
I6gicamente el primer paso del proceso de control serd establecer esos planes; sin
embargo, dado que éstos varian en detalles y complejidad y que, por lo comun, los
administradores no pueden vigilar todo, se establecen estandares especiales.

Los estandares simplemente son criterios de desempefio, los puntos seleccionados de

todo un programa de planeacion en los que se establecen medidas de desempefio para
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que los administradores reciban indicios sobre cdmo van las cosas y no tengan que
vigilar cada paso en la ejecucion de los planes. Se le propone a la empresa Centro
ferretero A 'y M, hacer uso de Test de evaluacion.

Entre los estandares a utilizar son los siguientes:

v" El logro de objetivos y metas de la empresa.
v La aplicacién de politicas y estrategias, las cuales se estén cumpliendo.

v Comparacion de las funciones y procedimientos establecidos para cada puesto con lo
realizado por el personal, de acuerdo al manual de puesto.

v La aplicacién de los procedimientos de control de inventario.

v El nimero de productos dafiados o que ya no estan actos para la venta.

v El nimero de productos extraviados, de los que se desconoce su ubicacion.
v" Los niveles de ventas.

v El tiempo en que se realizan los procesos de venta.
La evaluacion del desempefio.
Consiste en la revision periddica y formal de los resultados de trabajo, que se efectua de
manera conjunta entre jefe y trabajador. Su valor principal reside en el hecho de que es
un instrumento para que los jefes inmediatos de todos los niveles mantengan una
comunicacion sistematica con sus trabajadores, respecto de la forma en que se van
cumpliendo los objetivos y metas de trabajo previamente acordados para el
cumplimiento de nuestros compromisos emanados de las lineas estratégicas.

v' La evaluacion del desempefio es un proceso completo que abarca desde la
determinacion de las principales responsabilidades del puesto y los principales
compromisos especiales, al inicio del periodo de evaluacion, el seguimiento continuo
de su cumplimiento, hasta la evaluacion formal de los mismos que se realiza una vez

al afo.
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v" Propuesta de Evaluacion Cuantitativa.

EVALUACION DEL DESEMPENO CENTRO FERRETERO AY M.

OBJETIVOS: Cumplir con la meta de vender $10,000.00

Periodo de Revision | Desde Hasta

Resultados de venta

Criterios Lunes | Martes | Miércoles | Jueves | Viernes | Sabado | Domingo | Total

Obijetivos para el proximo periodo de revision

Comentarios del Empleado

Firmas

Aun cuando no siempre sea posible, la medicion del desempefio frente a los estandares

deberia hacerse apropiadamente de forma anticipada para detectar las desviaciones antes

de que ocurran y evitarlas mediante acciones apropiadas. ElI administrador que esta

alerta y tiene vision de futuro puede, en ocasiones, predecir posibles desviaciones de los

estandares; sin embargo, en ausencia de tal capacidad éstas deben descubrirse tan pronto

como sea posible.

Correcciéon de Desviaciones.

Los estandares deben reflejar los diversos cargos en la estructura de una organizacion,

ya que si el desempefio se mide apropiadamente, es mas facil corregir las desviaciones.

Los administradores saben con precisién donde deben aplicarse las medidas correctivas

en la asignacion de los deberes individuales o de grupo.
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Si como resultado de las mediciones se detectan desviaciones, corregir inmediatamente
y establecer nuevos planes y procedimientos para que no se vuelvan a presentar
Retroalimentacion.

Este sistema coloca la funcion de control en una perspectiva mas compleja y realista que
si se la considera s6lo como cuestion de establecer estandares, medir el desempefio y
corregir las desviaciones. Los gerentes miden el desempefio real, comparan esta
medicion contra los estandares e identifican y analizan las desviaciones, y entonces, para
hacer las correcciones necesarias, deben desarrollar un programa de accion correctiva e
instrumentarlo para llegar al desempefio deseado.

Una vez corregidas las desviaciones, reprogramar el proceso de control con la
informacion obtenida causante del desvio.

A continuacion se presentan las herramientas administrativas las cuales serviran de base
y apoyo para que la empresa Centro Ferretero A y M, pueda obtener mayor eficiencia y
eficacia dentro del desarrollo del area administrativa, contribuyendo al buen desarrollo y
desempefio tanto de los empleados como al gerente. Como grupo proponemos las

siguientes herramientas:

e Manual de Bienvenida.

e Manual de Descripcion de Puestos.
e Manual de Atencidn al Cliente.

¢ Plan de Capacitacion.

e Plan de Motivacion.
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INTRODUCCION

El proposito del manual de bienvenida es de facilitar la adaptacion de nuevos empleados
al ambiente laboral, y a la vez fortalecer actitudes positivas hacia su trabajo y agilizar su
integracion al puesto. Dando a conocer los objetivos del manual, la mision, vision,
también se presenta su forma de uso, &mbito de aplicacion, y la historia de la empresa,

los productos que ofrece la empresa.

Se muestra el organigrama de la ferreteria, también el cddigo de conducta asi como
también los derechos y obligaciones a los que se somete siendo empleado de esta

empresa.
OBJETIVOS DEL MANUAL DE BIENVENIDA.
Objetivo General:

Facilitar al personal esta herramienta administrativa que ayude a los empleados a

desarrollarse de una manera eficiente y eficaz.

Objetivos Especificos:

1. Ofrecer al personal un instrumento que le ayude a incorporarse a la empresa desde su
principio

2. Dar a conocer este recurso para que sirva como orientacion tanto para los empleados

antiguos como para los nuevos

3. Que el personal sea incorporado de una manera mas breve y eficaz.
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Carta de Bienvenida. J.

Bienvenido al equipo de trabajo de Centro Ferretero A Y M, es un placer darte la

bienvenida a nuestra familia.

Como un nuevo miembro de nuestra familia, nosotros hemos preparado este manual para
que puedas conocer mas nuestra organizacion, y para ayudar a contestar cualquier
pregunta que puedas llegar a tener. En nuestra empresa encontraras un gran ambiente y
un buen equipo de trabajo claro eso depende en gran medida de ti y de tu disposicion de

cooperar en lo que Centro Ferretero A'Y M requiere.

Nuestra meta es: Dar la mejor atencidén a nuestros clientes para que estos se vayan
satisfechos. Tu tomas un papel importante para alcanzar estas metas, y para ayudarte,
nosotros hemos creado este Manual de Bienvenida. Este manual explica detalladamente
lo que se espera de cada empleado. También te ayudara a entender tus derechos y
beneficios como empleado. Cada fragmento es explicado de una manera sencilla. El

cumplimiento de estos, son condiciones para tu empleo.
Puedes discutir cualquier pregunta que te pueda surgir con tu gerente.
iiiiAhora eres parte de Centro Ferretero A'Y M!!!!

RECUERDA: “LA META ES TUYA, TU EMPENO, ENERGIA, LAS GANAS Y TU
DEDICACION HABLARAN POR TT”.

ATENTAMENTE:

PROPIETARIO.
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Historia de la Empresa.

Centro Ferretero “A'Y M” nace con la idea de abastecer a carpinterias aledafias al lugar
donde se encuentra ubicada, ya que el propietario a través de la observacion y dado que
transitaban frecuentemente por las carpinterias de la zona, se dieron cuenta que dichos
negocios tenian la necesidad de una ferreteria cercana con productos de calidad, precios
justos y competentes en el mercado, lo cual les ahorraria tiempo y dinero para obtener
los recursos necesarios para sus negocios, los propietarios hicieron una investigacion de
mercados empirica, recolectando informacion necesaria, analizandola y finalmente
Ilegando a tomar una decisidn, contando con los recursos econémicos necesarios, €s
cuando a finales del afio 2011, los propietarios deciden formar una sociedad en la
Ciudad de El transito San Miguel, comenzando por comprar un predio y seguidamente
se construye el edificio donde actualmente se encuentra la ferreteria. Comienza labores
el dia martes 19 de marzo del 2013 como sociedad an6nima, con Giro venta de articulos
de ferreteria, de materiales y accesorios para la construccion, incluye pinturas y
productos conexos, con un capital de $20,000.00, con 7 trabajadores en el area de ventas
y 3 en distribucion de materiales, contando con equipo de transporte (2 vehiculos), la
ferreteria se encuentra ubicada en la Ciudad de EI transito, municipio de San Miguel.

La empresa ha seguido aumentando sus ventas, y ahora cuenta con una nueva sucursal,
la cual inicio 16 de marzo del 2015 debido a que muchas personas que viajaban del
municipio de san Jorge y san Rafael Oriente no podian caminar hasta donde se encuentra
a la casa matriz ya que esta se encuentra situada en las afueras de centro de la cuidad del
Transito y viendo la necesidad de las personas se abrié la sucursal, es asi como ahora
cuenta con una casa matriz y una sucursal aqui en la ciudad de el Transito departamento

de san Miguel.
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A (S
Filosofia de la Empresa.

< Mision:

Somos una empresa ferretera dedicada a la venta de materiales de construccion,
fontaneria, y productos eléctricos, de mayor calidad y en diversas marcas, precios

adecuados, excelente atencion satisfaccion de las necesidades que el cliente requiera.
% Vision:

Ser una empresa independiente en la venta de productos de ferreteria y de construccion,
ofreciendo productos de calidad y buen servicio a nuestros clientes permitiendo asi una
mayor posicion y liderazgo comercial en general, superando las expectativas de nuestros
clientes, laborando en un ambiente de armonia con nuestro equipo de trabajo.

% Valores:
Amabilidad: Tratamos cordialmente a nuestros clientes y comparieros de trabajo.

Crecimiento: Para hacer crecer nuestra empresa tenemos que aprender y crecer cada
uno de los que integramos esta empresa, por lo que estamos abiertos a las nuevas ideas

ya que nuestro mundo esta en constante cambio.
Cooperacion: Trabajamos en equipo para lograr el éxito de la organizacion.

Honestidad: Demostramos honor y dignidad en nuestro trabajo, rechazamos el robo, el

fraude u otras formas de corrupcion.

Proactivos: Identificamos oportunidades de crecimiento y llevamos a otros a crear el

futuro que imaginamos.

Responsabilidad: Asumimos la obligacién de responder por lo que hacemos o dejamos

de hacer.
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Respeto: Tratamos a los demas con respeto y estamos a favor de crear y mantener una

relacion ganar-ganar con nuestros clientes, personal, proveedores y nuestra comunidad.

Servicio al Cliente: Los clientes son la razon de ser de la organizacion, clientes

satisfechos aseguran la permanencia de nuestro negocio.

Solidaridad: Actuamos siempre con la disposicion a ayudar a los compafieros cuando
necesiten de apoyo; regidos por la cooperacién para lograr los objetivos propuestos por

la empresa.

Trabajo: Estamos 100% seguros que el mejor medio para conseguir nuestras metas es el
trabajo diario, por lo que nuestros ideales de mejora continua son sacrificio y dedicacion

que se convierten en nuestras mejores herramientas para conseguir lo que queremos.
Trabajo en Equipo: Colaboramos, sumamos esfuerzos, multiplicamos logros.
Objetivos de la empresa.

1. Consolidarnos como la empresa nimero uno en venta de productos ferreteros

2. Alcanzar y mantener los mas altos estandares de satisfaccion al cliente en nuestra

empresa, a través de productos de calidad.

3. Alcanzar la fidelidad de nuestros clientes en un entorno laboral que permita un

desarrollo eficiente
4. Tener un buen desempefio financiero a largo plazo.

5. Generar un ambiente de confianza y trato justo con nuestros empleados y

clientes.
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Politicas de la Empresa.

v

v

v

v

TN Y
R%ﬁi )

Los empleados deben de dar la mejor atencion a los clientes.

El equipo de trabajo debe ser responsable, honesto, respetuoso.

La empresa cumplira con los requisitos acordados con los clientes.

Nuestros productos cumplen con los estandares de calidad.

Los empleados estaran en constante capacitacion.

La autoridad y liderazgo solo lo tiene el gerente

Manejamos precios accesibles para todo tipo de clientes.

Alcanzar un servicio rapido y eficiente al momento de atender al cliente

Cumplir con el pago puntual a los proveedores

Respeto a las normas de la ferreteria.

Nuestros Productos.

NO

1

Descripcion del producto

Abrazadera %

Abrazadera de %2

Abrazadera pvc 1

Abrazaderas metalicas

Aceite multiuso 4 en 1 30m

Aceite multiuso 4 en 1 90mm
Hachas imacasa

Adaptador para lampara circular

NO

152

153

154

155

156

157

158

159

135

Descripcion del producto
Angulo 1/8x 1 ¥4
Angulo 2 x 1/8
Arandela con empaque
Arandela de presion de 3/8
Arandela de presion de 5/8
Arandela para presion %2
Arandela plana¥s

Arandela plana de 3/8



10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

Adaptador hembra 1
Adaptador hembra 1 %
Adaptador hembra 1 ¥4
Adaptador hembra 2
Adaptador hembra 2 %2
Adaptador hembra 3
Adaptador hembra 4
Adaptador hembra de %2
Adaptador hembra de %
Adapt_ador hembra para
extensiones
Adaptador macho 1 %2
Adaptador macho 2 2
Adaptador macho de 1
Adaptador macho de 1 ¥4
Adaptador macho de %2
Adaptador macho de 3
Adaptador macho de %
Adaptador macho para extensiones
Alambre de amarre

Alambre galvanizado

Almédana gardex 4 Ib

160

161

162

163

164

165

166

167

168

169

170

171

172

173

174

175

176

177

178

179

180

136

Arandela plana de 5/8
Autorroscante 1
Autorroscante %
Barniz café profundo
Barrade1x 1.8
Bisagra lat. 11/2 x11/4
Bisagra lat. 3 x 15/8
Bisagra plata 3 x 15/8
Broca irwin 1/16
Broca irwin %

Broca irwin 1/8
Broca irwin 11/64
Broca irwin 13/64
Broca irwin 3/16
Broca irwin 3/32
Broca irwin 5/16
Broca irwin 5/32
Broca irwin 5/64
Broca irwin 7/32
Broca irwin 7/64

Broca irwin 9/64



30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

Angulo 1/8 x1 %2

Broca para concreto 5/8

Broca para concreto botman %2
Broca para madera 3/8

Broca para metal %2

Broca para metal %

Broca para metal 3/8

Broca para metal 5/16

Broca para roto martillo de 3/8
Brocha de 1

Brocha de 3

Brocha de 4

Brocha perfect punta blanca
Brocha punta roja 1

Mango para azadén

Caja octagonal pvc 1/2 a %
Caja octagonal tipo liviana
Caja rectangular 1/2 a %

Caja rectangular gisal

Caja rectangular tipo pesada
Caja rectangulares tipo liviana

Caja térmica de 4

181

182

183

184

185

186

187

188

189

190

191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201

202

137

Broca para concreto ¥

Chapa ff izquierda

Chapa gato derecha

Chapa gato izquierda

Chapa Yale derecha

Chapa Yale izquierda

Cincel gardex 1/2 x 8

Cinta aislante 3m 20yardas
Cinta tapa gotera protex
Cinta teflon 3/4x10mts

Clavo acero 2.7 x 20 mm
Clavo con cabeza de 4

Clavo de 2 1/2 p/madera
Clavo de 3 p/madera

Clavo de acero 2.7 x 25mm
Clavo de acero 2.7 x 35 mm
110 Clavo de acero 9 x 25mm
Clavo de acero 9 x 38mm
Clavo de acero de 2 %2

Clavo de acero de 3.5x50mm
Clavo de acero de 3.5x60mm

Clavo de acero de 3.5x75mm



52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

Candado best valué
Candado globe 11/2
Candado globe 2

Candado globe 21/2
Candado Yale 50 mm

Cafio negro de 1/2 chapa 16
Cario negro de 2

Cafio negro de 2 chapa 16
Capuchones

Casco blanco

Casco rojo

Cepillo de alambre con mango
4x16 pinceles

Chapa ff derecha

Codo 3 con rosca

Codo 3 lisa

Codo 3/4 con rosca

Codo 3/4 lisa

Codo 4 lisa

Cuchara para albaiiil

Curva 1 % 325mm lisa

Curva 2 325mm lisa

203

204

205

206

207

208

209

210

211

212

213

214

215

216

217

218

219

220

221

222

223

138

Codo 1/2 liso

Codo Y2 con rosca

Codo 1 con rosca

Codo 1 ¥% con rosca

Codo % con rosca

Codo 1 1/2 lisa

Codo 1 1/4 lisa

Codo 1 lisa

Codo 11/4 a 45 lisa

Codo 2 ¥% con rosca

Codo 2 % lisa

Codo 2 a 45 lisa

Codo 2 lisa

Hierro 5/8 corrugado

Foco globex de 25wats Luxlite
Hierro del/2 cuadrado

Hierro de 1/4 liso

Hierro de 3/8 corrugado
Interruptor 1 via vaticino
Interruptor con puerta a tierra

Juego de rodos para mueble



73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

Curva 4 325mm lisa
Desarmadores

Disco black and decker 7 ¥

Disco diamante 4 truper
Disco para esmerilar 7

Disco para esmerilar 9

Disco truper 14x7/64x1 metal
Electrodos 1/8

Electrodos 3/32

Disco bronco perfect 9x1/4x7/8
metal

Disco bronco perfect 9x1/8x7/8
piedra

Disco rottluff Premium  Flex
7x1/8x7/8 metal

Felpa p/rodillo perfec 32mm

Foco de 60wats silvania
Pegamento pvc especial 1/16galon
Pegamento pvc especial 1/4galon
Piedra de afilar best valué
Mascarillas climax

Ni ple 1/2 x 12

Pala cuadradas

Pala cuadradas pre tul

224

225

226

227

228

229

230

231

232

233

234

235

236

237

238

239

240

241

242

243

244
139

Lamina canal 28 / 2mm galvanizada
Lampara circular 32wats

Lampara decorativa luciermaga60wat

Lavamanos blanco
Lavamanos ocre

Lentes amarillos ajustables
Lijas 100 de agua

Lijas 100 metal

Lijas 120 agua 140t

Lijas 150 maderal8t

Lijas 150

Lijas 180

Lijas 220

Lijas 36 madera
Lijas 50 madera
Lijas 80 agua

Lijas 80 hierro
Llana con esponja
Llave chorro 1/2
Maneral con felpas

Martillo grande



93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

106

107

108

109

110

111

Pintura anticorrosiva negro corona
clasica

Piochas imacasa
Pin 4x1/4

Pin de 10
Pinde5

Pintura amarillo crisantemo

Sherwin Williams
Pintura azul esmalte corona

Pintura Azul esmalte Sherwin
Williams

Pintura blanco aceite corona

Pintura blanco brillante sherwin
William

Pintura blanco hueso corona

1/8x1

Pintura café profundo esmalte S.W

Pintura exelo latex verde alegre
S.W

Pintura marfil concha esmalte S.W

Pintura maroon latex Sherwin

Williams
Pintura melén sherwin Williams

Pintura negro esmalte Sherwin
Williams

Pintura rojo vivo aceite corona

Pintura verde caryman sherwin w.

245

246

247

248

249

250

251

252

253

254

255

256

257

258

259

260

261

262

263

140

Martillo pequefio

Pintura anticorrosiva verde corona c
Placa aluminio 1hueco

Placa aluminio 3huecos magic
Placa doble con interruptor Vaticino

Plastico Negro

Platina %2

Platina %2

Platina 2

Platina %

Platina de

Pliegos de tabla roca

Plomada 200 gr

Plomo
Polin ¢ 4x2 legitimo
Polin ¢ 4x6 legitimo chapa 16

Puertas para bafo

Rastrillo pretul

Reductor 1 1/2x1



112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130

131

132

133

Pintura verde esmalte corona
Pintura de aceite azul intenso fiesta
Pintura de aceite azul intenso fiesta
Pintura de aceite blanco fiesta
Pintura de aceite gris fiesta

Pintura de aceite negro fiesta
Pintura de aceite negro fiesta
Pintura de aceite verde fiesta
Pintura de agua blanco fiesta
Pintura de agua celeste fiesta
Pintura anticorrosiva blanco corona
cléasica

Reductor 2x1

Reductor 2x1 ¥4

Reductor 2x1/2

fuego

Reductor 2x3/4

Reductor 3x2

Reductor 3x2 ¥

Reductor 4x2

Reflectores 150wats osram
Remache pop 1/8*1/4

Remache pop 1/8*5/8

Remache pop 1/8x ¥

264

265

266

267

268

269

270

271

272

273

274

275

276

277

278

279

280

281

282

283

284

285
141

Reductor 1 1/2x1 %

Reductor 1 1/2x1/2

Reductor 1 1/2x3/4

Reductor 1 1/4x1

Reductor 1/2x1/4

Reductor 1x3/4

Reductor 2 1/2x1

Reductor 2 1/2x1 ¥4

Reductor 2 1/2x1/2

Reductor 2 1/2x2

Reductor 21/2x3/4

Spray ultra color esmalte en aerosol
blanco brillante

Spray ultra color esmalte en aerosol
naranja

297 Spray ultra color esmalte en
aerosol rojo

Tee % con rosca

Tee 1 con rosca

Tee 1 % con rosca

Tee 1 1/4 lisa

Tee 2 lisa

Tee 4 lisa

Térmico 15amp 1 polo

Térmico 15amp 2 polo
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55

136

137

138

139

140

141

142

143

144

145

146

147

148

149

150

151

Remache pop 3/16*1
Remache pop 3/16*5/8
Remache pop 5/32*5/8
Remache pop 5/32x1/2
Remache pop 5/32x1/4
Remache pop5/32*3/8
Remaches 1/8x1/2
Rosetones

Sellador alto rendimiento sur
Sierra hecort

Tapdén hembra 2 lisa %
Sifon 4

Spray negro

Spray pretexto café
Spray ultra color
aerosol amarillo
Spray ultra color
aerosol azul marino
Spray ultra color

aerosol verde botella
Sierra bellota

esmalte en

esmalte en

esmalte en

286

287

288

289

290

291

291

292

293

294

295

296

297

298

299

300

301
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Tapadera redonda

Tapadera octagonal pvc
Tapon hembra %2 con rosca
Tapon hembra % con rosca
Tapon hembra % lisa

Tapon hembral lisa
Tapon hembra 1 ¥4 con rosca
Tapon hembra 1 ¥4 lisa
Tapon hembra 1 %2 con rosca
Tapén hembra 1 %

Tapdn hembra de %2

Tapdn hembra de 3 pvc
Tapdn macho %

Tapdn macho %

Tapon macho 1

Tapon macho 1 %

Tapdn macho 1 ¥



ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE CENTRO FERRETEROAY M

JUNTA DE SOCIOS
GERENTE
GENERAL
AUDITOR
--------------------- EXTERNO
[ |
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE COMPRAS DE VENTAS DE FINANZAS
BODEGUERO VIGILANTE MOTORISTA VENDEDGR T — CAJERO

PRESTACIONES GENERALES INTERNAS.
Uniformes.

Centro Ferretero A'Y M proporcionara un uniforme con el cual los empleados podran
desempefiar mas facilmente sus actividades. Todos los empleados recibiran un uniforme

(firmando un recibo), que consiste en:
Gerente de Sucursal.

Los gerentes de sucursal asistiran vestidos de particular siempre y cuando sea ropa

formal y decente.
Vendedores, Cajero y Contador.

Pantaldn azul, zapatos negros, calcetines negros, camisa sport azul negra con el logotipo
de la empresa.
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Bodeguero.

Pantalon azul, zapatos negros, calcetines negros, camisa sport azul negra con el logotipo

de la empresa, guantes
Motorista.

Pantal6n azul, zapatos negros, calcetines negros, camisa sport azul negra con el logotipo

de la empresa.

Vigilante.

Camisa de vestir celeste, pantalon negro, calcetines negros, y su arma de equipo.
Carnet de Identificacion Personal.

Todo empleado de Centro Ferretero A 'Y M debera estar provisto de un Carnet de
Identificacién o gafete que le permitira identificarlo como miembro de la institucion.
Dicha identificacién debe llevarse en un lugar visible.

En los casos en los que el Carnet de Identificacion no haya sido emitido o se haya
olvidado, se debera solicitar a la gerencia un “Carnet Especial de Empleado”, al cual el

empleado debe darle el mismo tratamiento que el Carnet de Identificacion.

El carnet de identificacion es obligatorio para permanecer dentro de la institucion, y el
no llevarlo consigo en la forma indicada sera considerado como una falta leve la cual

sera conocida por la gerencia quien a su vez fallara como estime conveniente.

En caso de pérdida se deberd obtener una Certificacion de Perdida extendida por la
policia nacional civil, la cual debera ser entregada a la gerencia. Durante el periodo de
gestion de un nuevo carnet, se debera utilizar el Carnet Especial de Empleado, sin que
este implique alguna sancion. Por la confeccion de un nuevo carnet se procedera a

descontar su némina el costo de emision.
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Politicas de Imagen.

v Los empleados deben presentarse a las empresas correctamente uniformadas e

identificados.
v El uniforme debe estar aseado y planchado.
v’ Sus zapatos deben lucir limpios,
v Su cabello con corte normal bien peinados, y dar la bienvenida al cliente

Usos de los Bienes de la Empresa.

Vehiculo.

El vehiculo es exclusivo para el uso de la empresa. No esta4 permitido el transporte de
pasajeros, salvo el caso de empleados que por causas de fuerza mayor deban usar este

transporte, previa autorizacion de la gerencia.
Al finalizar la jornada de trabajo, el vehiculo debera estacionarse dentro de la empresa

El motorista es responsable del mantenimiento de la unidad asignada.

Computadora.

La computadora es eminentemente para uso laboral. La empresa podra suspender el uso
de algunas herramientas o programas informaticos a los empleados que hagan usos

indebidos de los mismos o se distraigan continuamente del trabajo.
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Teléfono.

El teléfono es una herramienta vital para el trabajo que la ferreteria desempefia, pero
también puede ser una distraccion constante para el personal. El teléfono debe utilizarse
con moderacién y cuando hagas uso de el en lugares abiertos no permitas que tu

conversacion distraiga a tus comparieros de trabajo.

CODIGO DE CONDUCTA. &

El desarrollo de las labores de los empleados de Centro Ferretero A 'Y M. Se debe
establecer a través del seguimiento de un cddigo de conducta, para que estos puedan
desarrollarse con disciplina perfeccionando y reafirmando los valores y principios que
conforman el patrimonio moral de la institucion, permitiendo a los empleados una

actitud positiva a la necesidad de los usuarios.

Responsabilidad: Los empleados deben asumir las consecuencias de sus acciones y
decisiones. Coordinando que todos sus actos estén de acuerdo con una nocién de
imparcialidad y de cumplimiento del deber en todos los sentidos. Estar listos y

dispuestos a responder por sus acciones.

Respeto: Los empleados de la ferreteria conocen el valor propio realzando el valor de
los demas, siendo esta la manera mas sencilla de ganar respeto, reconociendo el valor
inherente y los derechos innatos de los empleados estos deben ser reconocidos como el
foco central, para lograr que todos se comprometan con un propésito mas elevado en la
vida, aceptando y comprometiendo tal como son los demas y su forma de pensar y

actuar.

Honestidad: Los empleados de la empresa deben actuar con rectitud enmarcando en el

comportamiento hacia la honestidad, deben de actuar con transparencia, responsabilidad
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lealtad, el cual es imprescindible para la superacion individual y colectiva. Ser honesto
es ser capaz de amar y de construir, de ser libre a través de la verdad y la integridad.

Sinceridad: Los empleados deben expresar lo que piensan en buena manera y forma sin
herir los sentimientos de la otra persona, en el momento de entregar con eficacia y

eficiencia los procesos de informaciéon, haciendo de los comentarios, criticas

Constructivas que retroalimente a los socios y demas personas que nos rodean y no

criticas destructivas.

Puntualidad: Los servicios que se brindan en la empresa son resueltos dentro del
tiempo oportuno. Es el valor que se constituye por el esfuerzo de estar a tiempo en el
lugar adecuado, este valor es necesario para dotar la personalidad, de cada uno de los

empleados.

Tolerancia: Los empleados de la ferreteria estan en la condicion y entendimiento de
tener una mentalidad abierta y de aceptacion, acomodandola de una manera genuina y
mostrando la tolerancia existente, esto le permite tener la fortaleza interna de afrontar las

dificultades y disipar malentendidos, utilizando el discernimiento al tomar decisiones.

Solidaridad: Ayuda a compartir las cargas de los demas, porque cuando nace la
solidaridad se despierta la conciencia y de esta manera contribuir a la solucion de las
dificultades apoyandonos en la paciencia, la tolerancia y la voluntad teniendo como
objetivo el bien de la empresa en general.

Comparierismo: Los empleados de la ferreteria estan en condiciéon de formar buenas
relaciones interpersonales y evitar los conflictos contribuyendo con un clima y una
cultura organizacional excelente, conformando equipos de trabajo con los demas

compafieros uniendo lazos de confianza.

Amabilidad: Los empleados estan en la condicion de ser fraternal y solidario con sus
compafieros y usuarios de la entidad y de esta manera contribuir a una mejor calidad en

la atencion del usuario y de la conveniencia en el area laboral.
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Honradez: Los empleados de la entidad estdn en la obligacion de ser honesto y justo
con sus actuaciones, actos y hechos dentro de la institucion y para la empresa “la

honradez es una consecuencia particular de ser honestos y justos”.

Buena Fe: Las actuaciones del personal de la ferreteria deben cefiirse a los postulados

de la buena fe, la cual se presumira en todas las gestiones.

Moralidad: Se deben tener claros y definidos principios éticos que reflejen una gestion
publica, admirable y transparente. Este debe ser la garantia permanente frente a la
confrontacién viciosa de empleados arrogantes, soberbios, negligentes en el desempefio

de sus funciones.

Velocidad: El empleado debe ser competente e impulsar oficiosamente las actividades,
los procesos y el desarrollo de la entidad con el proposito de obtener resultados 6ptimos

y oportunos.

Eficacia: Los empleado deben dirigir sus actividades y recursos de la entidad a que
produzcan los mayores logros y resultados en los objetivos y metas, exigiendo la

colaboracion y oportuna ejecucion de los planes y programas.

Eficiencia: Los empleados deben garantizar que todas las actividades de la entidad se
realicen eficientemente, es decir que produzcan los mayores logros y resultados y que a
sus recursos se les del maximo y adecuado aprovechamiento, de tal forma que se

obtengan los objetivos esperados.
REGLAMENTO INTERNO.
Disposiciones Preliminares.

Articulo 1. Este Reglamento tiene por objeto, normar las disposiciones administrativas y
laborales de observancia obligatoria en la ejecucion o desarrollo del trabajo, tanto para

los empleados, como para la empresa, que es la parte empleadora.

Articulo 2. La empresa es de nacionalidad salvadorefia, cuya actividad economica es:

venta de productos ferreteros
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Articulo 3. La empresa, establece como domicilio, Calle San Emilio Avenida
Ferrocarril, El transito, San Miguel.

Articulo 4. La administracion de la empresa esta sobre el Gerente General que es el
unico representante legal de la empresa, a €l mismo compete suscribir los contratos de
trabajo y ejercer las facultades delegadas por aquella en los &mbitos administrativo y

laboral. Este podra delegar en otra persona que le conceda poder.

Articulo 5. EI Gerente General tiene a su cargo la organizacién y el funcionamiento de

la empresa y ejerce autoridad sobre todo el personal.
Articulo 6. Son representantes patronales, los Gerentes de Sucursal.
Requisitos de Ingreso, Vacantes y Sustituciones.

Articulo 7. Toda persona que desee obtener empleo en la empresa debera presentar los

siguientes documentos:

a) Solicitud de empleo

b) Curriculum vitae.

c) Fotografia tamafio cédula reciente

d) Copia de Documento Unico de Identidad (DUI). En caso de extranjeros, Carnet de
Residencia o permiso de trabajo extendido por el Ministerio correspondiente y Pasaporte

vigente.
e) Copia del NUmero de Identificacion Tributaria (NIT)

f) Copia de la Tarjera de Afiliacion del Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS),

si lo tiene.

g) Copia del Numero Unico Previsional (NUP), si se encuentra afiliado a una

Administradora de Fondos de Pensiones (AFP).
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h) Autorizacion escrita del Ministerio de Trabajo y Prevision Social, cuando el aspirante

sea menor de dieciocho (18) afios.

i) Copia del Carnet de portacion de Arma de Fuego, para los vigilantes.
J) Constancia de Antecedentes Penales.

k) Solvencia Policial extendida por la Policia Nacional Civil.

I) Constancia del ultimo empleador con quien haya trabajado en que se consigne el
tiempo de servicio, la indole de la labor ejecutada y el salario devengado, si tuviere

experiencia laboral.
m) Certificado de Gltimo afio de educacion y de los estudios realizados.
n) Exdmenes de general de heces, orina, hemograma y pulmén.

Los medios designados para la presentacion de la documentacion son las oficinas

Administrativas de la empresa.

Articulo 8. En ningun caso la empresa solicitara examen de VIH-SIDA, asi como
tampoco se exigird constancia de no afiliacion a una Asociacion Profesional de

Trabajadores.

Articulo 9. Cumplidos los requisitos anteriores, el aspirante podrd someterse a las

entrevistas y/o pruebas exigibles, segun sea el caso.

Articulo 10.- El gerente de Recursos Humanos tendra la responsabilidad del proceso de

seleccidén y/o contratacion del personal de la empresa que estara bajo su cargo.

Articulo 11. ElI empleado de nuevo ingreso tendra un proceso de induccion, que le

permita adaptarse a su puesto de trabajo.

Articulo 12. Toda persona que sea contratada por la empresa, tendrd un periodo de un
mes de prueba, a partir de su fecha de ingreso. En el transcurso de ese periodo
cualquiera de las partes podra dar por finalizado el contrato sin explicacion de causa.

Vencido el periodo de un mes de prueba, el empleado continuara por el periodo que ha

150



sido contratado. Durante dicho periodo los empleados recibirdn el salario nominal
acordado entre ambas partes. Por ninguna razon el empleado recibiré un salario menor al
minimo vigente estipulado por la ley laboral. Este sera elaborado e implementado por el

gerente de acuerdo a las funciones, que desempefiara el nuevo empleado.

Articulo 13. Antes de la finalizacion del periodo de prueba, el Gerente de recursos
Humanos realizara una evaluacion de desempefio del empleado para efecto de establecer

su continuidad o finalizacion de la relacion laboral.

Articulo 14. Los nombramientos, los ascensos y traslados de los empleados/as seran

acordados por el Gerente General.

Articulo 15. Se realizaran evaluaciones de desempefio del personal dos veces al afio por

el Gerente general y el mismo hara las evaluaciones correspondientes

Articulo 16. La empresa establecera para sus empleados un plan de capacitacion anual,
que podra ser interno y/o externo, cuyo propdsito general es preparar, desarrollar e
integrar a los empleados a las funciones del puesto, mediante el desarrollo de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempefio

en sus actuales y futuros cargos.
Dias y Horas de Trabajo

Articulo 17. Los(as) empleados(as) de la empresa estaran sujetos al horario
contractualmente acordado, segin la naturaleza del trabajo y de conformidad a lo

dispuesto en el Cédigo de Trabajo, en cuanto a la Jornada Laboral

) ., ; o N
Los horarios de atencion establecidos en Centro Ferretero A'Y M son ( a "
e 0

los siguientes:
De lunes a sédbado por la mafiana 7.00 am a 12:00 M.
Por la tarde de 1:00 pm a 5:00 pm

Los Domingos de 7:00 am a 12:00 M
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Horas Destinadas para las Comidas:

Articulo 18. Por la actividad de la empresa las jornadas son continuas; pero, los
empleados dispondrdn de una pausa de media hora, para tomar los alimentos y
descansar, también dispondran de tiempo para satisfacer otras necesidades fisioldgicas,

dentro de la jornada de trabajo. Sin alterar la marcha normal de las labores.
Lugar, Dia y Hora para el Pago de los Salarios.

Articulo 19. Salario es la retribucion en dinero que el patrono esta obligado a pagar al

trabajador por los servicios que le presta en virtud de un contrato de trabajo.

Considerase integrante del salario, todo lo que recibe el trabajador en dinero y que
implique retribucion de servicios, cualquiera que sea la forma o denominacion que se
adopte, como los sobresueldos y bonificaciones habituales; remuneracion del trabajo
extraordinario, remuneracion del trabajo en dias de descanso semanal o de asueto,

participacion de utilidades.

No constituyen salario las sumas que ocasionalmente y por mera liberalidad recibe el
trabajador del patrono, como las bonificaciones y gratificaciones ocasionales y lo que
recibe en dinero, no para su beneficio, ni para subvenir a sus necesidades, ni para
enriquecer su patrimonio, sino para desempefar a cabalidad sus funciones, como los
gastos de representacion, medios de transporte, elementos de trabajo u otros semejantes,
ni tampoco las prestaciones sociales de que trata este Codigo.

Articulo 20. En ningun caso los(as) trabajadores(as) de la empresa percibiran un salario

inferior al minimo.

Articulo 21. El salario no se puede compensar. Podra retenerse hasta en un veinte por
ciento para cubrir en conjunto obligaciones alimenticias, cuotas sindicales, cotizacion al

seguro social e impuestos.
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Articulo 22. El salario minimo es inembargable, excepto por cuota alimenticia. En lo
que exceda del salario minimo, la remuneracion se podra embargar hasta en un veinte

por ciento.

Articulo 23. El pago de los salarios se hard quincenalmente, el pentltimo dia hébil de la
quincena respectiva a mas tardar, cuando los dias de pago coincidan con un dia festivo o
de descanso obligatorio, les seran pagados sus salarios el dia habil anterior. El pago se

hara personalmente.

Haciéndose, en todo caso, las deducciones sefialadas por las leyes y aquellas que se
acuerden previamente con el (la) trabajador(a) u ordenadas por tribunal o autoridad

competente.

Las autoridades de la empresa, podran disponer en circunstancias especiales, que el
salario sea pagado en forma diferente a lo establecido en el articulo nimero 47 de este
reglamento, se entenderd sin perjuicio de que por circunstancias especiales haya
necesidad de postergar el pago sefialado hasta por un méximo de siete dias.

Articulo 24. Los(as) trabajadores(as) cobraran personalmente sus salarios y demas
prestaciones. S6lo en los casos en que estén imposibilitados para efectuar personalmente
el cobro, el pago se hara a la persona que designe como apoderado, de ser necesario

mediante una carta autenticada por un notario.
Comprobantes de Pago.

Articulo 25. La empresa esta obligada a llevar planillas o recibos de pago en que
consten, segun el caso, los salarios ordinarios y extraordinarios devengados por cada
trabajador(a); las horas ordinarias y extraordinarias laboradas en jornadas realizadas ; y
los dias habiles, de asueto y de descanso en que laboren. También constaran los salarios

que en forma de comision se hayan devengado y toda clase de cantidades pagadas.

Dichos documentos deberan ser firmados por el (la) trabajador(a) y si éste no supiere o
no pudiere, debera estampar la huella digital del pulgar de la mano derecha o a falta de
éste la de cualquier dedo.
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El (La) trabajador(a) recibira si lo solicita, una copia de sus recibos de pago, en la que se
hard constar todos los elementos de su remuneracion y de los descuentos que se han

practicado sobre la misma.

Articulo 26. Los(as) trabajadores(as) podrén recibir ademas del salario, las
recompensas, compensaciones, sobresueldos y gratificaciones que les sean otorgadas, de

acuerdo con las disposiciones generales de la empresa dictadas para tal efecto.

Articulo 27. Los aumentos salariales quedaran regulados de acuerdo con los criterios

siguientes.

v' Costo de vida: Este incremento salarial se realizara siempre y cuando el costo de
vida haya experimentado un aumento, a propuesta del Gerente de Sucursal.

v Por méritos: Este incremento se realizard siempre y cuando el empleado sea
acreedor de un buen desempefio de su trabajo, a propuesta del jefe inmediato y

sujeto a la aprobacion de la gerencia.

v" Por ascenso: Este incremento se realizara de conformidad con la tabla salarial

para dicho puesto.

Articulo 28. Debera remunerarse con salario basico de un dia aquéel en que so6lo se

laboren las horas necesarias para completar la semana laboral.
Descanso Semanal.

Articulo 29. Todo(a) trabajador(a) de la empresa tendra derecho a un dia de descanso
remunerado por cada semana laboral. El (La) trabajador(a) que no complete su semana

laboral sin causa justificada de su parte, no tendra derecho a esta remuneracion.

Articulo 30. Los(as) trabajadores(as) tendran derecho a gozar de una prestacion
equivalente al salario basico en su correspondiente dia de descanso. Si el salario se
estipulare por semana, quincena, mes u otro periodo mayor, se presume que en su monto

va incluida la prestacion del dia de descanso semanal.
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Articulo 31. Los(as) trabajadores(as) no sujetos a horario tendran derecho a la
remuneracion del dia de descanso, siempre que hubieren laborado las 44 horas de la
semana Yy trabajado la jornada ordinaria en cada uno de ellos. No perderan la
remuneracion de los dias de descanso los trabajadores a que se refiere el inciso anterior,

cuando por causa justa falten a su trabajo o no completen alguna de las jornadas.

Articulo 32. El dia de descanso semanal es el domingo. Sin embargo, por las actividades
de la empresa, su trabajo es continuo, por ello, se labora normalmente ese dia. La
empresa fijard los turnos laborales, estableciendo a sus trabajadores el dia de descanso
que les corresponde en la semana, previa autorizacion del Director General de Trabajo,
de conformidad a lo regulado en el Codigo de Trabajo y el presente Reglamento Interno

de Trabajo.

Articulo 33. Los(as) trabajadores(as) que de comun acuerdo con sus jefes trabajen en
dia que legal o contractualmente se les haya sefialado para su descanso semanal, tendran
derecho al salario basico correspondiente a ese dia, mas una remuneracién del cincuenta
por ciento como minimo, por las horas que trabajen y a un dia de descanso
compensatorio remunerado. Si trabajan en horas extraordinarias, el calculo para el pago
de los recargos respectivos se hara tomando como base el salario extraordinario que les

corresponde por la jornada de ese dia, segun lo dispuesto en el inciso anterior.

Articulo 34. El dia de descanso compensatorio, sera remunerado con salario basico y
deberd concederse en la misma semana laboral o en la siguiente. El dia de descanso
compensatorio se computard como de trabajo efectivo para los efectos de completar la

semana laboral en que quedare comprendido.
Asuetos.

Articulo 35. Se establecen como dias de asueto los que estan estipulados en el Codigo

de Trabajo, siendo éstos:
a) 1 de enero;

b) jueves, viernes y sabado de la Semana Santa;
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¢) 1 de mayo;

d) 6 de agosto;

e) 15 de septiembre;
) 21 de noviembre;
g) 2 de noviembre; y
h) 25 de diciembre.

Ademas se establece como dia de asueto el 21 de noviembre, como el dia principal de

las fiestas patronales de la ciudad de San Miguel, Departamento de San Miguel.

Articulo 36. Los dias de asueto se remuneraran con salario ordinario, calculado de

acuerdo con las reglas establecidas en el Cédigo de trabajo.

Articulo 37. Toda modificacion, supresién o reforma que por decreto legislativo se
hiciere de los dias de asueto de las y los trabajadores, quedara incorporada de pleno
derecho en el articulo que antecede, teniendo efecto dicha modificacion, supresion o

reforma, desde el dia en que entra en vigencia el decreto correspondiente.

Articulo 38. El dia de asueto debe remunerarse con salario basico, calculado de acuerdo
con las reglas establecidas en la letra A) del Art. 142 del Cédigo de Trabajo. Si el salario
se hubiere estipulado por semana, quincena, mes u otro periodo mayor, se presume que

en su monto esta incluida la remuneracion del dia de asueto.

Articulo 39. Los(as) trabajadores(as) que de comun acuerdo con su patrono trabajen en
dia de asueto, devengaran un salario extraordinario integrado por el salario ordinario

mas un recargo del ciento por ciento de éste.

Articulo 40. Si coincidiere un dia de asueto con el dia de descanso semanal, el (la)
trabajador(a) tendra derecho Unicamente a su salario basico; pero si trabajare en dicho
dia, tendré derecho a la remuneracion especial que establece el Art. 192 del Codigo de

Trabajo y al correspondiente descanso compensatorio remunerado.
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Vacaciones Anuales.

Articulo 41. Después de un afio de trabajo continuo en la empresa, los(as)
trabajadores(as) tendran derecho a un periodo de vacaciones cuya duracion sera de
quince dias, los cuales seran remunerados con una prestacion equivalente al salario

ordinario correspondiente a dicho lapso mas un 30% del mismo.

Articulo 42. Los dias de asueto y de descanso semanal que quedaren comprendidos
dentro del periodo de vacaciones, no prolongaran la duracién de éstas; pero las
vacaciones no podran iniciarse en tales dias. Los descansos semanales compensatorios

no podran incluirse dentro del periodo de vacaciones

Articulo 43. Todo(a) trabajador(a), para tener derecho a vacaciones, debera acreditar un
minimo de doscientos dias trabajados en el afio, aunque en el contrato respectivo no se le
exija trabajar todos los dias de la semana, ni se le exija trabajar en cada dia el maximo de

horas ordinarias.

Articulo 44. Se entendera que la continuidad del trabajo no se interrumpe en aquellos
casos en que se suspende el contrato de trabajo, pero los dias que durare la suspensién

no se computaran como dias trabajados para los efectos del articulo anterior.

Articulo 45. La empresa debera sefialar la época en que el (Ia) trabajador(a) ha de gozar
las vacaciones y notificarle la fecha de iniciacion de ellas, con treinta dias de

anticipacion por lo menos.

Articulo 46. La remuneracion en concepto de vacaciones debe pagarse inmediatamente
antes de que el trabajador empiece a gozarlas y cubrird todos los dias que quedaren
comprendidos entre la fecha en que se va de vacaciones y aquéllas en que deba volver al

trabajo.

Articulo 47. Cuando se declare terminado un contrato de trabajo con responsabilidad

para la empresa, o cuando el (la) trabajador(a) fuere despedido de hecho sin causa legal,

tendra derecho a que se le pague la remuneracion de los dias que, de manera

proporcional al tiempo trabajado, le correspondan en concepto de vacaciones. Pero si ya
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hubiere terminado el afio continuo de servicio, aunque el contrato terminare sin
responsabilidad para el patrono, éste deberd pagar al trabajador la retribucion a que tiene

derecho en concepto de vacaciones.

Articulo 48. Para calcular la remuneracion que el (la) trabajador(a) debe recibir en

concepto de prestacion por vacaciones, se tomara en cuenta:

1°) El salario basico que devengue a la fecha en que deba gozar de ellas, cuando el

salario hubiere sido estipulado por unidad de tiempo;

2°) El salario basico que resulte de dividir los salarios ordinarios que el trabajador haya
devengado durante los seis meses anteriores a la fecha en que deba gozar de ellas, entre
el nimero de dias laborables comprendidos en dicho periodo, cuando se trate de

cualquier otra forma de estipulacién del salario.
Articulo 49. La empresa no compensara las vacaciones en dinero.

Asimismo se prohibe fraccionar o acumular los periodos de vacaciones; y a la obligacion

del patrono de darlas, corresponde la del(a) trabajador(a) de tomarlas.

Articulo 450. Los(as) empleados(as) de la sociedad no podran disfrutar sus vacaciones
colectivamente ya que se concederan a cada trabajador cuando este complete el afio de

servicio.
Aguinaldos.

Articulo 51. La empresa estd obligada a dar a sus trabajadores, en concepto de

aguinaldo, una prima por cada afio de trabajo.

Articulo 52. Los(as) empleados(as), que al dia doce de diciembre no tuvieran un afio de

trabajo se les pagaré la parte proporcional al tiempo laborado.
Articulo 53. Las cantidades en concepto de aguinaldo seran las siguientes:

Para quien tuviera un afio 0 mas y menos de tres de servicio, la prestacion equivalente a

diez dias de salario.
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Para quien tuviere tres afios 0 mas y menos de diez de servicio, la prestacion equivalente

a quince dias de salario.

Para quien tuviere diez afios 0 mas de servicio, la prestacion equivalente a dieciocho dias

de salario.

Articulo 54. Para calcular la remuneracion que el trabajador debe recibir en concepto de

aguinaldo, se tomara en cuenta:

1. El salario basico que devengue a la fecha en que debe pagarse el aguinaldo cuando el

salario hubiese sido estipulado por unidad de tiempo; y

2. El salario basico que resulte de dividir los salarios ordinarios que el trabajador haya
devengado durante los seis meses anteriores a la fecha en que debe pagarse el aguinaldo,
entre el nimero de dias laborales comprendidos en dicho periodo, cuando se trate de

cualquier otra forma de estipulacion de salario.

Articulo 55. La empresa dara a sus empleados(as) en el lapso comprendido entre el doce
y veinte de diciembre, una prima en concepto de aguinaldo de conformidad con el
articulo 200 del Cédigo de Trabajo, por cada afio de servicio o proporcionalmente a los

meses de trabajo.

Articulo 56. Perderan totalmente el derecho al aguinaldo los(as) trabajadores(as) que en
dos meses, sean 0 no consecutivos, del periodo comprendido entre el doce de diciembre
anterior y el once de diciembre del afio en que habria de pagarse la prima, hayan tenido
en cada uno de dichos meses, méas de dos faltas de asistencia injustificadas al trabajo,

aunque éstas fueren solo de medio dia.
Derechos, Obligaciones y Prohibiciones para los Trabajadores.

Articulo 57. Los(as) empleados(as) de la empresa tienen derecho a todas las
prestaciones que se establecen en este Reglamento y, en las demas fuentes de derecho

laboral.
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Articulo 58. Los empleados/as de la empresa tienen derecho a gozar de licencia con
goce de sueldo en los siguientes casos:

a) Para cumplir con obligaciones inexcusables de caracter publico impuestas por la ley o
por disposicion administrativa de autoridad competente.

b) Para cumplir con obligaciones familiares que ocasionalmente reclamen su presencia,
como por ejemplo en casos de muerte o enfermedad grave del conyuge o compafiero de

vida.

¢) En caso de alumbramiento de la conyuge o compafiera de vida.

d) Para contraer matrimonio.

e) Para asistir a consulta médica al Instituto Salvadorefio del Seguro Social 0 a
Clinicas privadas.

Articulo 59.- Los(as) empleados(as) de la empresa tienen derecho a tomar con goce de
sueldo tres dias laborales por afio, en razon de asuntos personales, los cuales no estan

incluidos en las vacaciones anuales, que la empresa otorga al personal.

Estos pueden tomarse fragmentariamente. Se solicitara a través de formulario respectivo
al Gerente de Sucursal para su notificacion para su aprobacion por el Propietario, a fin
de registrarlo en el expediente del empleado/a, caso contrario se entendera como
ausencia injustificada. La vigencia de este tiempo esta limitada al afio laboral en curso y

no son acumulables.
Articulo 60. Son obligaciones de los empleados/as de la empresa:

1. Acatar drdenes y sugerencias emanadas del Gerente de Sucursal 0 sus representantes

en lo relativo al desempefio de sus labores.

2. Presentarse puntualmente todos los dias; y cumplir a cabalidad con su horario de

trabajo y con los dias que comprenden su semana laboral.
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3. Asistir a las reuniones de trabajo, presentarse puntualmente a la hora indicada y

permanecer en ella hasta que se dé por finalizada oficialmente la misma.

4. Observar buena conducta en todo lugar y momento en el desempefio de sus funciones

mostrarse siempre con educacion y cortesia.
5. Dedicarse exclusivamente al desempefio de sus funciones durante las horas prescritas.

6. Desempefiar sus labores en el lugar, tiempo, intensidad, cuidado y esmero apropiado y

de acuerdo con las instrucciones de su jefe
7. Mantener siempre un buen aseo y presentacion personal.

8. Deberéa portar siempre su uniforme, de acuerdo a las disposiciones de la empresa, el

cual debera mantener siempre limpio, ordenado y en buen estado.

9. Ayudar a conservar el orden y aseo en las dependencias de la empresa y colaborar
para mantener en buen estado los edificios, mobiliario, equipo, maquinaria, herramientas

y utensilios.
10. Observar las prescripciones concernientes a la higiene y la seguridad.

11. Verificar al final de la jornada de trabajo que todos los aparatos queden debidamente

desconectados y protegidos con su cubierta.
12. Guardar confidencialidad de las operaciones y asuntos administrativos de la empresa

13. Prestar auxilio en cualquier tiempo que se necesite, cuando por siniestro o riesgo
inminente dentro de la institucion, peligren la integridad personal o los intereses de la

Sociedad o de sus comparieros de trabajo.

14. Firmar el libro o marcar su tarjeta de control de asistencia correspondiente, cada
entrada y salida de su jornada de trabajo. Asi mismo debera firmar en ambos lados dicho
libro o tarjeta al principio de cada mes. Cuando solicite cualquier tipo de permiso debera

dejar constancia en su tarjeta de la hora de salida y de regreso.
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15. Dar aviso inmediatamente al Gerente de Sucursal de los cambios de residencia,
estado familiar, o cualquier otro dato importante a efectos de mantener actualizados los

registros del personal.

16. Solicitar por escrito todo permiso al Gerente de Sucursal (segun formulario pre-
establecido) por lo menos con un dia de anticipacion. El permiso debe contar con la

firma del trabajador, asi como también la firma y sello del Gerente de Sucursal.

17. Informar via telefonica al Gerente de Sucursal cuando por situaciones especiales y
de extrema urgencia no pueda presentarse a trabajar, explicando su situacion y los

motivos de su ausencia. Debera presentar lo antes posible la debida justificacidn escrita.

18. En los casos de consulta médica del personal en horas laborales, deberé presentar al
Gerente la constancia de permanencia que extiende el Instituto Salvadorefio del Seguro
Social y las Unidades de Salud, adicionalmente deben presentar el certificado patronal
debidamente sellado con la fecha y hora de entrada y salida. Si la consulta fue con un
médico particular deberd presentar una constancia médica en papel membretado en la
que se detalle la fecha, hora entrada y hora de salida, motivo, nombre, firma y sello del

médico que lo atendid.

19. De comprobarse que el empleado ha mentido con respecto a la causa que origind el
permiso y/o a los documentos presentados, se hara acreedor a las sanciones establecidas

en el Capitulo XVl de este Reglamento.

20. Someterse a examenes médicos o de laboratorio cuando fueren requeridos por la

Sociedad con el objeto de comprobar su estado de salud.

21. Guardar rigurosa reserva de los secretos de empresa de los cuales tuvieren
conocimiento por razén de su cargo Yy sobre los asuntos administrativos cuya

divulgacion pueda causar perjuicios a la empresa

22. Conocer y cumplir el presente Reglamento Interno de Trabajo.
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24. Velar y procurar en todo momento la observancia plena de las normas expresadas
Reglamento.

Articulo 61. Todo empleado/a de la empresa esta sujeto a las prohibiciones siguientes:

1. Desobedecer e insubordinarse al Gerente General, o cualquier otra autoridad dentro de

la empresa.
2. Falsificar o traficar registros de la empresa.

3. Extraer sin autorizacién de la Administracién de la empresa, mobiliario, equipo,
alimentos, instrumentos e implementos de trabajo, asi como también prestarlas y
obsequiarlas, la contravencion a esta disposicion se tendrd como perjuicio patrimonial de

la empresa, para los efectos judiciales consiguientes.

4. Portar armas o explosivos de cualquier clase durante el desempefio de las labores, a

menos que ellas sean necesarias y autorizadas para poder realizar su trabajo.

5. Cometer actos inmorales, usar palabras soeces o dirigirse a sus comparieros o jefes en

forma indecorosa, irrespetuosa o irritante.
6. Provocar o instigar una pelea dentro de las instalaciones de la empresa.
7. Agruparse dentro de las instalaciones de la empresa para bromear o generar desorden.

8. Traer, poseer o ingerir bebidas alcohodlicas o cualquier otro tipo de drogas dentro de
las instalaciones de la empresa o presentarse a trabajar bajo los efectos del alcohol o

cualquier otro tipo de droga.

9. Ejecutar cualquier acto que pueda poner en peligro su propia seguridad, la de sus
compafieros, jefes y otras personas, asi como la de los edificios, locales, maquinaria y

equipo y productos que pertenezcan a la empresa.

10. Perder el tiempo en su jornada de trabajo y hacer perderlo a sus comparieros en

asuntos que no esten relacionados con sus labores.

11. Realizar trabajos o tareas ajenas a la empresa.
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12. Emplear los utiles, materiales, equipos o herramientas suministrados por la empresa,
para objeto distinto de aquél a que estan destinados o en beneficio de personas ajenas

distintas a la empresa
13. Comprar y vender alimentos, ropa, zapatos, joyas, etc., en horas de trabajo.

14. Hacer cualquier clase de propaganda en el lugar de trabajo o durante el desempefio

de sus labores.

15. Fumar cigarrillos en horarios laborales.

16. Abandonar su trabajo, seccion o departamento sin causa justificada.
17. Recibir visitas de amigos o familiares en su area de trabajo.

18. Traer a los hijos, conyugue, compariero de vida y otros parientes en horas de trabajo

con el proposito de mantenerlos dentro de la empresa.

19. Hacer llamadas telefonicas de caracter personal en horas de trabajo utilizando las
lineas telefonicas de la empresa. Salvo en casos de emergencia.

20. Ingresar a la empresa después de su hora de salida, en horas o dias que no le
corresponde laborar o que no forman parte de su jornada de trabajo normal, salvo que

cuente con la autorizacién escrita de Recursos Humanos.

21. Permitir a personas ajenas a la empresa introducirse en la misma sin previa

autorizacion ni identificacion respectiva.

22. Prolongar la jornada ordinaria de trabajo sin estar previamente autorizado por la

gerencia para trabajar horas extras.

23. Dejar implementos de trabajo u objetos mal colocados, todos deberan guardarse en

los lugares que para tal efecto existen.

24. Alterar los libros, registros, comprobantes, y cualquier otro documento de la

empresa.
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26. Hacer dibujos, pinturas o inscripciones dentro de los recintos de la empresa, asi
como colocar rétulos en cualquier parte del recinto sin previa autorizacion de la

Gerencia General.

27. Revelar los secretos de la empresa de los cuales tuvieren conocimiento por razén de
su cargo y sobre los asuntos administrativos cuya divulgacion pueda causar perjuicios a

la empresa.

Obligaciones y Prohibiciones para la Empresa.

Articulo 62. Son obligaciones de la empresa:

1. Pagar al trabajador su salario en la forma cuantia, fecha y lugar establecidos

2. Pagar al trabajador una prestacion pecuniaria equivalente al salario ordinario que
habria devengado durante el tiempo que dejare de trabajar por causa imputable al

patrono;

3. Proporcionar al trabajador los materiales necesarios para el trabajo; asi como las
herramientas y Gtiles adecuados para el desempefio de las labores, cuando no se haya

convenido que el trabajador proporcione estos ultimos;
4. Brindar uniformes gratis al empelado.

6. Guardar la debida consideracién a los trabajadores, absteniendose de maltratarlos de

obra o de palabra;
7. Conceder licencia al trabajador:

a) Para cumplir obligaciones de caracter publico establecidas por la ley u ordenadas por
autoridad competente. En estos casos el patrono debera pagar al trabajador, una
prestacion equivalente al salario ordinario que habria devengado en el tiempo que

requiere el cumplimiento de las obligaciones dichas;

b) Para cumplir las obligaciones familiares que racionalmente reclamen su presencia

como en los casos de muerte o enfermedad grave de su conyuge, de sus ascendientes y
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descendientes; lo mismo que cuando se trate de personas que dependen econémicamente
de él y que aparezcan nominadas en el respectivo contrato de trabajo o, en su defecto, en
cualquier registro de la empresa. Esta licencia durard el tiempo necesario; pero el
patrono solamente estara obligado a reconocer por esta causa una prestacion equivalente
al salario ordinario de dos dias en cada mes calendario y, en ningun caso, mas de quince

dias en un mismo afio calendario; y

c) Para que durante el tiempo necesario pueda desemperiar las comisiones indispensables
en el ejercicio de su cargo, si fuere directivo de una asociacion profesional, y siempre
que la respectiva organizacion la solicite. El patrono, por esta causa, no estara obligado a

reconocer prestacion alguna;

8. Mantener el numero suficiente de asientos o sillas a disposicion de los trabajadores

que de acuerdo al cargo lo requieran.

9. Pagar al trabajador los gastos de ida y vuelta cuando, por razones del servicio, tenga
que trasladarse a un lugar distinto del de su residencia;

10. Cumplir con el correspondiente Reglamento Interno de Trabajo; y11. Todas las que
les impongan el Cédigo de Trabajo, la Ley de Prevencién y Control de la Infeccion
provocada por el virus de la Inmunodeficiencia Humana, y demés fuentes de

obligaciones laborales.
Articulo 63. Son prohibiciones de la empresa:

1. Exigir a sus trabajadores que compren articulos de cualquier clase en establecimientos

0 a personas determinados, sea al crédito o al contado;

2. Exigir o aceptar de los trabajadores gratificaciones para que se les admita en el trabajo
0 para obtener algun privilegio o concesion que se relacione con las condiciones de

trabajo;

3. Tratar de influir en sus trabajadores en cuanto al ejercicio de sus derechos politicos o

convicciones religiosas;
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4. Tratar de influir en sus trabajadores en lo relativo al ejercicio del derecho de

asociacion profesional,

5. Hacer por medios directos o indirectos, discriminaciones entre los trabajadores por su

condicidn de sindicalizados o tomar represalias contra ellos por el mismo motivo;
6. Hacer o autorizar colectas o suscripciones obligatorias entre sus trabajadores;

7. Dirigir los trabajos en estado de embriaguez, bajo la influencia de narcéticos o drogas

enervantes o en cualquier otra condicion anormal anéloga;

8. Pagar el salario con fichas, vales, pagarés, cupones o cualesquiera otros simbolos que

no sean moneda de curso legal;

9. Reducir, directa o indirectamente, los salarios que pagan, asi como suprimir o mermar

las prestaciones sociales que suministran a sus trabajadores, salvo que exista causa legal.

10. Ejecutar cualquier acto que directa o indirectamente tienda a restringir los derechos
que el Cddigo de Trabajo y demés fuentes de obligaciones laborales confieren a los
trabajadores. Establecer cualquier distincion, exclusién o preferencia basada en motivos
de raza, color, sexo, religion, opinion politica, ascendencia nacional u origen social,
salvo las excepciones previstas por la Ley con fines de proteccion de la persona del

trabajador
Examenes Médicos y Medidas Profilacticas.

Articulo 64. Cuando a juicio de la Direccion General de Prevision Social la naturaleza
de una actividad a realizar ofrezca algln riesgo para la salud, vida o integridad fisica de
los empleados/as, la empresa mandara a practicar exdmenes médicos o de laboratorio a

sus trabajadores.

Articulo 65. Los empleados/as de la empresa seran destinado/as a desempefiar aquellos
trabajos mas adecuados a su estado de salud y su capacidad fisica, con base a los

examenes médicos correspondientes.
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Articulo 66. Lo establecido en las disposiciones anteriores se entenderd sin prejuicio de
lo dispuesto en el Reglamento General sobre seguridad e higiene en los Centros de

Trabajo y en el Cddigo de Trabajo.

Articulo 67. La empresa podra ordenar, en cualquier momento, las medidas profilacticas
0 preventivas gque a su juicio sean necesarias, para proteger la salud de los trabajadores o

para evitar la propagacion o contagio de enfermedades.
Botiquin.

Articulo 68. La empresa mantendra en lugares accesibles y para uso gratuito de todos
los empleados a su servicio, un botiquin equipado con los medicamentos en la forma que

determine la Direccion General de Prevision Social.
Prestaciones Cubiertas por el ISSS.

Articulo 69. En virtud de que la empresa esta sujeta al régimen del Seguro Social, ésta
guedara exenta de las prestaciones que le impongan el Cédigo de Trabajo y otras leyes
en favor de los(as) trabajadores(as), en la medida en que sean cubiertas por el Instituto
Salvadorefio del Seguro Social.

Articulo 70. Los empleados afiliados al Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS)
gozaran de las prestaciones establecidas en las leyes y reglamentos de citado Instituto,

para lo cual deberan observar las siguientes regulaciones:
El empleado recibira por parte del area administrativa el Certificado Patronal.

El empleado que necesite pasar consulta, deberad presentar el permiso respectivo en el
area administrativa firmado por su jefe inmediato. Si el empleado se hallare
incapacitado, esta obligado a enviar a la Administracion el Certificado respectivo por un
medio adecuado. No debe presentar servicios el empleado/a incapacitado durante el
periodo, que indique el certificado correspondiente.
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Licencias, Incapacidades y Prestaciones.

Articulo 71. Licencias. Todos los empleados/as gozaran de las licencias estipuladas en
el Codigo de Trabajo en lo relativo a muerte o enfermedad grave de su conyuge,
ascendiente o descendente; por matrimonio del empleado.

Gozaran también de licencia en aquellos casos de enfermedad grave o muerte de
aquellas personas que dependan econémicamente de ella y que aparezcan nominadas en

el registro respectivo de la empresa

En ningln caso la empresa estara obligada a pagar, una prestacion en dinero mas alla de

los limites previstos en el primer parrafo.

La empresa podra deducir, de la prestacion en dinero a que se refiere el primer parrafo
de este articulo, el equivalente de lo que la trabajadora hubiese recibido a titulo de

subsidio en dinero en virtud de la Ley del Seguro Social y su reglamento de Aplicacion™.

Articulo 72. Formacion. La empresa, a solicitud del interesado/a, podrd conceder
tiempo con goce de sueldo para asistir a capacitaciones, que tengan como objetivo la
calificacion profesional y especializacion del empleado/a en el desempefio del puesto.

Articulo 73. Incapacidades. El personal que labora para la empresa, estara inscrito en
el régimen del Seguro Social, por lo que las incapacidades tienen que ser extendidas por
dicha institucion a fin de que reciba los beneficios a que tiene derecho.

Articulo 74. El pago de las incapacidades sera de la siguiente forma:

Si la incapacidad fuere hasta por tres dias, la empresa cubrird el cien por ciento del

salario ordinario diario que le corresponde al empleado/a.

Si la incapacidad fuera por mas de tres dias, la empresa pagara los primeros tres, tal y
como esté establecido en el inciso anterior, pero a partir del cuarto dia pagara solamente
el veinticinco por ciento del salario ordinario, teniendo el empleado/a que tramitar la

parte que le corresponde en el ISSS.
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Disposiciones Finales, Publicidad y Vigencia.

Articulo 75. Lo no previsto en este Reglamento Interno, se resolvera de conformidad
con lo dispuesto por La Legislacion Laboral y las disposiciones del mismo, se entendera
sin perjuicio de mejores derechos establecidos a favor de los empleados/as por las leyes,
contratos, convenciones o arreglos colectivos de trabajo, ni de los consagrados por la

costumbre en la empresa.

Articulo 76. Dentro de los seis dias siguientes a la aprobacion de este Reglamento
Interno por el Director General de Trabajo, el presente Reglamento Interno se dara a

conocer a los empleados/as por medio de ejemplares, escritos con caracteres legibles.

El Reglamento entrard en vigencia quince dias después de aquel en que fue dado a

conocer en forma indicada en el inciso precedente.

Artliculo 77. Toda reforma o modificacion a este Reglamento no tendré validez, si no
se observa el tramite y los plazos establecidos en el articulo anterior.

Articulo 78. Mientras el presente Reglamento Interno de Trabajo y sus reformas o

modificaciones estén en vigencia, no sera necesario el plazo de quince dias

Para que sus disposiciones sean de obligatoria observancia, respecto de los nuevos

empleados/as o sus representantes y los empleados/as de nuevo ingreso.

Articulo 79. El presente reglamento deberd actualizarse cada tres afios con la
participacion de todos los miembros de la empresa, salvo situaciones que puedan
generarse y que no estén contempladas en este reglamento la administracion de la

sociedad dictara los procedimientos a seguir segun el Cédigo de Trabajo.
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e I

Causas Principales de Despido.

El proceso disciplinario, conocido también como disciplina progresiva sigue por lo

general una secuencia de cuatro pasos: advertencia oral, advertencia escrita, suspension

y despido.

Este orden progresivo puede, sin embargo, ser alterado si la desviacion en la conducta es
extremadamente grave. Las desviaciones de menor importancia como una falta
injustificada, la holgazaneria o el trabajo defectuoso, deben atenderse, en primer lugar
con una advertencia oral. No obstante, las desviaciones méas serias como el robo o la
agresion a otro empleado con la intencién de hacerle dafio grave puede ameritar
suspension o despido. Independientemente de la accién elegida debe ser justa y
adecuada. El castigo debe corresponder a la falta y violaciones similares deben tratarse
de igual forma.

El despido es el paso disciplinario mas drastico que se puede tomar con un empleado, y
por ello se debe considerar con extremo cuidado. Especificamente, el despido debe ser
justo, debe existir una causa suficiente mas aun, el despido solo debe sobrevenir después
de que se ha tomado todas las medidas razonables para rehabilitar o rescatar al empleado
que ha fallado. Sin embargo, existen sin duda momentos en que es necesario el despido

y en estas ocasiones se debe llevar a cabo inmediatamente.

Las razones para el despido se pueden clasificar en desempefio no satisfactorio, mala
conducta, ausencia de clasificaciones para el puesto o cambio en los requerimientos del

puesto.

La insubordinacion algunas veces es motivo de despido, aunque podria ser mas dificil de
probar que otros motivos de despido. Para este fin, podria ser util recordar que algunos
actos son o deben ser considerados insubordinados cuando y donde quiera que sucedan.

Estos incluyen:
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1. Hacer caso omiso de la autoridad del jefe.
2. La desobediencia evidente, particularmente frente a otros.

3. Desafio intencional de las politicas, reglas, regulaciones y procedimiento claramente

establecidos.
4. Criticar al jefe en publico, contradecirlo o discutir con él o faltarle al respeto.
5. Ignorar de manera evidente las instrucciones razonables del jefe.

6. Mostrar desacato a la cadena de autoridad.
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INTRODUCCION

Este Manual de Descripcién de Puestos; documenta informacion ordenada y especifica
sobre la ubicacion, descripcion de funciones, responsabilidades, condiciones de trabajo y
caracteristicas necesarias para que cada puesto dentro de Centro Ferretero A 'y M. sea
desempefiado de la mejor forma. Este tipo de Manual es un instrumento técnico de
trabajo, el cual se usa cominmente en las instituciones con el fin de mejorar la gestion

de la administracion de recursos humanos.
Antecedentes Historicos.

La integracion actual de la empresa Centro Ferretero A 'Y M, de acuerdo a las
necesidades de actualizacion y adecuacion operativa, que tienen como base fundamental
los lineamientos emitidos para mejorar el esquema general de la Administracion .Ante
la Propuesta de Reorganizacion Administrativa sefiala nuevos objetivos, formulacién de
planes y previsiones, asi como la determinacion de los recursos para cumplir con las
actividades asignadas a esta Dependencia, a través de la creacion e implementacion de
manuales administrativos, siendo este manual de descripcion de puestos una herramienta

con la cual se pretende alcanzar un mejoramiento administrativo.
Objetivo General.

Proporcionar a la empresa Centro Ferretero A y M una herramienta administrativa que
le permita identificar y delegar responsabilidades y tareas requeridas a los empleados en

cada puesto de trabajo, para realizar con eficiencia y eficacia sus actividades.
Objetivos Especificos.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa estableciendo
las lineas de autoridad en sus distintos niveles.
e Establecer una descripcion clara y concisa del puesto para que los funcionarios

tengan una vision oportuna y objetiva de sus funciones.
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e Determinar los perfiles de puestos, conforme a las funciones obtenidas en el
formato de descripcion de los mismos, con objeto de que contribuya a normar
criterios para la toma de decisiones dentro de la planeacion del desarrollo
profesional de los servidores pablicos.

e Adecuar las politicas de seleccién de personal, induccion al puesto y
capacitacion de personal.

e Mejorar la funcionalidad de las actividades administrativas de la institucion.

e Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,

facilitando su incorporacién al puesto asignado.

Mision.
Especificar y describir claramente la estructura organica y las funciones asignadas a
cada elemento de la empresa asi como las tareas especificas y la autoridad asignada a

cada miembro, las funciones de cada puesto, debiendo ser congruente con el objetivo del

area superior de la cual depende funcional y jerarquicamente.
Vision.

Lograr el aprovechamiento de los recursos y el desarrollo de las funciones
encomendadas, permitiendo el ahorro de tiempo y esfuerzos en la ejecucién de las

funciones, evitando la repeticién de instrucciones y directrices.
Base Legal.
Cddigo De Trabajo.

El cédigo de Trabajo, tiene objetos, tiene por armonizar las relaciones entre patronos y
trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones con el fin de mejorar las
condiciones de vida de los trabajadores. En el Capitulo Unico, en los Arts. 7 y 8; hace
referencia a la forma en que debe estar integrado el personal de una empresa, asi como el

porcentaje del monto de los salarios que deben devengar los trabajadores. El Capitulo I,
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trata sobre el derecho individual del trabajo, en los arts. 17, 19,28 se establecen las leyes
mediante las cuales se rige un contrato individual de trabajo.

En el articulo 23, numeral 3 dice que el contrato escrito contendra: (3) El trabajo que
bajo la dependencia de patrono, se desempefiara, procurando determinarlo con la mayor

precision posible.

Articulo 31, numeral 1 hace mencion que son obligaciones de los trabajadores:
Desempefiar el trabajo convenio, a falta de estipulacion, el que el patrono o sus
representantes les indiquen, 106 siempre que sea compatible con su aptitud o condicién

fisica y que tenga relacidn con el negocio o industrias al que se dedica el patrono.

Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Especificas de Centro
Ferretero AY M.

En lo relativo al Ambiente de Control relacionado con la Estructura Organizativa; areas
de autoridad, responsabilidad y relaciones de jerarquia; politicas y practicas de

administracion del capital humano; auditoria interna.

En lo relativo a las Actividades de Control relacionado con la documentacion,
actualizaciéon y divulgacion de politicas y procedimientos; definicion de politicas y

procedimientos de autorizacion y aprobacion.
Revision y Actualizacion.

Los procesos administrativos por regla general son cambiantes, ya que estan en funcion

del crecimiento de operaciones y la satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

Por tal motivo es importante que los manuales de descripcion de puestos se revisen y
actualicen acorde a la realidad de los procesos administrativos, debiendo La empresa

tomar en consideracion las recomendaciones siguientes:
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e Revisar periodicamente este manual con el fin de evaluar su obsolescencia, y
cambiarlo en cada vez que sea pertinente, en caso de que los puestos aumenten o
disminuyan.

e Incorporar al mismo las modificaciones necesarias que armonicen con la realidad
organizativa de la empresa.

e Socializar entre los empleados su contenido y sus respectivas modificaciones.

e Toda modificacion al presente manual debera legalizarse mediante acuerdo de la
empresa.

Lineamientos de Aplicacion.

e EIl presente Manual es de caracter normativo y por lo tanto su aplicacion es
general y obligatoria en todas las unidades administrativas de la entidad, tanto en
Oficinas Centrales como en las Sucursales.

e Los procesos de reclutamiento y seleccion de personal de Oficinas Centrales y
Sucursales, deberan aplicar los criterios sefialados en los perfiles para identificar
a los candidatos iddneos para cubrir cada puesto vacante o de nueva creacion.

e Los programas de capacitacion y desarrollo de la empresa deberan considerar,
entre otros factores, el fortalecimiento de las habilidades indicadas en los perfiles
para cubrir plenamente los requerimientos indicados en cada caso.

e Toda propuesta de promocién debera estar sustentada, para fines de analisis,
entre otros documentos, por la descripcion y perfil del puesto actual y el
correspondiente a la posicion de ascenso.

e La valuacion de puestos y el otorgamiento de estimulos y recompensas al
personal de la entidad deberan fundamentarse, entre otros factores, en la

descripcion y perfil de puestos contenidos en este Manual.
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CENTRO FERRETERO AY M.

CENCENSE ) L HRERE RO MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS PAGINA:1/7
AREA: Admini;trativa REFERENCIA: HORA:
SISTEMA: Integral de | VIGENCIA:

Manuales
PROCEDIMIENTO: DIA MES ANO
Descripcion de Puestos

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Gerente General

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Junta Directiva

SUPERVISA A: Recurso Humano

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:
Diarias
e Presentarse a la empresa en el horario de trabajo establecido.
e Planificar las actividades del dia
e Organizar el trabajo a realizar segun la agenda de trabajo
e Controlar todas y cada una de las actividades que se llevan a cabo durante el dia
e Verificar y supervisar las actividades de los empleados
e Proporcionar retroalimentacion de los procesos a los empleados
Periodicas
e Formular planes y presupuestos de ventas.
Establecer metas y objetivos.
Calcular la demanda y pronosticar ventas.
Tomar decisiones acerca de los proveedores
Autorizar pedidos de materiales y proporcionar el efectivo necesario.
Analizar el costo de venta de los productos.
Reclutar, seleccionar y capacitar al personal.
Compensar motivar y guiar a los empleados.
Dar indicaciones a los empleados acerca de cémo deben desempefiar su trabajo.
e Presentar informes trimestrales sobre el funcionamiento de la empresa.

4. REQUISITOS MINIMOS

Licenciado en Administracion de Empresa o carreras afines.
Experiencia laboral 1 afio minimo

Capacidad de liderazgo.

Edad comprendida entre los 25 y 54 afios.

¢ Iniciativa, impacto e influencia hacia los demas.

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: lluminacidn, temperatura ambiente, espacio y ventilacion adecuada.

Magquinaria y Equipo a utilizar: Computadora, impresora, fotocopiadora, calculadora.

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto.
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% CENTRO FERRETERO AY M.

e ST MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS | PAGINA: 2/7
TR
AREA: Ventas REFERENCIA: HORA:

SISTEMA: Integral de Manuales | VIGENCIA:

PROCEDIMIENTO: DIA MES | ANO
Descripcién de Puestos

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Vendedor

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Gerente General

SUPERVISA A: Ninguno

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:

Diarias

Saludar y atender amablemente al cliente cuando llega.

Preguntar al cliente que es lo que necesita

Ofrecer al cliente los productos que la empresa vende.

Buscar el producto solicitado por el cliente.

Emitir la factura de los productos vendidos.

Llevar los productos a la caja.

Mantener en 6rdenes todos los productos y la zona de trabajo asignada.
Retirarse hasta finalizar su horario de trabajo.

Periodicas

Atender a los clientes con espiritu emprendedor que refleje la imagen de la empresa.
Ofrecer los materiales disponible para la venta

Vender los materiales.

Lograr las metas propuestas por la empresa.

Dar atencion al cliente con amabilidad.

Dar la atencion a posibles compradores que visiten la empresa del area orientada.
Estar vestido presentablemente en horas de trabajo.

Motivar a los clientes que sigan comprando en la empresa.

Elaborar documento de venta al cliente.

Guiarle al cliente donde debe cancelar.

Eventuales

Para realizar un descuento o una devolucion tienes que dirigirte con el gerente administrativo para realizar dicha operacion.

4. REQUISITOS MINIMOS

Bachiller

Mayor de 18 afios

Dindmico

Excelente presentacion

Con iniciativa y deseo de superacion

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: lluminacion, temperatura ambiente, espacio y ventilacion adecuada.

Magquinaria y Equipo a utilizar: Computadora, impresora, fotocopiadora, calculadora, sello, facturas, lapicero

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto.

182




CENTRO FERRETERO AY M.
CENERA.T S HAIEaE s MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA:3/7
Rt PUESTOS
AREA: Transporte REFERENCIA: HORA:
SISTEMA: Integral de Manuales VIGENCIA:
PROCEDIMIENTO: Descripcion de Puestos DIA MES ANO

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Motorista

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Gerente General

SUPERVISA A: Ninguno

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:
e Llevar y dar mantenimiento al vehiculo asignado
Transportar los materiales a los proyectos o donde lo solicite el cliente.
Brindar apoyo en mensajeria.
Llevar registro de salidas y de entrega de materiales
Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato

4. REQUISITOS MINIMOS

Licencia de conducir liviana
Honrado

Dinamico

Servicial

Disciplinado

Manejo de Producto
Residente en Zonas Aledafias

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: Iluminacién, temperatura ambiente, espacio y ventilacion adecuada.

Magquinaria y Equipo a utilizar: Vehiculo de transporte de carga

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto
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CENTRO FERRETERO AY M.

CENNS L ROERE D MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS PAGINA:4/7
AREA: Almacén/Bodega REFERENCIA: HORA:
SISTEMA: Integral de Manuales VIGENCIA:
PROCEDIMIENTO: DIA MES ANO

Descripcion de Puestos

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Bodeguero

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Gerente General

SUPERVISA A: Ninguno

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:
Diarias
e Manejo operativo de la bodega
e Custodia del inventario.
e Solicitar las compras cuando existe faltante o no se puede cumplir con algun pedido, previa aprobacion de una
del gerente de ventas y compra.
e Al recibir el material verificar que se encuentre de acuerdo a las condiciones de la factura.
e Enviar las facturas a contabilidad.
e Mantener limpia la bodega.

Eventuales
o Realizar cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

4. REQUISITOS MINIMOS

e Titulo de bachiller.
e Experiencia en el manejo de inventario, rotacién de productos y despacho de productos.
e  Experiencia laboral.

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: lluminacidn, temperatura ambiente, espacio y ventilacion adecuada.

Magquinaria y Equipo a utilizar: computadora, papeleria de inventario, lapiceros

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto
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CENTRO FERRETERO AY M.

CENEA IR E B MANUAL DE DESCRIPCION DE | PAGINA:5/7
RIS PUESTOS
AREA: General REFERENCIA: HORA:
SISTEMA: Integral de Manuales VIGENCIA:
PROCEDIMIENTO: DIA MES ANO

Descripcion de Puestos

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Vigilante

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Gerente General

SUPERVISA A: Ninguno

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:
Diarias:
e Mantener en orden y tomar las herramientas de seguridad para el desempefio de sus labores.
e Mantenerse en la puerta del establecimiento.
e Saludar a los clientes y preguntar qué es lo que se necesita.
e Registrar si es necesaria, la entrada de algunos clientes o personas que ingresan al establecimiento.
e Mantenerse atento a cualquier situacion de robo y reportarla a su jefe inmediato.
e  Guardar las armas o herramientas de seguridad.

Periddicas
e Garantizar la seguridad general tanto de los clientes como de los empleados de la ferreteria
Tratar de evitar todo tipo de robo dentro del establecimiento.
Realizar cualquier otra funcién relacionada con la vigilancia.
Colaborar con la compra y venta del establecimiento.
Revisién general del producto de salida.
Ordenamiento vehicular.
Atender al cliente con cortesia y amabilidad.
Mantener limpio y en orden el &rea e su trabajo.
e Comunicar las anomalias del jefe.

4. REQUISITOS MINIMOS

e 2 afios de experiencia.
e Edad comprendida entre los 18 y 54 afios.
e No tener antecedentes penales.

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: lluminacidn, temperatura ambiente, espacio y ventilacién adecuada.

Magquinaria y Equipo a utilizar:

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto
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CENTRO FERRETERO AY M.

DS g MANUAL DE DESCRIPCION DE PAGINA:6/7
Sl PUESTOS
AREA: Contable REFERENCIA: HORA:
SISTEMA: Integral de Manuales VIGENCIA:
PROCEDIMIENTO: DIA MES ARO

Descripcion de Puestos

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Contador

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Gerente General

SUPERVISA A: Ninguno

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:
Diarias:
e Colaborar con el departamento administrativo para mantener las mejores practicas contables.
e  Verificar depurar las cuentas contables.
e Llevar el registro respectivo del libro diario.
e Mantener registro actualizado de libro de banco.

Periddicas
e  Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacién financiera de conformidad a las normas contables y financieras
vigentes.

Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y los auxiliares necesarios.
Preparar y presentar informes sobre la situacién financiera que exijan los entes de control y mensualmente entregar al
Gerente de Finanzas, un balance de comprobacion.

e  Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus correspondientes notas, de conformidad con lo
establecido en las normas vigentes.

e Llevar el archivo de su dependencia en forma organizada y oportuna, con el fin de atender los requerimientos o solicitudes
de informacidn tanto internas como externas.
Elabora comprobantes de los movimientos contables.

e Analiza los diversos movimientos de los registros contables.
Elabora los asientos contables, de acuerdo a la normativa establecida.

L]
4. REQUISITOS MINIMOS

Licenciado en contaduria Publica.

2 afios minimos de experiencia laboral.
Pensamiento Critico.

Trabajo en equipo.

Orientacion a resultados.

Toma decisiones.

Habilidad numérica

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: lluminacion, temperatura ambiente, espacio y ventilacion adecuada.

Magquinaria y Equipo a utilizar: computadora, fotocopiadora, impresora, calculadora, papeleria, lapiceros.

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

e  Estrés
ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto
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CENTRO FERRETERO AY M.

O« - ML D MANUAL DE DESCRIPCION DE | PAGINA:7/7

TR PUESTOS
AREA: Caja REFERENCIA: HORA:
SISTEMA: Integral de Manuales VIGENCIA:
PROCEDIMIENTO: Descripcién de Puestos DIA MES ANO

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL PUESTO: Cajero

2.RELACIONES JERARQUICAS

SUPERVISOR INMEDIATO: Gerente General

SUPERVISA A: Ninguno

3. DESCRIPCION GENERAL

Funciones:

Diarias

Contar efectivo disponible al inicio de jornada laboral.

Atender al cliente con cortesia y amabilidad.

Comparar lo descrito en el documento de venta con el producto que se le entregara al cliente.
Entregar el producto con su respectiva factura al cliente

Mantener limpio y en orden el &rea de su trabajo.

Dar orden de salida y entrada a los materiales.

Hacer corte de caja diariamente.

Remesar al Banco todos los dias.

Periodicas

o Debe mantener la caja limpia y ordenada, todos los productos y materiales a su alrededor deben estar con precio frontal y
claridad de los nimeros.

e  Recibir el reintegro del cliente por pago al crédito o al cantado.
Debe contar con el formato de control de inventarios, para apuntar los productos y materiales que estén solicitando y no
tengamos esto con la finalidad de pasar un consolidado de la semana de los productos y materiales que estuvieron
solicitando.

e Es responsable de su caja desde el momento que llega hasta que le realicen el corte correspondiente por ningin motivo
puede otro compafiero cobrar en la caja.

e  Pararealizar un descuento o una devolucion tienes que dirigirte con el gerente administrativo para realizar dicha operacion.

°

4. REQUISITOS MINIMOS

Bachillerato opcidn contaduria publica.
Experiencia de 2 afios.

Técnicas para el manejo de maquina.

e  Programas de computacion aplicables en caja.

5. AMBIENTE

Condiciones Ambientales: lluminacion, temperatura ambiente, espacio y ventilacion adecuada.

Maquinaria y Equipo a utilizar: computadora, papeleria de inventario, lapiceros

Esfuerzo Requerido: Fisico y mental.

Condiciones Laborales:

Enfermedades: Estrés

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Grupo de Tesis Lic. Arnoldo Orlando Sorto
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INTRODUCCION

Actualmente, con la apertura de mercados y la globalizacion, asi como por el deseo de
los ciudadanos en recibir un producto o servicio adecuado de calidad, hace que las bases
fundamentales de éxito de toda organizacion estén fundamentadas en la atencién al

publico y la excelencia en el servicio, tanto para una organizacion publica o privada.

Es en este contexto, que las empresas de Servicios encuentran su razén de ser dentro del
proceso de la modernizacion, el cual tiene como objetivo fundamental hacerlo més

eficiente y lograr, de consecuencia, un excelente servicio al cliente.

El enfoque actual hacia el usuario, hace que toda institucion sienta de fundamental
importancia que se forme el recurso humano en la atencion al cliente, ya que la calidad

en quienes brindan un servicio o producto generan la imagen externa de la organizacion
Objetivos del Manual de Atencion al Cliente.
Objetivo General:

e Servir de guia a los empleados de Centro Ferretero A y M para la atencién de
los clientes de la empresa.

e Como herramienta para que clientes del Centro Ferretero A y M. Reciban la
atencion y calidad en el servicio que se merecen, mejorando por ende la imagen
de la Empresa, por medio de elementos tedrico practicos.

Objetivos Especificos.

o Capacitar, facilitar el apoyo y mejorar las relaciones personales de los empleados.

e Especializar mas al recurso humano y hacerlo mas competitivo en el tema de

Servicio al cliente.
e Lograr que los clientes reciban una excelente atencion.

e Motivar a los empleados para que valoren y faciliten las relaciones con los clientes,

actuando en forma independiente.
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e Facilitar la evaluacion del servicio al cliente y la comprension de la importancia de

éste para la empresa.

Es por ello, que el contexto actual presiona a las empresas a la necesidad de cambiar el
concepto e imagen de los servicios que prestan, concientizando a los empleados de su

deber de la satisfaccion del cliente por medio de los siguientes conceptos:

e La personalizacion e individualizacion del cliente, a través del dialogo personalizado

y una atencion esmerada con procesos de calidad.
e Lamejoraen los tiempos de respuesta.
e Entender las necesidades basicas de los clientes:

v" Necesidad de ser comprendido: interpretar bien lo que el cliente desea.

v Necesidad de ser bien recibido: no recibir al cliente como extrafio.

v" Necesidad de sentirse importante: el ego y la autoestima son poderosas
necesidades humanas.

v" Necesidad de comodidad: las personas necesitan armonia y comodidad fisica

(lugar donde esperar, etc.) y psicolédgica (seguridad y confianza).

Comunicacion.
Formas de Comunicacion.

La comunicacion mejora la motivacién, porque las personas se sienten mas aceptadas y
comprometidas. Su autoestima, la satisfaccion en el trabajo y la cooperacion con otros,
aumentan de manera considerable. La comunicacion es un proceso de dos vias, en
donde se debe saber escuchar y comprender que ésta no es solo verbal, si no tambiéen

corporal.
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Elementos de Comunicacién Verbal.

La comunicacion verbal es aquella que se realiza por medio oral, cuando una idea aflora

al pensamiento de una persona y ésta lo comunica por medio de su voz. Algunos

elementos de la comunicacion verbal son:

e Confianza: Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta atendiendo al

cliente, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus necesidades.

Para esto es necesario seguir las siguientes indicaciones:

v
v
v
v
v

v
v

Hable directo al cliente y mirandole el rostro.

No vosee al cliente. Cuando se dirija hacia él hablele de usted.

Muéstrese humano y sensible.

Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles, y explicaciones
complejas.

No interrumpa, deje que el cliente hable primero.

Escuche con cuidado, no se distraiga.

Tome notas, si fuese necesario.

e Respiracion: Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar

profundo y elimine la ansiedad.

e Sonria: Una sonrisa transmite confianza.

e Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocablos simples. Hable lo necesario.

e Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.

e Conviccion: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,

identificandose con el usuario.

Aspectos que Impiden la Buena Comunicacion Verbal.

No sea prepotente, sea modesto al presentar sus ideas y paciente mientras

escucha.
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No sea egocentrico (es que yo...porque yo...yo he pensado...)
Recriminar al interlocutor (esta equivocado...no me ha entendido...).
Lapsos 0 mente en blanco (eheee...sabe queee...esteee...).

Falta de habilidad interpretativa o narrativa.

Ser confrontativo.

Diferencias de lenguaje.

Timidez o indiferencia.

Diferencias de profesidn, estatus o condicion social.

Sentimientos, estados de &nimo.

Escala de valores (lo que es poco para una persona, puede ser mucho para otra

persona, o lo que es caro para una persona, puede ser barato para otra persona).

Frases que se deben Evitar en la Comunicacién Verbal.

Se debe tener cuidado con frases negativas o descuidadas para no perder la confianza del

cliente, tales como:

¢Entiende? —Connota que es poco inteligente.

¢Pero es que no ha leido el documento, sefior?

¢Y qué esperaba?

A mi no me pregunte por qué. Eso es lo que dice el reglamento.
Creo que anda en el bafio o tomando café.

El estd ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es mas
importante que el cliente.
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e Es que en ese departamento nunca contestan.

e jEs que tenemos cada empleado!

e Esque yo no me encargo de eso. Lo siento.

e Esoeraantes. Ahora lo hacemos diferente.

e Eso nada tiene que ver conmigo. Es en otro lado.

e Espere un momento. Tengo una llamada. EIl cliente presencial, es primero que

el teléfono.
e Estoy muy ocupado en este momento.
e Expliquese bien, porque no lo entiendo.
e La persona responsable de eso esta enferma. ¢Podria volver otro dia?
e Mire sefior, mejor vuelva cuando tenga todo listo.
¢ No sea impaciente, por favor.
¢ No tengo idea, mejor preglntele a otro compafiero.
e Perdone, pero si no me explica como se debe, yo no puedo atenderlo.
e Pero, ¢no leyo las instrucciones?
e Debio fijarse en eso antes de hacerla compra.
e Ya le conteste eso.

Ademas, evite la excesiva confianza con los clientes. Dé les siempre un trato

profesional. Nunca use frases como las siguientes:

e Sicorazon, yo le dejo el mensaje!
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e jQuiay, como estas! o jMaje como estas!, aunque sea un conocido en el trabajo

se debe de actuar de manera profesional.
e iNo, mi amor, eso era antes!

e jBueno, mi reina, con mucho gusto!

¢Como vas? No se tutea al cliente.

La Técnica de Preguntas.

Toda conversacion es un intercambio de preguntas y respuestas, por lo tanto es necesario
dominar la técnica de preguntas. Esta técnica consta de tres tipos de preguntas:

e Abierta: preguntas faciles que ponen a hablar. Dan confianza y se obtiene
informacién. Ejemplos: ¢ Qué se le ofrece? o ¢En qué le puedo ayudar? ¢ como

lo atendieron?

e Pregunta con Pregunta: evita discusiones, aclara conceptos y mantiene control.
Debe usarse con cuidado, a muchas personas no les gusta que les devuelvan

preguntas con otra pregunta. Ejemplo: ¢Cuando me llevaran el material?
R/ ¢Para cuando lo necesita?

e Directa 0 Cerrada: lo acerca a areas de mutuo acuerdo, le ayuda a convencer al
cliente de sus objetivos. Generalmente la respuesta es si 0 no. Ejemplo: (Me

envia el material?

Comunicacion no Verbal.

La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal, a continuacion se

mencionan los principales elementos:

e Naturalidad: actde con naturalidad, sin poses extrafias 0 que hagan sentir mal al

cliente.
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Contacto visual: mire al rostro. Vea a los 0jos. Esto revela decision, sinceridad

y valentia.

Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de
timidez, inseguridad, tension, titubeo e indecision. Mantenga la boca cerrada,
ambos labios unidos. Esto denota calma y seguridad en si mismo, en cambio, la

boca abierta, la mandibula caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

La voz: la voz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y
uniforme, sin titubear. Esto demuestra seguridad en si mismo. Una voz
vacilante es sinénimo de inseguridad y timidez. Generalmente revela que la
persona no domina el tema sobre el cual estd hablando. Un tono moderado y
uniforme, audible en todo momento, revela seguridad y dominio de lo expresado.
Con ello se logra mas impacto y firmeza. Un tono bajo sugiere timidez, Poca
capacidad de decision, inseguridad. Un tono alto demuestra agresividad, poca

educacion y rudeza.

Las manos: controlelas en todo momento. Mantenga sus manos visibles,
ocultarlas debajo de las piernas, detras de un bolso, entre la bolsa o dentro del

saco, sugiere timidez, falsedad y temor.

Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacion no verbal es la

forma en que escucha. Para escuchar es importante hacer lo siguiente.

e No interrumpa y no se distraiga.

e QOiga con cuidado las principales ideas.

e Observe a la otra persona cuando le habla.

¢ Inclinese hacia la persona que le habla.

e Demuestre que esta profundamente interesado (a).
e Haga preguntas.

e Concrétese al tema que le plantea.
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Comunicacion Telefénica.

Toda organizacion tiene cierta personalidad que forma parte de su imagen corporativa y

la manera en que los empleados responden el teléfono es parte de esta imagen.

Es importante estandarizar los guiones y estilos cuando se contesta el teléfono, para que
el cliente siempre reconozca este estilo en todos los departamentos y unidades de la

organizacion.

Ejemplos de Frases y Guiones para Responder el Teléfono.
a. Reglas del Lenguaje Telefdnico:

Documentos:

Al realizar una llamada tenga delante todos los documentos que pueda necesitar, sin

olvidar con que anotar.

Sonria:

La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz més calida y mas simpatica.
Vocalice:

Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que sea facil de entender para el
cliente. No ingiera ningin alimento, ni agua embotellada, ni confites, ni goma de

mascar, porque perjudica la locucion.
Hable Lentamente:

Tdmese todas las oportunidades para hacerse comprender; porque al estar en el teléfono,

no puede ayudarse del lenguaje corporal.

Escuche: Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya veo”, “de

2% ¢

acuerdo”, “aja”, etc.).

Anote: Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la llamada.
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Explique: Si debe de poner en espera la llamada, comuniquelo antes de hacerlo y
explique brevemente por qué debe de hacerlo. Es importante que el funcionario, evite
dejar en espera al usuario por mas de dos minutos seguidos sin una explicacion. Si es
necesario mantener la espera, se debe regresar al usuario y solicitar un par de minutos
mas y asi consecutivamente hasta que se termine la espera. Esto demuestra respeto y

consideracion con el usuario y le permite a éste, decidir si desea 0 no seguir esperando.

Utilice las formulas de Cortesia: Introducen “flexibilidad” en la conversacion y mejora
el contacto humano. Por ejemplo: salude, despidase, diga siempre: por favor, gracias o

muchas gracias.

Gane Tiempo: Atienda el teléfono antes del tercer timbrazo. Si promete volver a llamar
hagalo a la hora convenida.

Identifiquese: El identificarse personaliza la conversacion y le da confianza al cliente.

Por ejemplo: “buenos dias, le atiende... (Dar nombre)”.

b. Algunas frases para.

Recibir:

“Buenos dias”... (Tardes o noches)

“(En qué le puedo servir?”

Orientar: “;En qué le puedo ayudar?”

Hacer Esperar: “Le ruego esperar un momento”.

“En este momento estoy atendiendo a otro usuario, por favor, espere un momento”.
Cuando la Espera es muy Larga:

“Voy a durar mucho tiempo para poder atenderlo, si usted gusta, me puede dar su

teléfono y lo llamo luego”. Debe devolver la Ilamada segun lo prometido.
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Hacer Deletrear el Nombre:

¢Me puede deletrear su nombre?

Hacer Repetir:

“Disculpe, tengo mala recepcion”. ;Puede repetir por favor?
Despedida:

“Le agradezco su llamada. Que tenga un buen dia”.

“Le agradezco su tiempo. Que tenga un buen dia”.

c. Para dejar un mensaje, usted siempre debe recopilar los siguientes datos.
Destinatario.

“Es un mensaje para...”

Quién llama.

Nombre de la persona que deja el mensaje

El objeto de la llamada.

“Es con respecto a...”

La finalidad de la llamada.

El destinatario debe saber qué hacer, qué preparar, cual es el problema.
Seguimiento.

Cuél de los dos llamara al otro.

Do6nde y cuando.

Cuando y a qué numero volvera a llamar usted.
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d. Centrales Telefonicas.

Recepcidon de llamadas.

Buenos dias (tardes o noches), Centro Ferretero A 'y M (o0 nombre del
departamento), le atiende... (nombre de la persona). ¢(En qué le puedo servir?
(Sonria cuando contesta el teléfono, quien llama lo notaré en la voz).

Si el cliente solicita que se le comunique con alguna persona, se debe de contestar

cortésmente: jcon mucho gusto!

Si la persona esta ocupada.

La persona gue solicito esta ocupada en este momento. ¢Desea hablar con alguna
otra persona, o dejar algin mensaje?

Si el cliente pide hablar con otro persona o dejar un mensaje, se debe responder en
forma amable: si con mucho gusto le comunico de inmediato o con mucho gusto

digame su mensaje.

Si nadie contesta.

No diga “no contestan” o “no hay nadie”, diga: “la persona que solicitd esta fuera
de servicio en este momento, o0 esta ocupada. Si es asi, pase la Ilamada, explicando
la situacion a la persona que va a retomar la llamada.

Si el cliente desea exclusivamente con una persona, se debe de agregar: si desea me

puede dejar su mensaje.

A un cliente que espera en linea.

Gracias por esperar. Por favor disculpe la demora. Ya se desocup6 esa persona.

Lo comunico de inmediato.

Si no esté el que atiende el teléfono:

Al contestar: Levante el teléfono a mas tardar al tercer timbrazo, aunque no sea su
teléfono. No deje al cliente esperando. Los clientes pierden la paciencia y pueden

ponerse de mal humor y generar inconformidad.
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Frases de apertura: Tan pronto lo levante inicie saludando en forma corta pero
cortés: “Buenos dias” (tardes o noches) y luego identifique de inmediato agregue
de seguido “le atiende.(nombre de la persona), diga el nombre claramente para que
su interlocutor pueda escucharlo y entenderlo bien, termine diciendo “;en qué le

puedo servir”.

Ejemplo: Un cliente llama al Departamento Contable en horas de la mafiana:
Buenos dias, Departamento Contable, le atiende Juan Hernandez, ¢en qué le puedo
servir? Luego, escuchar con atencion lo que el cliente tenga que decir. Si es capaz

de responder, hagalo con toda la informacién disponible.

Cdmo dirigirse al cliente.

Sefior, sefiora, sefiorita

El nombre del cliente usando primero el don o dofia. Se usa solamente el nombre
si ya se conocen Y tienen cierto nivel de confianza. Use el sentido comin. Nunca
use apodos.

Muestre ganas de ayudar y jayude!

Escuche con interés, concentrado.

Evite discusiones y negativismos.

Hable con calma y tono agradable.

Verifique que le est4 entendiendo.

No tutee al cliente.

Frases de cierre:

Recuerde despedirse agradeciendo al cliente la oportunidad de servirle.

Cliente en espera: en caso que el cliente haya estado en espera, explique al cliente que

pronto lo atenderd. No lo haga esperar simplemente, sino que tenga la cortesia de

decirselo.
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Imagen.

La imagen de una persona, producto, empresa, se construye por medio de relaciones de
largo plazo con todos los publicos con los que se relaciona, sean clientes, amigos,
familiares, proveedores, compafieros. La imagen no sélo se trata de un logotipo y
algunas actividades de relaciones publicas, se trata de relaciones personales y productos

con atencion y servicio al cliente.
Primera impresion.

La primera impresion es un proceso de percepcion de una persona a otra, que transcurre
en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda oportunidad de dar una primera
impresion. Habitualmente no somos del todo conscientes de las informaciones que la

configuran. Los componentes de la primera impresién son:
e ;Qué apariencia tengo? (lo que ven).

La apariencia tiene que ver con los rasgos fisicos, apariencia personal, expresiones, tacto

y movimientos del cuerpo.
e ;Cbmo hablo? La voz.

En cualquier contacto, se convierte en la fuente de informacion, con la que se trataran de

cubrir las lagunas que aportaria lo visual. Las caracteristicas mas importantes son:

e Rapidez

e Volumen: tono

e (Calidad o timbre

e Atrticulacién o diccion

e ;Quédigo?
Las palabras. ¢Como enfoco los asuntos? ¢Qué pienso y como lo expongo?

e Lo negativo: estilo y actitud restrictiva, términos, expresiones, Iéxico,

entre otros.
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e Lo positivo: estilo directo y afirmativo; no restrictivo, sin disculpas ni
evasivas; simples, organizado, coloquial, conciso, animado, breve y
puntual, incluso participativo.

e ;CoOmo escucho?

¢ No interrumpir

e Dar sefales de retroalimentacién. Escuchamos y entendemos su mensaje.
e Ultilizar los términos del interlocutor(a). Responderle.

e Demostrar interés pidiendo aclaracion a lo que oimos.

e Mientorno y organizacion personal.
e Tenga el area de trabajo limpia y ordenada.
e Muéstrese ordenado y organizado.
e Tenga a mano lo que necesita para hacer su trabajo.

e ;COmo proyectarse exitosamente?

Es necesario comprender que debemos proyectarnos exitosamente hacia los clientes,

para ello debemos pensar en cosas tales como:

e Lenguaje de los signos: es necesario utilizar simbolos, iconos, objetos, logotipos,
marcas, entre otros. Este lenguaje tiene el objetivo de buscar elementos

identificadores con grupos sociales y estatus.

e Tenemos un contenido, pero también poseemos una apariencia. Lo primero que

ve la gente es nuestra apariencia.

e Si la apariencia no es aceptada, nuestro contenido no tendra oportunidad de ser

conocido.

e Al atender a un cliente se esta proyectando la imagen de la empresa.
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e Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo peina, asi como
el estar bien rasurado o con una barba bien cuidada, si es hombre, Los cortes de
cabello, también deben ser discretos.

e Tenga especial cuidado con su rostro. EI 80% de la atencién del cliente se
dirigira a su rostro. Procure que su expresion facial y su arreglo personal sean

correctos y oportunos.

La Actitud.

Los clientes disponen de una serie de “sefiales” muy claras que determinan, con absoluta
precision, cuéles son las verdaderas actitudes del personal que lo atiende y con base en
ellas miden la calidad del servicio al cliente que reciben.

Trabajo en Equipo.

Un equipo de trabajo es un grupo de personas que laboran juntas con un propoésito y
objetivos comunes, claramente identificados, con diferentes trasfondos, habilidades y
aptitudes, pero altamente comunicativas, que buscan cumplir una determinada meta,

bajo la conduccion de un coordinador.

El Trabajo en Equipo se refiere a la serie de estrategias, procedimientos y metodologias

que utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas.
Trabajo en Equipo y Atencién al Cliente.

Los clientes perciben si en la empresa todos trabajan a un mismo ritmo, se comportan y
actuan de la misma manera, por ello, la atencion y el servicio al cliente es un asunto de
trabajo en equipo. Nos necesitamos unos a otros, tanto dentro de la empresa. Nos

apoyamos Y asi nos proyectamos a los clientes
Procesos.

La forma en que brindemos el servicio, si lo hacemos en forma &gil o lenta, es uno de los

aspectos que mas impacta la opinion del cliente en cuanto al servicio que le brindamos.
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Por eso, se requiere agilizar y acortar los tiempos de los procesos. Esto significa que
todos los procesos que van dirigidos al cliente deben ser lo mas agiles y simples

posibles.
Infraestructura.

El cliente se impacta por lo que perciba del ambiente fisico donde es atendido. Esto por
supuesto incluye: colores, rotulacion exterior e interior, orden, limpieza y, en general, el

estado de la infraestructura, las instalaciones fisicas y los equipos.

Los factores “limpieza” e “higiene” entran en juego como componentes esenciales del

servicio al cliente.
Reclamos de los Clientes/as.
Debemos tratar las reclamaciones aplicando los siguientes pasos:

e Escuchar atentamente

e Dejar que el/la cliente/a exponga su punto de vista y los motivos que le inducen a
quejarse.

e Respetar la opinion del/la cliente/a

e Anotar en un papel todos los datos aportados por el/la cliente/a (en caso de ser
necesario), mostrando interés por sus opiniones.

e Comprometerse: Si la reclamacion tiene solucion, comprometerse con el/la
cliente/a indicandoles forma y fecha en que se solucionara el problema.

e Controlar: Realizar el seguimiento oportuno para que se solucione la
reclamacion, en caso de que no seamos nosotros directamente los encargados de

hacerlo.
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INTRODUCCION.

Hoy en dia las capacitaciones son una herramienta valiosa para las instituciones; ya que
se concientiza al recurso humano sobre la importancia de poner en préactica los recursos

con los que cuenta la ferreteria

Las capacitaciones se realizan periodicamente de manera que el talento humano pueda
desarrollar nuevas habilidades que le permita a la institucién acrecentar sus niveles de
desempefio y con ello lograr cumplir con los objetivos y brindar el mejor servicio a la

comunidad.

Se presenta la mision y vision en la cual describimos lo que pretendemos y lo que se
espera en el futuro con esta propuesta de capacitaciones, el objetivo general y el

especifico proyectamos las metas.

La justificacion del porqué de la propuesta de un plan de capacitaciones y los beneficios
que se obtendran. El temario y los aspectos que se tienen que tener en cuenta para lograr

Ilevar a cabo la capacitacion

El programa de capacitaciones donde se detalla la metodologia, tiempo de duracion, los

recursos Yy la evaluacién, todo esto con un solo fin, mejorar el desempefio a la entidad.
Actividad de la Empresa.

Centro ferretero A'Y M es una empresa comercial que se dedica a la comercializacién

de productos ferreteros
Justificacion.

Es necesario que en la entidad exista un plan de capacitaciones que oriente las
actividades que se realizan en la organizacion con el fin de mejorar el desempefio y con

ello eliminar todas las barreras que impidan el crecimiento de la ferreteria.

Mejorar y fortalecer los conocimientos del personal mediante la capacitacion se esta

tornando una de las ventajas mas eficientes para las entidades que desean ser exitosas.
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Beneficios que se obtendran:

mantiene actualizado al personal que labora en la empresa.

e Dota de conocimiento y aprendizaje a los nuevos y antiguos empleados
e Ayuda a mejorar el compromiso y desempefio de los empleados.

e Alimenta la confianza, la posicién asertiva y el desarrollo.

e Ayuda al personal para la toma de decisiones y solucion problemas
Alcance.

El presente plan de capacitacion es de aplicacién para todo el personal que trabaja en
CENTRO FERRETERO AY M.

Fines del Plan De Capacitacion.
Las capacitaciones se llevaran a cabo para contribuir a:

e Elevar el rendimiento de los trabajadores, y con ello incrementar la productividad

en la empresa.

e Mejorar la interaccion entre los empleados, para asi incrementar el interés en la

calidad del servicio.

e Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en materia de

personal, sobre la base de la planeacion de recursos humanos.
e Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo.

e Mantener al empleado al dia con los avances tecnologicos, lo que alienta la
iniciativa y la creatividad.
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OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION.
Objetivo General.

e Proporcionar un programa de capacitacion que induzca al personal a realizar sus

labores de una forma correcta y apropiada.
Objetivos Especificos.

e Dar a conocer distintos temas que les ayuden a incrementar la eficiencia y

eficacia.

e Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacion y de la

comunidad interna.
Metas.
Capacitar el 100% a los empleados y gerente de la empresa Centro Ferretero AY M
Estrategias.

Las estrategias a emplear son:

Desarrollo de trabajos practicos que se realizan cotidianamente.

Presentacion de casos practicos de su area.

Realizar talleres

Metodologia de exposicion- dialogo.
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Tipos, y Modalidades de Capacitacion.
Tipos de Capacitacion.

Capacitacion inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion del nuevo

empleado, en general como a su ambiente de trabajo en particular.
Se desarrolla como parte del proceso de seleccion de personal

Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prevenir los cambios que se producen
en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afos, sus destrezas

pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos

Tiene por objeto la preparacion del personal, para enfrentar con éxito la adopcion de

nueva metodologia de trabajo.

Capacitacion Correctiva: Esta orientada a solucionar problemas de desempefio. En tal
sentido su fuente original de informacion es la evaluacién de desempefio realizada

normalmente en la empresa.

Capacitacion para el Desarrollo de la Carrera: Esta capacitacion tiene por objeto
mantener o elevar la productividad presente de los empleados a la vez que los prepara

para el futuro diferente que la empresa puede diversificar con las actividades.
Modalidades de Capacitacion
Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse de la siguiente manera:

Formacién: Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a proporcionar

una vision general y amplia con relacion al contexto de desenvolvimiento.

Actualizacion: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de

recientes avances tecnoldgicos en determinada actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos y

experiencias o al desarrollo de habilidades.
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Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de

conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas.

Complementacién: Su proposito es reforzar la formacion del empleado que maneja no
solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere

alcanzar los niveles que este exige.
Acciones a Desarrollar:
e Designar talento humano para la coordinacion de dichas acciones

e Realizar la contratacion de personal idoneo para la ejecucion del plan de

capacitacion

e La metodologia que se utilizara para desarrollo: videoconferencias, cintas de video,
lectura, estudios individuales, introduccién programada, capacitacion en el puesto,

etc.

e Definir el lugar donde se llevaran a cabo la tematica. El lugar, fecha y hora adecuada

para que se efectlen las capacitaciones seran seleccionados por la maxima autoridad.
e Meétodos de evaluacion para determinar el grado de comprension obtenido

o Definir los recursos para la implementar la capacitacion. Tipo de instructor, recursos

audiovisuales.
Descripcion Modular del Plan de Capacitacion.

El Plan de capacitacion se presenta en tres modulos, los que se combinan con el
desarrollo de la ponencia a cargo de facilitador y a la vez al estudio de casos practicos
con la finalidad de reforzar los conocimientos proporcionados en cada uno de ellos,

cuyos contenidos se detallan a continuacion.
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e Servicio al Cliente.

Este modulo contiene el concepto, importancia y la finalidad del servicio al cliente,

como brindar un buen servicio.

Se pretende que el empleado conozca bien a fondo las actitudes que se presentaran al

momento de atender a las personas
e Trabajo en Equipo.

Este modulo contiene: concepto e importancia de trabajo en equipo, caracteristicas del

trabajo en equipo.

Con el cual se pretende lograr que el empleado de integre a su grupo de trabajo para
lograr metas colectivas del departamento. Evitando asi individualismo que a trazan los
procesos, ya que el trabajo implica un grupo de personas trabajando de manera

coordinada en la ejecucién del proyecto
¢ Relaciones Interpersonales.

Este modulo contiene: concepto importancia y finalidad de las relaciones

interpersonales, como relacionarse mejor en el area de trabajo.

Se realizara con el objetivo que el empleado pueda reconocer lo importante que es
interrelacionarse con los demas compafieros y buscar la manera de lograr una armonia
agradable dentro de la organizacion, logrando crear los valores como el respeto, la

honestidad , comunicacion y cortesia.
RECURSOS.

Humanos. Lo conforman los participantes, facilitadores, y expositores especializados

en la materia como: Lic. En administracion de empresas, contadores, psicélogos etc.
Materiales.

Infraestructura: Las capacitaciones se desarrollaran en ambientes adecuados
proporcionados por el gerente.
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Mobiliario y Equipo y Otros: Esta conformado por carteras y mesas de trabajo, pizarra,

plumones, folio, equipo multimedia tv, computadora y ventilacién adecuada.
Documento Técnico Educativo: Entre ellos tenemos certificados, material de estudio.
Determinacién del Contenido del Plan.

El contenido sobre los temas de relevancia que han sido planteados anteriormente como
son: Servicio al Cliente, Relaciones Interpersonales, Trabajo en Equipo, y se desarrollan
a través de modulos que se contienen los elementos tedricos necesarios combinados con
el estudio de casos practicos que se contribuyen a conocer la reaccion del empleado ante

las circunstancias hipotéticas planteadas.
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Nombre del curso: Servicio al Cliente.

Instructor: Roxana Ibeth zuniga Argueta.

N° de participantes 10

Objetivo de la unidad: proporcionar al empleado los fundamentos basicos del servicio al cliente.

Tema:

Servicio al cliente

Recurso

Laptop
Cafon

Material
impreso

Papel
bond

Dirigido a

A los
empleados
de centro
ferretero

AYM

Obijetivo

Adaquirir los
conocimientos
necesarios
acerca del
servicio al
cliente.

Lugar de
capacitacion

Centro Ferretero

AYM

Métodos

Participacion
constante

Cada cuanto
tiempo

2 veces al afio

215

Técnicas

Técnicas

audiovisuales

Presupuesto
$ 440.00.
Total de Ila
capacitacion.
Incluyendo
todos los
recursos a
utilizar.

Estrategia

Dinamica.

La papa caliente: La cual consistira en formar un circulo
con todos los integrantes del grupo se les pasara una
pelota de papel, donde habran preguntas como dirigirse

al cliente, se pasa alrededor y cuando se diga “se quemo”
al que tenga la bolita le tocara contestar.

Horario Resultado

Dia: sabado Los empleados brindaran una mejor

atencion y servicio al cliente
Hora: De

8:00am -
12:00pm

Duracion:

5 horas



Nombre del curso: Trabajo en Equipo.

Instructor: Reina Elizabeth Argueta.

N° de participantes 10

Objetivo de la unidad: proporcionar al empleado informacion sobre el trabajo en equipo

Tema

Trabajo en equipo

Recurso

Laptop
Cafion
Material
impreso

Papel bond

Dirigido a

A los
empleados
de centro
ferretero A
Y M

Objetivo
Conocer
importancia del
trabajo en
equipo 'y asi
poder

implementarla
en la empresa.

Lugar de
capacitacion

Centro Ferretero
AYM

Métodos

la Participacion

constante

Cada cuanto

tiempo

Técnicas

Técnicas
audiovisuales

Presupuesto

2 veces al $44.00.

ano
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Total de
capacitacion

la

incluyendo todos

los  recursos
utilizar.

a

Estrategia
Dinémica.
La dinamica consistird en un rompecabezas:
el cual se formaran grupos de tres integrantes
y el grupo que lo forme primero se llevara un
premio por demostrar que si trabajaron en
equipo.

Horario Resultado

Dia: sabado

Hora: de
8:00am —
12:00pm

Los empleados brindaran una
mejor atencion y servicio al
cliente

Duracién: 5
horas



Nombre del curso: Relaciones Interpersonales

Instructor: Lesly Yamileth portillo de Pereira.

N° de participantes 10

Objetivo de la unidad: Que el empleado conozca bien a fondo la importancia de las relaciones interpersonales.

Tema:

Relaciones interpersonales

Recurso:

= Laptop

= Cafdn

= Material
impreso

= Papel
bond

Dirigido a

A los
empleados de
centro
ferretero A'Y
M

Objetivo

Conocer la
importancia 'y
beneficio de
las relaciones
interpersonales

Lugar de
capacitacion

Centro
Ferretero

AYM

Métodos

Participacion

constante

Cada cuanto

tiempo

2 veces al

ano
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Técnicas

Técnicas

audiovisuales

Presupuesto
$440.00.
Total de la
capacitacion
incluyendo
todos los
recursos a
utilizar.

Estrategia
Dinémica:

La dinamica sera Las sillas, consistira en formar
grupos de 5 personas y ubicar 4 sillas y la persona
que se gquede sin silla sale del grupo.

Horario Resultado

Dia: Los empleados brindaran una mejor
sébado atencion y servicio al cliente

Hora: de
8:00am —
12:00pm

Duracién
: 5 horas



Financiamiento.

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiado con ingresos propios

presupuestados de la empresa.

Presupuesto General del Plan de Capacitacion.

Honorarios $140.00 $140.00 $140.00
Gastos de papeleria  $75.00 $ 75.00 $75.00
gastos de logistica ~ $200.00 $200.00 $200.00
Sub total $415.00 $415.00 $415.00
Gastos imprevistos  $25.00 $25.00 $25.00
TOTAL $440 $4400 $440

Nota: Se le sugiere a Centro Ferretero A Y M, solicite capacitaciones gratuitas por parte
de Insaforp, atravez del ISSS. Para mayor informacion entrar al siguiente link:

http://www.insaforp.org.sv/index.php/programas-de-formacién-p/247-packs-

empresariales.
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Cronograma de Actividades del Plan de Capacitacion.

Actividad

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Diagnostico de las necesidades de capacitacion

Establecimiento de objetos

Seleccidn de estrategias de capacitacion

Disefio e moédulos tematicos

Elaboracion de presupuestos

Organizacion del programa

Definicion de la estructura. organizacion de la
unidad de capacitacién

Seleccion y contratacion de facilitadores

Integracion de recursos materiales y humanos

Formacion de grupos

EJECUCION DEL PROGRAMA

MODULO I: Servicio al cliente

MODULO II: Trabajo en equipo

MODULOIII: Relaciones Interpersonales

CONTROL DEL PROGRAMA

Evaluacién del curso
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Formato de Evaluacion de Desempefio

Esta evaluacion se le hard al empleado con el fin de conocer su satisfaccion en el

transcurso de la capacitacion después del desarrollo de la capacitacion.
Evaluacion final de la Capacitacion.

Curso: Lugar:

Capacitador: Fechas:

A. Aspectos educativos

1. Evaluando cada uno de los siguientes aspectos del programa de capacitacion marque

con una X la calificacion que a su consideracién merecen los siguientes items:

Logro de los objetivos del
programa

Logro de mis objetivos personales

Relevancia del contenido para la
capacitacion que se ofrecio

Efectividad de las técnicas y
metodologia de la capacitacion

Organizacion del programa

Utilidad del material del
programa

Efectividad verbal del capacitador

Capacidad de transmision del
conocimiento

Seguridad y manejo del auditorio

Preparacion del tema
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2. En cuanto al tiempo de duracién de la capacitacion, éste fue:

Muy largo__

Muy cortd__

Adecuado__

3. Por favor indigue de los temas vistos cual es mas relevante y ¢por qué?

4. Por favor indique de los temas vistos cual es menos relevante y ¢por qué?
5. ¢En que temas le hubiera gustado utilizar méas tiempo (profundizar)?

6. ¢ Qué aspectos adicionales le hubiera gustado incluir en el programa?

B. Aspectos administrativos y logisticos

Evaluar cada uno de los siguientes aspectos del programa marcando con una X la

respuesta correspondiente.

Utilizacién del tiempo

Uso de medidas didacticas

Sancion de clases

Utilizacidn de apoyos visuales
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Formato Para la Evaluacion del Desempefio.

Esta evaluacion se lleva a cabo por el gerente general con el fin de conocer que tan

eficiente estd siendo el empleado en el desarrollo de sus funciones, se realizara el

siguiente dia del desarrollo de la capacitacion.

CALIDAD DE
TRABAJO

CANTIDAD DE
TRABAJO

SUPERVICION

EDUCACION

RELACIONES

INTERPERSONALES

Optimo
L1

Siempre
superior
muy
cuidadoso ,
exacto y
nitido

L]

Siempre
realiza mas
tareas de las

asignadas

L1

Generalmen
te no
requiere
supervision

1]

Perfectamen
te adecuado
el puesto

1

Mantiene
excelente
relaciones
con todos

Bueno

1

A veces
superior ,
bastante
cuidadoso
en el trabajo

]

Con
frecuencia
realiza mas
tareas de las
asignadas

1

Requiere
poca
supervision

]

Bastante
adecuado el
puesto

1

Las
relaciones
con jefesy

compafieros
son mejores
de lo normal

Regular

]

Siempre es
satisfactorio ,
calidad de trabajo
aceptable

L1

Sus tareas estan al
dia

1

Requiere
supervision
normal en la
ejecucion de

cualquier tipo de
tarea

[

Satisfactoriament
e adecuado al
puesto

1

Mantiene
relaciones
normales con
jefesy
compafieros

Mediocre

1

Es parcialmente
satisfactorio ,
Rara vez comete
errores

[

Ocasionalmente
atrasado

1

Requiere
supervision mas
de lo normal ,
aun en tareas
rutinarias

]

Muy poco
adecuado al
puesto

1

Las relaciones
con jefes y
comparfieros
ocasionalmente
generan
conflictos

Débil
L1

Nunca es satisfactorio ,
muy deficiente , comete
muchos errores

L]

Generalmente Atrasado

1

Necesita constante
supervision para
realizar su trabajo

]

Nada adecuado al
puesto

1

El trato con jefes y
compafieros es muy
desagradable y
frecuentemente genera
conflictos

Caracteristicas individuales: considere solo las caracteristicas individuales del evaluado y su comportamiento funcional

dentro y fuera de su cargo.
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Trabajo en equipo y
cooperacion

Disciplina

Iniciativa y creatividad

Puntualidad y asistencia

Cortesia y buen trato al
usuario

Presentacion personal

Planificacion de
actividades

Optimo

Siempre
esta
dispuesto a
colaborar en
actividades
fuera de sus
obligaciones

Su
disciplina'y
conducta
son
ejemplares

Siempre
pone en su
practica su

iniciativa

Es puntual

La atencion
al publico es
lo més
importante
en su
trabajo

Siempre usa
roca
adecuad

Siempre su
trabajo

Bueno

Frecuenteme
nte colabora
en
actividades
adicionales

Respeta las
normas
disciplinaria
ssu
conducta es
muy buena

Frecuenteme
nte realiza
trabajos por
iniciativa
propia

Su horario
de llegada 'y
asistencia
esta fuera de
lo normal

Se esfuerza
por brindar
buena
atencion al
publico

Casi siempre
usa ropa
adecuada

Buena
planificacion
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Regular

A menudo
colabora equipo

Generalmente
observa buena
conducta

Ocasionalmente
realiza trabajos
fuera de los
encomendados

Ocasionalmente
se le reportan
faltas de llegadas
tardes

La atencion al
publico esta
dentro de lo

normal

Regularmente usa
ropa adecuada

Tiene una
planificacion
regular

Mediocre

Brinda poco
colaboracion en
actividades
diferentes a las
asignadas

Eventualmente
genera
problemas por
incumplimiento
de normas
disciplinarias

Solo realiza
trabajos que se
le encomienda

Usualmente se
le reportan
Ilegadas tardes ,
iniciativas y
salidas en hora
de trabajo

Ocasionalmente
se necesitan
quejas de mala
atencion al
publico

Frecuentemente
usa ropa
adecuada

Alguna vez
planifica su
trabajo

Débil

No colabora y genera
conflicto en el
desempefio de los
demas

Irrespeta las normas
disciplinarias

Carece totalmente de
iniciativa y creatividad

No cumple horarios de
trabajo asignados

Constantemente realiza
una mala atencion al
publico

Uso de vestuario
inadecuado

Nunca planifica su
trabajo
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INTRODUCCION

La actitud general del individuo hacia su trabajo puede ser favorable o desfavorable,
mientras mas satisfecha se encuentre una persona en su trabajo es mas productiva en
cambio la insatisfaccidn se debe a diversos factores como ambiente laboral no agradable,
mal trato, mala relacion con sus compafieros, falta de motivacion en el puesto que

desempefia .

Los castigos, recompensa y reconocimiento al empleado son fuentes de motivacion, por
lo que el rendimiento y esmero de estos se ve reflejado en las tareas y funciones que se

realizan cotidianamente.

La mision y vision, es el fin o razon que se tendra con la con el plan de motivacion; el
objetivo general y el especifico reflejan proposito de la implementacion de esta
propuesta; la justificacion del porqué del desarrollo del plan y los beneficios que se

obtendrén con la puesta en préctica.

La propuesta de motivacién, servird como herramienta para mejorar el desempefio del
talento humano; pero también debe ir acompafado de politicas de motivacion que son

los procedimientos que se deben cumplir para que la realizacién del plan funcione.

Existen dos clases de motivacion la intrinseca y la extrinseca que son esenciales para
lograr que el recurso humano se sienta estimulado a realizar sus tareas; y asi como
existen recompensas cuando se cumplen metas, también hay sanciones que se

establecen cuando se incumplen el reglamento.

Mision.

Ser una herramienta que ayude a mejorar el desempefio del talento humano.
Vision.

Llegar a ser una fuente que permita incrementar el rendimiento y productividad.
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Objetivos.
Objetivo General.

v Brindar a Centro Ferretero A Y M Ciudad de El Transito Departamento de san
Miguel; un sistema de motivacion que le permita el recurso humano incrementar
su desempefio en la organizacion.

Objetivos Especificos

v Sefalar las politicas de motivacion que el empleado debe conocer para su
desempefio.

v"Incrementar la productividad en todas las areas de trabajo de la entidad.

Justificacion.

Todas las personas necesitan estar motivadas para que puedan desempefiarse con una
mejor actitud; esto es teniendo un buen ambiente laboral, un buen trato, conocer las
recompensas y sanciones en su lugar de trabajo, ser evaluado y posteriormente recibir

muestras de admiracion y felicitacion o sancionarlo si hay mal resultado en su trabajo.
Beneficios que se obtendran:

Permite cumplir la premisa de lograr el mayor rendimiento al menor costo
Aumenta el compromiso y el deseo de hacer bien el trabajo

Genera productividad y logro de los objetivos propuestos.

AR NERNEEN

Eleva el nivel de satisfaccion con el puesto.
v Mejora la relacion jefe-subordinados.

Propuesta de un Sistema de Motivacion.

La motivacién es aquella fuerza que impulsa al individuo a realizar una actividad o tener

un determinado comportamiento en una situacién concreta

La motivacion es una herramienta de vital importancia para el individuo a la hora de
desarrollar cualquier actividad, y por tanto también para aumentar el desempefio de los
trabajadores.
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Politicas de Motivacion.

El personal debe tener bien en claro cuales son sus funciones o tareas especificas,
cuales son los procedimientos que deben seguir, cuéles son las politicas que deben
respetar, qué es aquello que pueden hacer, y aquello que no pueden hacer, cuéles son los
objetivos que deben cumplir, cudles son las cualidades que deben tener (honestidad,

diligencia, puntualidad, capacidad para trabajar en equipo, etc.).

1. Un salario adecuado a la tarea que se realiza y en funcion de la responsabilidad que
se tiene. El dinero es un instrumento, pero adquiere importancia como medio para la

satisfaccion de necesidades.

2. Una correcta Planificacion Estratégica, acorde a la Misidn, coherente y en la que se

involucre al personal adecuado.

3. Procurar que los colaboradores dispongan los recursos que precisan sin que estos

tengan siempre que lidiar con limitaciones.

4. Facilitar el desarrollo humano y profesional de los empleados. Siempre es bueno y
prudente rodearse de personas de valia que estén dispuestas a mejorar, y es a estas a
quienes, principalmente se debe facilitar y proporcionar oportunidades de aprendizaje y

de mejora de habilidades.

5. Impulsar el espiritu de equipo, estableciendo las condiciones en las que las
colaboraciones sucedan con facilidad y naturalidad facilitando la comunicacién y

derribando “muros”.

6. Un adecuado consumo de energia fisica y mental, evitando la aparicion del ocio, el
aburrimiento y la rutina. Las personas trabajan también para ejercitar sus masculos, su

capacidad verbal y/o sus habilidades intelectuales.

7. Proporcionar un enfoque de relacion social, evitando el aislacionismo y la
introversion. Los individuos trabajan mejor cuando se sienten bien con sus compafieros,

con los mandos, los clientes.
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8. Involucrar a los trabajadores en la definicion y resolucion de problemas, y en la toma

de soluciones.

9. Es importante fomentar condiciones laborales atractivas que retengan a los empleados

mas productivos.

10. Hacer interesante el trabajo, enriquecer “ese puesto antipatico” por el que pasa tanta

gente y que nadie quiere como propio.

Podemos aplicar dos tipos de motivaciones:

*

% La motivacion intrinseca es cuando el recurso humano realiza una actividad
por el simple placer de realizarla sin que nadie de manera obvia le de algun

incentivo externo.

RECOMPENSAS MOTIVACIONALES

v Reconocer publicamente al empleado del mes otorgandole un diploma donde

acredite su buen rendimiento. ( ver anexo 8)

v Proponer reuniones que suban la moral del empleado, para celebrar los

triunfos.

v" Felicitar personalmente al empleado por un trabajo bien hecho.

<

Organizar fiestas de cumpleafios.

v" Prestaciones sociales
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% La Motivacion extrinseca cuando lo que atrae al personal mismo de uno no es
la accion que se realiza en si, sino lo que se recibe a cambio de la actividad
realizada (por ejemplo, una situacién social, dinero, comida o cualquier otra

forma de recompensa).

RECOMPENSAS MOTIVACIONALES

Proponer ascensos 0 mayores responsabilidades

Hacer rifas de bonos o regalos entre los empleados mas destacados

Convivios navidenos o de fin de afio.

Premiar la buena asistencia al trabajo, para estimular la puntualidad

NNEANERNERNERN

Celebracion de actividades, como aniversario, para fomentar la relacién

entre los empleados.

v Dia de campo en familia

Entre los aspectos de motivacién tenemos:

Recompensas: La recompensa suele ser un incentivo ofrecido para la realizaciéon de

una determinada tarea.

Sanciones: La sancion es la aplicacion de algun tipo de pena o castigo a un individuo

ante determinado comportamiento considerado inapropiado, peligroso o ilegal.

Es necesario hacerles saber cuales serian las consecuencias de un mal desempefio, ya sea
un descuido en sus labores, una falta a las normas de la empresa, una violacion de los

valores, etc.
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ANEXO N°1 OPERACIONALIZACION.

HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES DIMENCIONES INDICADORES
CONCEPTUALES

GENERAL: INDEPENDIENTE | DEPENDIENTE
Una buena | Reorganizacién Mejorar el | Reorganizar es cualquier cambio o | -Teoria de la | -Manual de
reorganizacion administrativa. funcionamiento. modificacion, parcial o total, en la | administracién descripcién
contribuird a un mejor estructura de la empresa. La de puestos
funcionamiento decisién de llevar a cabo procesos | -Proceso -Desarrollo
administrativo de la de reorganizacion corresponde al | administrativo organizacional.
empresa Centro director general o a la alta gerencia, -Cambios

Ferretero AY M.

como respuesta a los cambios del
medio ambiente interno o externo,

-Teoria
organizacional

Organizacionales
-Organigrama

en pro de alcanzar los objetivos de -Reglamento
la organizacién con eficiencia y interno de trabajo
eficacia y como resultado llegar a la -Eficiencia
mision de la entidad. -Eficacia
-Funcionamiento administrativo o -Productividad
proceso administrativo que esta -Rendimiento
compuesto por la planeacion
organizacion, supervision,
direccion y control.
ESPECIFICOS
1. Al realizar un | Diagndstico del &rea | Conocer la | Diagndstico: es un  estudio Funciones
diagndstico de las | administrativa situacién actual sistemético integral y periddico que Condiciones de
condiciones actuales tiene como propoésito fundamental, trabajo
del area conocer la funcién administrativa y Nivel de
administrativa de el funcionamiento del &rea objeto desempefio
Centro Ferretero A Y de estudio con la finalidad de Métodos de trabajo
M se identificaran detectar las causas y efectos de los Estructura

los aspectos de la
organizacion.

problemas administrativos de las
empresas.

Situacion actual: estado en el que se
encuentra la empresa al momento
del estudio.

organizacional
Relaciones con el
entorno

Analisis y
evaluacion del




puesto
Ambiente laboral

2. Al identificar las | Determinar la | Identificar el | Funcionamiento administrativo o | Funcionamiento Planeacion
herramientas tedricas | reorganizacion funcionamiento proceso administrativo que esta | administrativo. Organizacién
del area compuesto por la planeacion, Direccion
administrativa se organizacion, supervision, Control
aplicara la direccion y control. Satisfaccion laboral
reorganizacion. Iniciativa propia
Calidad de los
servicios
Calidad laboral
3. Al elaborar una | Disefio de un manual | Mejora del | Manual de Descripcion de Puesto Manuales Ordenamiento  de
estrategia de | de descripcion de | desempefio. Este  Manual contiene  las | administrativos. actividades
reorganizacion puestos. responsabilidades y obligaciones Alcance de metas
mejorara el especificas de los diferentes puestos Simplificacion  de

funcionamiento
administrativo de la
empresa.

que integran la  estructura
organizacional, a través de la
descripcion de las funciones

rutinarias de trabajo para cada uno
de ellos.

procedimientos
Coordinacion  de
actividades

Linea de mando
Personal id6neo
Rapidez en los
procesos
Proactivo




ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de Observacion aplicada en Centro Ferretero Ay M.

Obijetivo: Identificar aspectos generales de la empresa que permitan la formulacion de

un diagndstico organizacional de la misma.

Metodologia: Se marcé con un v la casilla segiin el problema observado.

GUIA

Sl

NO

Problemas de Servicio.

Problemas de Personal.

Problemas de Finanzas.

Problemas de Mercadotecnia.

Planeacion, Mision y Vision.

Obijetivos, Valores, Politicas.

Programas, Presupuestos, Estrategias.

Organizacion: Division del Trabajo.

Niveles de mando, Organigrama.

Manuales Administrativos.

Cultura y Clima organizacional.

Direccion, Liderazgo, Motivacion, Comunicacion.

Integracion: reclutamiento, seleccion, induccion y evaluacion.

Control: supervision, control de inventarios.

Procesos Operativos. Administracion, contabilidad, Toma de decisiones.

Procesos Estratégicos planeacion de estrategias, control de inventarios, compra, venta,

despacho

Supervisar a los empleados.

Empleados cumplen con sus funciones

Evaluan el desempefio de sus empleados




ANEXO N°3

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido a los empleados de la ferreteria Centro ferretero Ay M
OBJETIVO: Recopilar informacién sobre la situacion actual de la ferreteria Centro
ferretero A y M, que permita la identificacion de nuevos cambios organizacionales y asi

pueda ser mas eficiente en sus operaciones.

INDICACION: Marque con una “X” la respuesta que considere conveniente y responda
a cada una de las interrogantes con mucha veracidad, (la informacion brindada es

totalmente confidencial).
A. INFORMACION GENERAL.

Nivel de estudio: Cargo: Tiempo de trabajo en la

empresa
B. INFORMACION ESPECIFICA

1. ¢Tiene usted conocimiento si la organizacion cuenta con una vision y mision por

escrito?

Sl NO

2. ¢Se practican valores morales y organizacionales dentro de la organizacion?

SI__NO

3. ¢Conoce usted si los objetivos de la organizacion se estan siguiendo para poder

alcanzar la meta deseada?



SI__NO

4. ¢Tiene usted conocimiento que si la organizacion cuenta por escrito reglamentos

0 normas de funcionamiento?

Sl NO
5. ¢Que técnicas aplica la empresa para tener una buena planeacion?
Presupuestos. Elaboracion de proyectos Elaboracion de planes

6. ¢Considera usted que en esta empresa se cuenta con una estrategia de venta para

lograr el éxito en el mercado?

Sl NO

7. ¢Qué tipo de estrategias implementa la organizacién para hacer frente a la

competencia y mantenerse en el mercado?
Produccion Comercializacién Administrativas

8. ¢Considera usted que el ambiente laboral dentro de la empresa esta funcionando
bien?
Sl NO
9. ¢Cuenta la organizacién; con los siguientes elementos de la estructura formal?:

Organigrama (carta grafica) Manuales por escrito.
Niveles jerarquicos bien establecidos Delegacion de responsabilidad bien
definida____

10. ¢ Qué tipo de técnicas aplica la organizacién para hacer frente a la competencia y

mantenerse en el mercado?
Publicidad Descuentos Promociones

Diferenciacion del producto Creditos de venta



11.

12.

13.

¢Posee la organizacion excelente atencion, calidad humana y agilidad en el

servicio para atender a sus clientes?

Sl NO

¢Considera usted que la coordinacion de todas las actividades de la empresa son

efectivas?

SI__ NO

¢El comportamiento laboral de los empleados influye de manera positiva en el

trabajo dentro de la organizacion?

SI___ NO___
14. ;Cuentan con un control de personal (control de asistencia horas de trabajo etc.)
para realizar sus labores?
Sl NO
15. ¢ Las decisiones que se toman en la empresa son comunicadas a los empleados?
Sl NO A veces
16. ¢(Como considera el liderazgo en la organizacion?
Autocratico_ Democréatico_ Personal paternal
17. ;Aplica la empresa métodos para mejorar el desarrollo laboral de los

18.

trabajadores?

Sl NO

¢las recompensas e incentivos recibidos (Salarios, Bonificaciones, descuentos,
prestaciones, aumentos de salarios entre otras) por la empresa lo hacen sentirse

motivado?

Sl NO



19. ;Cuéles de los siguientes mecanismos de control son practicados en la

organizacion?
Control de inventario. Control del proceso de produccion.
Control de entradas y salidas a la bodega Control de asistencia.

Control contable Control financiero. Ninguno



ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Cuestionario dirigido a los socios de Centro ferretero Ay M.

OBJETIVO: Recopilar informacion sobre la situacion actual de la ferreteria Centro
ferretero A y M. que permita la identificacion de cambios y asi pueda lograr la eficiencia

en sus operaciones.

INDICACION: Marque con una “X” la respuesta que considere conveniente y responda
a cada una de las interrogantes con mucha veracidad, (la informacion brindada es

totalmente confidencial).

A. INFORMACION GENERAL.

Grado Académico: Funcion que desempefia en la empresa:
B. INFORMACION ESPECIFICA

1. ¢Considera usted que los procesos administrativos de la empresa, orientarian a una

operatividad efectiva en las actividades de la empresa?

Sl NO

Porqué




2. ¢Cree usted que los objetivos de un diagnostico del estado organizativo de la
empresa, le garantizarian una mejor toma de decisiones; con impacto que derivaria

internamente y externamente?

Sl NO

Porqué

3. ¢Se ha realizado algun diagnostico en la empresa que identifique las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas?

Sl NO

Porqué

4. ;Cuenta la empresa con un organigrama?

Sl NO

Porqué

5. ¢Estan claramente definidos cada uno de los cargos dentro de la empresa?

Sl NO

Porque

6. ¢ Poseen manuales administrativos?

Sl NO

Porque




7. ¢Se dispone de publicidad para la comercializacion de los productos?

Sl NO

Qué tipo de publicidad:

8. ¢La manera en que los recursos tanto humanos, como materiales, se manejan en la

empresa; garantizan ventas que sobrepasan las metas?

Sl NO

Porque

9. ¢Se lleva un control de ingreso y egreso con los que cuenta la empresa?

Sl NO

Porque

10.. ¢Se cuenta con algun control de inventario con los productos que se comercializan?

Sl NO

Porqueé

11. ¢La empresa cuenta con un plan motivacional para mejorar el desempefio de sus

empleados?

Sl NO

Porque




12. ¢Considera usted que el perfil de personalidad que presentan los empleados, serian

mejor determinados si se emplearan programas de evaluacion y adaptacion?

Sl NO

Porqué

13. ¢ Se toma en cuenta las opiniones de los empleados?

Sl NO

Porqué

14. ;Cree usted que la aplicacion de una reorganizacion propia, de la empresa,

impactara en la creacion de nuevos empleos al crecer la misma?

Sl NO

Porqué




ANEXO N°5

FORMATOS DE COMUNICACION

INFORME DE REEVALUACION DE INVENTARIO EN AREA DE BODEGA.

Encargado del area de contabilidad.

El dia 30 de septiembre de 2017, se llevara a cabo bajo la direccion del Gerente
General, el procedimiento de reevaluacion de control de inventario de mercaderia
recibida durante el presente mes, por lo cual se le pide terminar con prontitud los

registros necesarios.

Atentamente

F.

Departamento de Contabilidad




MEMORANDUM

PARA: SR. Juan José Herndndez
DE: Gerente General
ASUNTO: Cubrir Area de Transporte
FECHA: 15 de Noviembre de 2017

Por medio de la presente le comunicamos que se reemplazara al Sr. Rodrigo
Arévalo por motivos de viaje, por lo cual usted desempefiara temporalmente la
funcion de la cual él estd a cargo. Retornando nuevamente el dia 25 de

Noviembre a sus labores con total normalidad.
Por su atencién Gracias.

ATT.

Gerente General



San Miguel, El transito, 18 de Agosto de 2017

REPORTE

Departamento de Ventas

Nombre del Empleado: Juan José Hernandez

Descripcién del Problema: Se terminé el talonario de facturas

Atencion correctiva: Se pidié un nuevo talonario con el nimero correlativo 05-2415 al

encargado del area contable.

Nombre y firma de quien reporta Nombre firma del responsable



CIRCULAR

San Miguel, El trénsito, 18 de Agosto de 2017
A todos los empleados:

Se les informa que el dia 30 y 31 de septiembre no se trabajara por motivos de
inventario.

Les saluda cordialmente:

Gerente General



ANEXO N° 6

CONTROL DE ASISTENCIA.

EMPRESA: CENTRO FERRETERO AY M.

DOMICILO: CALLE SAN EMILIO, AVENIDA FERROCARRIL, CIUDAD EL TRANSITO,
DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL.

NUMERO ANO: 2018 MES: NOVIEMBRE
SEMANA : LUNES 6, SABADO 11

REGISTRO ENTRADAS/ | FALTAS | TARDANZA | FIRMA
SALIDAS
LUNES E
S
MARTES E
S
MIERCOLES E
S
JUEVES E
S
VIERNES E
S
SABADO E
S

TOTALES



ANEXO N° 7

CONTROL DE INVENTARIO.

Articulo:
Método: Maximo:
Mes: Minimo:
Fecha | Detalle Entradas Salidas Existencia
Costo | Cantidad Costo Costo | Cantidad Costo Costo | Cantidad Costo
Total Unitario Total Unitario Total Unitario




ANEXO N° 8.

RECONOCIMIENTO AL EMPLEADO.

CENTRO FERRETERO A & M

OTORGA EL PRESENTE

DIPLOM A

A
POR SU DEDICACION ¥ BUEN RENDIMIENTO LABORAL EN EL TRANSCURSO

DEL ANO.

GERENTE GENERAL




