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INTRODUCCION

El presente estudio se lleva a cabo en la empresa ELTECEC S.A,, la cual se
dedica a la reparacion y mantenimiento de ascensores y escaleras eléctricas desde el
afio 2012. El problema que actualmente se estd presentando en esta organizacion, es
que no existe un plan que contemple metas y objetivos estratégicos, asi como una
cultura organizacional, lo cual genera la realizacion de acciones ineficaces que traen

consigo pérdidas econdmicas y desgaste en la empresa.

En razdn a lo descrito anteriormente, se realizara un analisis diagndéstico de la
estructura organizativa de la empresa en el area administrativa, a fin de detallar las
especificaciones de cada puesto de trabajo, como sus perfiles y responsabilidades,

creando ademas un organigrama para la misma.

En el capitulo | se realiza el planteamiento del problema, se instauran los
objetivos de la investigacién, de igual forma se realiza la justificacion, delimitaciéon y
alcance de la investigacion, presentando por Ultimo la idea a defender.

En el Capitulo Il se desarrolla el marco tedrico donde se sistematizan y
puntualizan los conceptos més relevantes utilizados por el autor, para el desarrollo del
presente trabajo.

En el Capitulo 111 se define la metodologia de la investigacidén, mediante el uso
de herramientas que permitan detectar los problemas en la gestion de recursos
humanos y estructura organizacional de la empresa ELTECEC S.A.

En el Capitulo IV se presenta la propuesta que permite solucionar el problema
existente, la cual consiste en un plan para el disefio organizacional de la empresa
ELTECEC S.A.

Se termina el trabajo las conclusiones y recomendaciones resultantes de la

investigacion.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema
“Plan De Diseno Organizacional Para La Empresa ELTECEC S.A.”

1.2 Planteamiento del problema

ELTECEC S.A. es una empresa de la ciudad de Guayaquil, dedicada al
mantenimiento, reparacion y venta de ascensores y escaleras eléctricas; inicid sus
actividades en el afio 2012 en la ciudad de Duran, aunque la empresa ya cuenta con
casi 7 afios de experiencia en el mercado no ha logrado una posicién sélida en cuanto

a sus competidores y no ha podido expandirse a nivel nacional como deberia..

En la actualidad la empresa ELTECEC S.A esta conformada por el gerente
general, un asistente gerencial, un gerente de recursos humanos, un asistente contable,
un encargado de bodega y maquinarias y cuatro obreros. Se ha podido determinar que
los procesos administrativos se llevan a cabo de manera instintiva, lo cual evidencia la
falta de organizacion que no permite llegar a un punto éptimo en la escala competitiva

del mercado.

Otro de los problemas que se encuentran latentes en la empresa es la duplicidad
de las tareas asignadas al personal, lo que genera una sobrecarga operativa que
indispone y condiciona el ambiente laboral de la empresa; de el mismo modo, se pud
evidenciar el malestar de los trabajadores al existir discrepancias en el tramo de control
lo que genera que se reciban diferentes dispocisiones de cada superior para
determinadas tareas asignadas.

La parte operativa de la empresa se encuentra muy bien organizada, ya que los
técnicos encargados de realizar los mantenimientos cuentan con el conocimiento
necesario y la experiencia requerida, pero presentan deficieincias en la parte
administrativa ya que no se llevan reportes de los trabajos realizados ni ningun otro

medio de control.

Estas limitaciones generan inconvenientes con los clientes, ya que se presentan

retrasos en las fechas de cumplimientos de contratos, por este descontento se ha
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reducido la cartera de clientes notablemente y al ser esta una empresa de servicios esto
ha ocasionado perdidas en los estados financieros.
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Nota: Valores aproximados a los reales en dolares americanos.
Figura 1 Utilidad Bruta

Fuente: Departamento financiero de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019).
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Figura 2 Cartera de Clientes
Fuente: Departamento financiero de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019).

En las figuras 1 y 2, se ven reflejadas las perdidas ocasionadas por los malos
manejos administrativos de la empresa, frente a esta problematica es necesaria la
realizacién de una profundo analisis de las condiciones actuales de la empresa
mediante un diagnostico general que permita crear satisfactoriamente un plan de

disefio organizacional orientado a solucionar estos inconvenientes.



1.3 Formulacion del problema

¢De qué manera la implementacion de un plan de disefio organizacional en la

empresa ELTECEC S.A. mejorara el desempefio de las actividades y pemitira alcanzar

la eficiencia en la gestion administrativa?

1.4  Sistematizacion del problema

¢ Cudl es la situacion actual de la empresa en el departamento administrativo
en la empresa ELTECEC S.A.?

¢ Qué consecuencias se han presentado en la empresa ELTECEC S.A. a causa
de la inexistencia de los procesos adecuados para la gestién administrativa?
¢Cual es la estructura organizacional y funcional que se debe aplicar en la
empresa para el optimo funcionamiento del area administrativa?

¢ Cudles seran las estrategias que permitan alcanzar los objetivos planteados

en la empresa?

1.5 Objetivos de la investigacion
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1.5.2

Objetivo general
Elaborar un plan de disefio organizacional para la empresa ELTECEC S.A.

Objetivos especificos
Sistematizar los referentes tedricos que sustentan la investigacion.

Diagnosticar la situacion actual en el rea administrativa de la empresa.
Establecer la correcta estructura organizacional que mejore los
procedimientos en la empresa.

Definir el correcto plan de disefio organizacional para mejorar la gestion

administrativa de la empresa.

1.6 Justificacion de la investigacion

Actualmente es de vital importancia la correcta gestion administrativa dentro

de una organizacion por diversos motivos, uno de ellos es permite medir de manera

sencillay eficaz, los resultados obtenidos, por parte de los altos mandos de la empresa,

con el fin de alcanzar los objetivos previamente planteados.



La motivacion del personal que labora en la empresa es un componente esencial
puesto que el elemento humano es quien nos permitird alcanzar el nivel de
competitividad deseado en el mercado, se debe recodar que colaboradores
competentes, conocedores de sus funciones y motivados se sentiran comprometidos

con la mision y la vision de la empresa.

El Disefio organizacional de una empresa es un elemento importante ya que
formaliza procedimientos, otorga una guia, ayuda en la integracion del personal, se
caracteriza principalmente por ser la mejor herramienta en la creacion de relaciones

formales.

En una organizacion, estructurar correctamente el trabajo y crear tramos de
control eficaces garantizara el flujo de procedimientos y la adecuada interrelacion del
personal que labora, construyendo una estructura organizacional viable tendremos
puestos laborales alineados con los objetivos que se plantee la gerencia y estrategias

correctamente formuladas, ejecutables y mesurables para alcanzarlos.

La viabilidad de este proyecto se destaca en la necesidad de cambio que
evidencia en la empresa ELTECEC S.A., al término de la investigacion se podran
planear reestructuraciones y soluciones que ayuden a mejorar procesos administrativos

y aseguren la participacién de todo el personal en la organizacion.

1.7 Delimitacion de la investigacién

e Sector: Privado.

e Area: Gestion Administrativa

e Tiempo: 2018.

e Delimitacion Espacial: ELTECEC S.A.

e Delimitacion Geografica: Duran — Guayaquil.
e Empresa: ELTECECS.A.



1.8 Idea adefender
El disefio de un plan organizacional para el area administrativa en la empresa

ELTECEC S.A. permitira un mejor desempefio laboral.

1.9 Linea de Investigacion

> Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y
emprendimientos sustentables.

» Linea de Facultad: Desarrollo Empresarial y del Talento Humano.
» Sublinea de Facultad: Modelos y procesos para la administracion
empresarial.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Marco teédrico referencial

2.1.1 Antecedentes de la Investigacion
Segin Mary Jiménez y Luis Puerto, en su trabajo de investigacion “Disefio de

un Manual de funciones para la empresa Fundacion Ser” afirman:

El control interno dentro de la empresa nos permite verificar, identificar y
determinar que procesos Yy procedimientos se estan ejecutando
correctamente y cuales requieren cambios que logren mejorar las
actividades desarrolladas y cumplir con el objeto social de forma efectiva
y eficiente. (Jimenez Suérez & Puerto Avila, 2015)

Por este motivo, se deben tener en cuenta todos los aspectos que forman parte
del control interno de una organizacion para asi poder elaborar un plan de disefio

organizacional que cumpla con las funciones necesarias de la empresa.

Por otro lado, en el trabajo de investigacion “Disefio de la estructura
organizacional y funcional de la empresa DISTAPIZ CIA. LTDA.” Dedicada a la
comercializacion de tapices, indican:

Se entiende por control interno el sistema integrado por el esquema de
organizacion y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptados por
una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones
y actuaciones, asi como la administracién de la informacién y los recursos,
se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes
dentro de las politicas trazadas por la direccion y en atencion a las metas u
objetivos previstos. (Carrera Cadena, Martinez Asencio, & Pérez Urresto,
2013, pag. 18)

Es necesario tener en cuenta todos los aspectos necesarios para que las
actividades a realizarse en la empresa cumplan con todas las normas, tanto las legales
establecidas en el entorno, como las establecidas internamente para lograr cumplir los

objetivos y metas trazados.



De la misma manera, (Céardenas Molina & Rosero Burbano, 2018) en su tesis
“El manual de Organizaciéon y Funciones y el rendimiento laboral del personal
operativo de la empresa OLPI ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua” plantean
la elaboracion de un manual de funciones, que contiene informacion relevante sobre
las tareas y responsabilidades de cada puesto de trabajo, con el fin de mejorar los
niveles de rendimiento laboral en los colaboradores de la empresa, aprovechando y
utilizando al méximo los recursos entregados por la misma, facilitando el manejo de
tiempos y movimientos al realizar cada una de las funciones encomendadas, reflejando
esto en el logro de metas y objetivos planteados por la empresa de calzado OLPI.

Se puede determinar la necesidad de mejorar el rendimiento de la empresa
tomando en cuenta las necesidades de los colaboradores, indicando la mejor manera
de explotar las habilidades y conocimientos que nos ofrecen, ya que al conseguir
maximizarlos se tendra un impacto proporcional en las metas planteadas por la

organizacion.

En su trabajo “Manual de Funciones para la empresa “Dindmica Contable
S.A.” (Vanegas Benjumea, 2015), se crea un manual de funciones donde se resumen
las responsabilidades y deberes de cada puesto laboral en la empresa, de esta manera
se pudo generar un buen desempefio y mejorar el rendimiento laboral de cada

empleado.

2.2 Organizacion.
La palabra organizacion tiene muchos significados dependiendo del contexto
en que sea utilizada, para fines de esta investigacién haremos referencia a los

siguientes:

Desde un punto de vista literal, organizacién es la accion o efecto de
organizar u organizarse, esto es, disposicion, arreglo, orden; como parte
del proceso administrativo es la etapa en la que se define la estructura
organizacional, la forma de delegar facultades, el enfoque para manejar los
recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional; como unidad
productiva, una organizacion es una entidad social orientada hacia la

consecucion de metas con base en un sistema coordinado y estructurado



vinculado con el entorno. (Franklin Fincowsky, Organizacién de

empresas, 2013, pag. 29)

Segin (Di Massimo Antonucc, 2016) el termino organizacion tiene 3

connotaciones importantes que nos dan bases para entender sus implicaciones.

Antes se debe entender que la palabra organizacion etimoldgicamente,
proviene del griego “organon” que significa instrumento, esta es la primera

implicacion, la segunda se refiere a proceso; y la tercera, a entidad o grupo social.

e Como instrumento es la funcion que encargada de organizar el conjunto de
procedimientos, habilidades y técnicas que disefian, materializan e integran
todas las tareas planteadas.

e Como proceso es aquel conjunto de conocimientos orientados a analizar y
explicar la estructura, naturaleza y el disefio de las organizaciones.

e Como entidad o grupo hace referencia a todas aquellas decisiones, tanto
consientes como inconscientes de todas las personas que forman parte de la

organizacion para lograr metas y objetivos eficazmente.

2.3 Estructura Organizacional.

Para Franklin, las organizaciones, sin importar la naturaleza que presenten,
deben poseer un marco de accion y lineamientos que definan cada aspecto de la misma,
por esto afirma: “Este marco lo constituye la estructura organizacional, que no es sino
una division ordenada y sistematica de sus unidades de trabajo con base en el objeto
de su creacion traducido y concretado en estrategias.” (Franklin Fincowsky,

Organizacion de empresas, 2013, pag. 124)

En esta definicion se puede comprender que la estructura organizacional de una
empresa no es mas que la division ordenada de sus puestos de trabajo basadas en las
actividades y responsabilidades que conlleva cada uno orientadas a las estrategias y

objetivos planteados en la organizacion.



2.4 Organigrama.

Del mismo modo se define al organigrama como:

La representacion gréfica de la estructura orgénica de una institucion o de
una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades
administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales
formales de comunicacidn, lineas de autoridad, supervision y asesoria. Es
el instrumento idéneo para plasmar y transmitir en forma gréfica y objetiva
la composicion de una organizacion. (Franklin Fincowsky, Organizacion

de empresas, 2013, pag. 124)

2.5 Tipos de Organigramas.

Decidir cudl es el modelo organizacional correcto que se debe aplicar en una

empresa es de vital importancia, ya que mediante este disefio se determinaré el tipo de

control que se ejecutara.

Entre los principales modelos de estructura organizacional presentados por

(Franklin Fincowsky, Organizacion de empresas, 2013) tenemos los siguientes:

2.5.1 Por su Naturaleza

Micro administrativos: Corresponden a una sola organizacion, y pueden
referirse a ella en forma general 0 mencionar alguna de las areas que la
conforman.

Macro administrativos: Contienen informacion de mas de una
organizacion.

Meso administrativos: Consideran una 0 mas organizaciones de un mismo
sector de actividad o ramo especifico. Se usa principalmente en instituciones

del sector publico.

2.5.2 Por su a&mbito

Generales: Contienen informacion representativa de una organizacién
hasta determinado nivel jerarquico, segin su magnitud y caracteristicas, en
el sector publico pueden abarcar hasta el nivel de direccion general o su
equivalente, en tanto que en el sector privado suelen hacerlo hasta el nivel

de departamento u oficina.
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Figura 3 Modelo de Organigrama General
Fuente: Organizacion de Empresas (2013)

e Especificos: Muestran en forma particular la estructura de un &rea de la

organizacion.

Gerencia
Depto. Depto. Depto.
Oficina Oficina Oficina ‘ Oficina Oficina ‘ Oficina

Figura 4 Modelo de Organigrama Especifico.
Fuente: Organizacién de Empresas (2013)

2.5.3 Por su presentacion.

e Verticales: Presentan las unidades ramificadas de arriba hacia abajo a partir

del titular, en la parte superior, y desagregan los diferentes niveles

jerarquicos en forma escalonada. Son los de uso méas generalizado en la

administracion, por lo cual se recomienda su empleo en los manuales de

organizacion.

Figura 5 Modelo de Organigrama Vertical.
Fuente: Organizacion de Empresas (2013)




e Horizontal: Despliegan las unidades de izquierda a derecha y colocan al
titular en el extremo izquierdo. Los niveles jerarquicos se ordenan en forma
de columnas, en tanto que las relaciones entre las unidades se estructuran

por lineas dispuestas horizontalmente.

Figura 6 Modelo de Organigrama Horizontal.
Fuente: Organizacién de Empresas (2013)

e Mixtos: Utilizan combinaciones verticales y horizontales para ampliar las
posibilidades de graficacion. Se recomienda utilizarlos en el caso de

organizaciones con un gran nimero de unidades en la base.

e De Bloque: Son una variante de los verticales, pero tienen la particularidad
de integrar un mayor namero de unidades en espacios mas reducidos. Por
su cobertura, en poco espacio permiten que aparezcan unidades ubicadas en

varios niveles jerarquicos.

2.5.4 Por su contenido.
e Integrales: Son representaciones graficas de todas las unidades

administrativas de una organizacion y sus relaciones de jerarquia o
dependencia, se debe destacar que los organigramas generales e integrales

son similares.
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e Funcional: Incluyen las principales funciones que tienen asignadas, ademas
de las unidades y sus interrelaciones.
Este tipo de organigrama es de gran utilidad para capacitar al personal y
presentar a la organizacién en forma general el objetivo primordial, ya que
permite que cada empleado se concentre en las tareas de su puesto y que

deben estar basadas en su conocimiento y habilidades.

e De puestos plazas y unidades: Indican las necesidades de puestos y el
numero de plazas existentes o necesarias de cada unidad consignada.

También se incluyen los nombres de las personas que ocupan las plazas.

2.6 Clima Organizacional.
Cuando nos referimos a la palabra “motivacion” es en un contexto a nivel
personal; pero cuando se habla a nivel organizacional utilizamos la expresion “clima

organizacional”.

Los seres humanos estan obligados a adaptarse continuamente a una gran
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un
equilibrio emocional. Esto se define como estado de adaptacion, el cual se
refiere no s6lo a la satisfaccion de las necesidades fisioldgicas y de
seguridad, sino también a la necesidad de pertenecer a un grupo social,
necesidad de autoestima y de autorrealizacion. La imposibilidad de
satisfacer estas necesidades superiores causa muchos problemas, puesto
que la satisfaccion de ellas depende de otras personas -en especial de
aquellas que tienen autoridad-, es importante que la administracion
comprenda la naturaleza de la adaptacion o desadaptacion de las personas.
(Chiavenato, 2017, pag. 84)

2.7 Cultura Organizacional.
La Administracion de Recursos Humanos planteada por (Chiavenato, 2017,
pag. 84) define la cultura organizacional como "un sistema semantico que se comparte

entre los miembros y distingue una organizacion de otra".

Cada organizacion desarrolla una cultura organizacional distinta, basada en los

valores, normas y principios y objetivos que se plantea a lo largo del tiempo, esto logra
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ser una ventaja competitiva siempre que se encuentre bien definida y arraigada entre

los miembros de la misma.

2.8 Cambio Organizacional.

Segun (Hernandez Garcia, 2014) en su tesis “Propuesta E Implantacion De Un
Modelo De Cambio Organizacional Para Una Empresa Manufacturera De Joyeria”,
detalla el modelo de cambio organizacional presentado por Kurt Lewin, donde se
explica la existencia de tanto fuerzas como factores que afectan el entorno psicoldgico

de un individuo o de un grupo de individuos.

Este modelo describe 3 simples pasos, este modelo, a pesar de ser antiguo; es
muy utilizado ya que permite apreciar cada una de las etapas en un entorno cambiante

determinado por el tiempo.

2.9 Fases del Cambio Organizacional.

2.9.1 Descongelacion:
En esta fase se realiza un analisis de donde se reconoce la necesidad de cambio

de la empresa, se dice que es la méas compleja ya que en ella se presenta la resistencia

al cambio de las personas involucradas en los procesos.

Para aminorar esta resistencia es fundamental que se cuente con una efectiva
comunicacion donde se transmita la necesidad de cambio y los beneficios que este
representara para la organizacion, explicando coherentemente los motivos y la vision

del cambio que se tiene planeado.

2.9.2 Avance / Cambio / Nuevo Comportamiento:
En esta fase se implementa la solucion planteada, esto conlleva

complicaciones ya que muchos individuos sienten miedo al fracaso por no tener
practica en el nuevo sistema implantado o por la falta de habilidad para desempefiar el

cargo con las nuevas funciones asignadas.

A estas personas no se les debe imponer el cambio, debe ser presentado en un
ambiente de seguridad psicoldgica en el que puedan asimilar el cambio de manera

activa, siempre con el apoyo de la organizacion.
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Los lideres deben ser los que empiecen a implementar los cambios para ser un

ejemplo vivo de la vision de la organizacion.

2.9.3 Nuevo congelamiento:
Finalmente, cuando los procesos nuevos han sido implementados, se debe

pasar a la fase en la que estos son asimilados como parte de la nueva cultura de la

empresa.

Los cambios deben convertirse paulatinamente en rutina, para facilitar su

asimilacion se puede implementar sistemas de recompensas.

DESCONGELAR AVANCE RECONGELAR
Fuerzas ESTADO
Restrictivas DESEADO

H H

ESTADO ':VVVVVVVV

ACTUAL —>
Puntode
Cambio
Fuerzas
Impulsivas

v

TIEMPO

Figura 7 Fases del Cambio Organizacional
Fuente: Propuesta de implantacion de un modelo de cambio organizacional para una empresa
manufacturera de Joyeria (2014)

2.10 Aspectos importantes en el Cambio Organizacional.

Del mismo modo, en la revista académica “Contribuciones a la Economia”, la
autora (Negrete Jimenez, 2012) describe que, una vez realizado el proceso de cambio
en la empresa, es necesario medir los resultados obtenidos del mismo luego de un

tiempo prudencial luego de su implantacion.

A continuacién, se puntualizan los aspectos mas relevantes a tomar en

consideracion:

e Las personas deben ser preparadas para el proceso con antelacion,
individuos o grupos de trabajo sorprendidos o con bajas expectativas

obstaculizan el proceso.
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e Recordar que las personas toman tiempo para asimilar conductas, por lo que
el cambio puede no verse reflejado de manera inmediata.

e Se debe indicar a los gerentes paciencia y ayudarlos a que consideren al
grupo de trabajo como aliados estratégicos en un fin coman.

e Presentar objetivos claros, medibles y de corto plazo al grupo de trabajo para
lograr motivarlos.

e Retroalimentar constantemente ya que mediante esta herramienta podremos
tener colaboradores informados y comprometidos con el cambio.

e Dar a conocer transparente y claramente todas las etapas del proceso, de la
misma manera, ofrecer soluciones alternativas sin perjudicar a los

colaboradores cuando sea necesario.

2.11 Proceso para el Desarrollo Organizacional.
Los pasos que se deben seguir para implementar el desarrollo organizacional

son.

2.11.1 Analisis del problema
Las organizaciones deben abordar los problemas que dependen de la

naturaleza, porque son secundarias, importantes, urgentes o no se
resuelven, y estas acciones incluyen decidir qué se hard, por lo que hay
procesos, herramientas y modelos que ayudan a esta tarea, que es
responsabilidad de administradores, gerentes y lideres. (Gan Bustos &
Triginé Prats, 2013, pag. 474)

2.11.2 Transferencia de la informacién recolectada
La informacidn es uno de los activos potencialmente mas valiosos que una

empresa puede tener. El valor real de esta informacién depende de cémo
se gestiona, el tiempo que toma procesarla y traducirla para el lanzamiento
de un producto o servicios, y hasta queé punto es efectiva y cualitativamente

mejor que las compafiias competidoras. (Lucas Marin, 2012, pag. 101)

En la actualidad las empresas requieren tomar decisiones basadas en el entorno

en que se desenvuelven, por este motivo las organizaciones se ven en la necesidad
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recolectar toda la informacion de manera adecuada, clara y precisa para poder

analizarla y tomar acciones optimas.

2.11.3 Revision y evaluacion de la informacion
La importancia de la informacion en las organizaciones es basicamente para

llevar a cabo las operaciones diarias y para buscar estratégicamente un alto nivel

competitivo y crecimiento.

En este sentido, una opcion importante para aumentar el valor de este
importante recurso es la integracion y la disponibilidad en el momento
adecuado para que puedan ser analizados por los responsables de la toma
de decisiones. Es en este momento cuando las herramientas tecnologicas
juegan un papel muy importante en la integracién de datos y el valor que
aportan a la empresa. (Martinez Guillen, 2013, pég. 89)

La habilidad de tomar decisiones acertadas es muy importante en una empresa,
por este motivo toda informacion debe estar disponible para poder ser analizada en los
momentos adecuados y ser de utilidad al momento de la toma de decisiones y/o

modificacion de metas y objetivos.

2.11.4 Disefio de la estructura.
El disefio de la estructura de una organizacion puede representarse a partir de

diversas vertientes y tomar varios formatos.

En cada caso, conforme se precise su area de influencia, mecanica de
funcionamiento, habilidades distintivas, forma de agregar, crear e innovar
valor, estrategia, cultura predominante, manejo de informacion y soporte
a procesos, asumird un perfil especifico. No hay estructuras buenas o
malas: cualquier alternativa de disposicion de las unidades de una empresa
tiene la capacidad de responder a los requerimientos de su razén de ser y
de integrarse a los cambios de escenario en gque se vaya insertando segun
su ciclo de vida y las oportunidades de negocio lo exijan. (Franklin

Fincowsky, Organizacion de empresas, 2013, pag. 147)

Este punto indica con claridad la importancia de definir la mejor estructura de

la empresa, ya que esto ayuda a tener claros los tramos de control, las tareas y
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funciones de cada puesto; y de la misma manera las personas que seran responsables

del seguimiento y cumplimiento de las metas fijadas por la organizacion.

2.12 Control Interno.

El control interno comprende el plan de la organizacion y a su vez todos los
métodos y procedimientos que son adoptados por una entidad para salvaguardar sus
activos, verificar la confidencialidad y veracidad de la informacidn, también promueve
la eficiencia operativa y estimula el cumplimiento de las politicas establecidas por la

administracion.

2.13 Fines del Control Interno.
El control interno tiene los siguientes fines dentro de la empresa:

e Asegurar que los recursos de la empresa no presenten pérdidas de ninguna
indole, prever fraudes, desperdicios de insumos e ineficiencias tanto en
recursos humanos como en materiales, asi también minimizar las
situaciones de riesgo que se puedan presentar en la empresa.

e Asegurar la exactitud y confiabilidad de la informacién, ya que el control
interno requiere como base informacion tanto contable como administrativa
de toda la institucion, para garantizar la mejor toma de decisiones.

e Ponderar la eficiencia en las operaciones, ya que gracias a estas medidas;
que el control interno proporciona de manera confiable, seremos capaces de

retroalimentar y tomar las acciones correctivas necesarias.

2.14 Departamentalizacion.

“La departamentalizacion es la forma en que se agrupan los puestos de trabajo”
(Robbins & Coulter, 2010, pag. 185). Esta departamentalizacion se usa con el fin de
facilitar la consecucion de los objetivos planteados por la empresa y la coordinacion
adecuada de las actividades necesarias para la organizacién de los diversos

departamentos o areas presentes en la empresa.
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2.15 Tipos de Departamentalizacion.
Existen diferentes tipos de departamentalizacion, todas basadas en las maneras
en que se decide llevar la organizacion para el cabal cumplimiento de sus objetivos,

entre los mas usados tenemos:

Tabla 1
Tipos de Departamentalizacion.
Tipo de Departamentalizacion Concepto
. Agrupa los puestos de trabajo de acuerdo a las
Funcional ) ]
funciones establecidas para cada uno.
Agrupa los puestos de trabajo de acuerdo a la
Geogréfica ubicacion geogréfica de los mismos o de las
diferentes sucursales que pueda tener la empresa.
Agrupa los puestos de trabajo de acuerdo a la gama o
Por productos diferentes lineas de productos con los que cuenta la

empresa.

Agrupa los puestos de trabajo con base en el flujo de
Por Procesos .
los productos o clientes.

Agrupa los puestos de trabajo diferenciando clientes
Por clientes especificos y exclusivos con necesidades o

requerimientos comunes.

Fuente: Administracion (2010).
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

2.16 Descripcion de un puesto de trabajo.

Para Juan Carlos Barcel6 (Descripcion de puestos de trabajo, 2014, pag. 89),
en la descripcion correcta de un puesto de trabajo se debe presentar la informacién
objetiva que identifique la tarea, funcion o labor a cumplir y la responsabilidad

involucrada en dicho puesto.

Para lograr una idénea descripcion del puesto de trabajo se deben considerar los

siguientes aspectos:

e Objetivos del puesto: Este aspecto se centra en el papel que desempefia y
qué objetivos tiene en la organizacion la plaza de trabajo mencionada.
e Descripcién de tareas: Aqui se deben puntualizar las actividades a

realizarse de forma habitual, periddica u ocasional y la frecuencia de las
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mismas; del mismo modo se debe especificar el tiempo idoneo para cada
una.

Relaciones: Especificar los departamentos relacionados con la plaza laboral
y la frecuencia con el que se da: habitual, periédico u ocasional.
Disponibilidad: La descripcion debe contener si es necesaria la
disponibilidad para viajar del empleado o si requiere traslado para alguna
labor.

Documentacion: Definir los documentos que se manejan habitualmente,
asi como los que se generan.

Ambiente: Se especifican las condiciones ambientales en las que se realiza
el trabajo.

Riesgos: Se deben indicar los riesgos de accidentes laborales que puedan
suscitarse, el tiempo en que el empleado se vera expuesto a un riesgo y las
tareas que pueden poner en riesgo a terceras personas.

Dedicacion: De estar establecido el horario en que se desempefia la labor,
si existe alguna limitacion para el disfrute de las vacaciones o si se deben
trabajar los fines de semana.

Integracion: Debe contener la formacion que se requiere para cubrir las
exigencias del puesto, la carrera o conocimientos especificos que son las
bases para ocupar la plaza laboral.

Observaciones generales: En este apartado, las personas dedicadas al
analisis de puestos plasmaran los aspectos destacados que hayan observado

y que sean dignos de mencion (Barcel6, 2014, pag. 89)

2.17 Desempefio laboral.

Una observacion muy concreta la exponen (Rodriguez & Moreno Freites,

2013, pag. 53) en su trabajo “Perspectivas de liderazgo consideradas por Bolman y

Deal: un andlisis en los gerentes venezolanos”.

“Cuando hay desajustes entre el individuo y la organizacion, uno o ambos

sufren las consecuencias: los individuos seran explotados o trataran de explotar a la

organizacion, o las dos cosas”.
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Se llama desempefio organizacional o laboral, a todos los resultados
acumulados por las actividades desempefiadas dentro de la organizacion; el desempefio
es lo que resulta de llevar a cabo las tareas establecidas tan eficiente y eficazmente

como sea posible.

Por consiguiente “Cuando hay un buen ajuste entre el individuo y la
organizacion ambos se benefician: la gente encuentra significado y satisfaccion en su
trabajo y las organizaciones, a su vez, obtienen el talento y la energia que requieren”,
se puede deducir que el rendimiento o productividad que una persona puede aportar,
estd intimamente ligado a la satisfaccion que encuentre en las actividades que esta

obligado a ejecutar.

2.18 Evaluacién del desempefio laboral.
Para Chiavenato “la evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica
del desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro”.

(Administracion de Recursos Humanos, 2017, pag. 357)

La importancia de la evaluacién del desempefio condujo a la creacién de
muchos métodos para juzgar la manera en que el empleado lleva a cabo sus labores a

partir de los resultados logrados antes de la evaluacion.

Una empresa no puede elegir arbitrariamente la forma en que evaluara el
desempefio de sus colaboradores ya que si no el enfoque adecuado se podria fallar en
la retroalimentacion que se busca dar a los empleados para que los resultados sean
traducidos en los resultados deseados.

De acuerdo con la politica adoptada por la organizacion, la responsabilidad de
la evaluacién del desempefio puede atribuirse al gerente, al mismo empleado, al equipo
de trabajo 0 a un comité de evaluacion de desempefio. Cada una de estas alternativas

implica una diferente filosofia de accion.

“Podria afirmarse que mientras la seleccion del recurso humano es una especie
de control de calidad de la materia prima, la evaluacion del desempefio es una especie
de inspeccion de calidad en la linea de ensamblaje”. (Administracion de Recursos
Humanos, 2017, pag. 363)
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2.19 Diferencia entre procedimiento y proceso.
Tomando como referencia los conceptos presentados en el sitio Web

“Diferenciador”, escrito por (Chen, 2012) podemos concluir lo siguiente:

2.19.1 Conceptos
e Proceso: Es una secuencia de actividades o eventos relacionados entre si

que dan como resultado un objetivo especifico.
La palabra proceso se deriva del latin processus que significa “progresion
de etapas que van sucediendo”

e Procedimiento: Es el método que se sigue para implementar o lograr un
resultado, estd estructurado por pasos detallados que deben seguirse
ordenadamente para cumplir el objetivo planteado.

La palabra procedimiento se deriva del latin procedo que significa “marchar

hacia adelante”.

2.19.2 Diferencias
La diferencia entre ambos términos radica en que los procesos son actividades

0 planteamientos generales para lograr alcanzar un objetivo; mientras que los
procedimientos son los pasos puntuales que se deben seguir para llegar a completar la

tarea asignada.

Tabla 2
Diferencia entre procesos y procedimientos
PROCESOS PROCEDIMIENTOS
e Son flexibles, pueden cambiar con el e Es implementado y estético, sus pasos deben
tiempo. mantenerse en el tiempo.
e Es gestionado. e Son pasos detallados de forma especifica.
e Esta estructurado en etapas generales o Diferentes procedimientos para diferentes
e Personas y departamentos diferentes, objetivos.
pero con el mismo objetivo. o Cada procedimiento se alinea y requiere un
¢ No todos los procesos deben tener proceso especifico.

procedimientos.

Fuente: Chen (2012).
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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2.20 Clasificacién de las empresas.

Para tener un mejor entendimiento de las dimensiones de las empresas

existentes en el Ecuador, estas han sido sistematizadas en base a sus registros

administrativos; los cuales deben ser actualizados constantemente.

Los responsables del levantamiento de informacién para la formacion del

directorio de empresas en el Ecuador es el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos) en conjunto con el SRI (Servicio de Rentas Internas) y el IESS (Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social), el altimo censo fue realizado en el 2014.

De acuerdo a los parametros definidos por la Comunidad Andina de Naciones

(CAN) dado a conocer por la Camara de Comercio de Quito (Camara de Comercio de

Quito, 2017), se establecen los umbrales para clasificar las diferentes empresas

existentes en el entorno econémico.

Tabla 3
Clasificacion de las empresas en Ecuador
Mediana Mediana
Microempresa Pequefia Empresa Empresa Grandes
nAn ng
2
Personal 1-9 10- 49 50 - 99 100 - 199 ooen
contratado adelante
I\;z"sgnt;;;’to de — § 100,000 100.001-  1.000001-  2.000.001-  5000.001en
- ’ 1.000.000 2.000.000 5.000.000 adelante
anuales (US$)
Numero de
empresas en 760.739 65.135 7.929 5.588 4.253
Ecuador
Porcentaje 90,2% 7,7% 0,9% 0,7% 0,5%

Fuente: (Camara de Comercio de Quito, 2017).

Elaborado por: Utreras, M. (2019).

2.21 Manuales administrativos.

Es necesario definir a los manuales administrativos para poder tener una base

al disefarlos, (Franklin Fincowsky) los define de la siguiente manera:

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion

para registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la
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informacién de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de calidad, etc.),
como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie

mejor sus tareas. (Organizacion de empresas, 2013, pag. 244)

2.22 Objetivos de los Manuales Administrativos.
Del mismo modo Fincowsky cita entre los objetivos mas destacables de los

manuales de procedimientos a los siguientes:

e Alinear las actividades a realizarse durante las jornadas de trabajo para
establecer rutinas ldgicas y evitar la modificacion arbitraria de las mismas.

e Definir responsabilidades para establecer correctivos y retroalimentaciones
en situaciones donde se presenten errores o fallas en los procedimientos.

e Colaborar con las tareas de que requieran proporcionar informacion veraz y
confiable al momento de realizar tareas de auditoria y control interno.

e Aumentar la eficiencia del recurso humano sefialando puntualmente las
tareas a realizarse en cada puesto de trabajo y la correcta manera de llevarlas
a cabo.

e Dar soporte a la realizacion de las diferentes actividades en la organizacion

evitando retrasos y duplicidad en las funciones y tareas.

2.23 Importancia de los Manuales Administrativos.

Segin (Rodriguez J. , 2013, pag. 262), “el contenido del manual de
procedimientos es relevante para toda organizacién, ya que expone los objetivos,
politicas, modelos de inventario, etc., el cual serd una guia para las diferentes

operaciones de la misma.”

Con este extracto, el autor nos indica las cualidades que brinda a la empresa el
poseer un manual administrativo ya que este serd una base para las actividades
cotidianas de la empresa, puesto que en él se expondran todos los aspectos basicos que

debemos tener en cuenta para el 6ptimo desarrollo de las mismas.

El manual de funciones es importante ya que contiene esencialmente la

estructura organizacional de la empresa y la descripcion de todas las funciones y
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actividades a realizarse de todos los puestos de trabajo en la empresa. También se
incluye la descripcion, el perfil requerido y los indicadores de evaluacion para cada

puesto de la organizacion.

2.24 Beneficios de los Manuales Administrativos.
De acuerdo a (Delgado Loor, 2015) se establecen los siguientes puntos como los
beneficios mas notables obtenibles al aplicar un manual administrativo en las

empresas.

Garantiza informacién relevante para la objetiva toma de decisiones.

e Dispone eficazmente las labores.

e Establece claramente las funciones, responsabilidades y requisitos de cada
puesto de trabajo.

e Permite a los supervisores una mejor evaluacién del desempefio de las
labores realizadas en los cargos bajo su responsabilidad.

e Facilita la realizacion de un eficiente proceso de seleccion, evaluacion y
valoracion de cada puesto de trabajo.

e Ayuda al conocimiento de cada rol dentro de la organizacion, favoreciendo
el mejor entendimiento, comunicacion, integracion y desarrollo de cada ente
en la empresa.

e Evita desequilibrios y cargas laborales, asi como omisiones, duplicidad de
funciones y trabas irracionales.

e Posibilita la programacién del recurso humano, adelantarse a la probable

variacion de los puestos de trabajo y contribuye en la definicion de los

planes de carrera.

2.25 Clasificacion de los Manuales.

De acuerdo a (Miranda Castillo, 2008, pags. 49-63), los manuales se clasifican
de diferentes maneras dependiendo de las diferentes variables que presente la
organizacion y las necesidades de la misma, ya que su mision es facilitar el aprendizaje
de la organizacién al mismo tiempo que orientan la accion de los entes en cada unidad

de la organizacion, independientemente del nivel en que se encuentren.
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Cada empresa tiene necesidades diferentes por lo que la realizacién de un
manual debe ser personalizada para cada institucion, se aclara ademéas que los
manuales pueden abarcar toda la empresa como un departamento, area 0 seccion en

particular.

» De Qrganizacion * Macro * De Personal » Generales

* De Administrativo * De Compras » Especificos
Procedimientos * Micro * De Ventas

» De Puestos Administrativo « De Contabilidad

* De Politicas * Meso » De Sistemas

s De Formatos

Administrativo

* De Técnicas

* De Historia de la
Organizacion

» Contenido
Multiple

* De Produccion

Figura 8 Clasificacion de los manuales administrativos.
Fuente: Teoria Organizacional (2008)

2.26 Procedimiento para elaborar manuales administrativos.

Para Joaquin Rodriguez en su libro (Como elaborar y usar los manuales
administrativos, 2014, pags. 77-85) indica que para elaborar dichos manuales no
existen reglas fijas ni procesos universales, solo tenemos lineamientos ldgicos que
sirven de guia para su conformacion los cuales pueden integrarse de la siguiente

manera.

2.26.1 Recopilacion de informacion
Esta informacion dependera de las condiciones especificas del manual que se

procederd a elaborar, por lo que para esta etapa es necesario tener en cuenta los

objetivos tanto especificos como generales del manual.

La informacion debe recopilarse con el apoyo del personal de toda la
organizacion, obviamente para la elaboracion de Manuales de tipo general, la
informacidn debe ser recopilada con ayuda de las altas autoridades, mientras que para
la elaboracion de los Manuales especificos la informacion debe ser recopilada

directamente de los responsables de los procesos y las funciones objeto de estudio.
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La informacion puede ser recopilada a través de entrevistas directas con el
personal, cuestionarios y por medio de la observacion directa, es recomendable utilizar

las tres técnicas e interrelacionar la informacion resultante en cada una de ellas.

2.26.2 Interpretacion y disefio de la informacion
Esta etapa no es mas que darle forma y orden Iégico a toda la informacién

recopilada en la fase anterior, esto significa analizar la importancia, relevancia y aporte
al disefio del manual; quizas mucha de la informacion deba ser descartada ya que no
posee valor para los usuarios, pero también se puede determinar que es necesario algin

dato o que se debe realizar una segunda etapa para recopilar informacion.

Es en esta etapa en donde se confrontan los resultados de la informacion
recopilada verbalmente contra la informacion que proviene de las respuestas a los
cuestionarios y de lo observado durante la primera etapa, con el fin de crear un
borrador que permita visualizar el contenido y realizar los ajustes necesarios para

mejorar su comprension.

2.26.3 Elaboracion del manual
La elaboracion del Manual es la etapa méas sencilla, pero minuciosa de la

metodologia, su fin es la creacion del manual bajo lineamientos claros y homogéneos,
utilizando un lenguaje simple logrando la méxima comprension y la adecuada
aplicacion de los usuarios del documento y de todos los niveles jerarquicos de la

organizacion.

Se debe evitar el uso de tecnicismos exageradamente complejos a menos de

que se trate de un manual especifico para una tarea de tipo técnico.

Dentro de la elaboracion del manual es importante incluir las conclusiones y

recomendaciones que ayuden a facilitar la interpretacion de su contenido.

2.26.4 Aprobacion y actualizacion del manual

La etapa de aprobacion de los Manuales es de suma importancia para la
adecuada utilizacion del mismo y para el implementar la cultura deseada dentro de la

organizacion.
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El encargado de la aprobacion del manual puede ser el Gerente General, 0 un
comité especifico disefiado para el efecto. Sin importar quien o quienes lo aprueben lo
importante es que se haga por medio de un mecanismo formal, ya que de esta manera
todos los integrantes de la organizacion comprenderan que deben ser respetados y

consultados.

Si el manual no es consultado ni respetado su elaboracion conllevara a una
pérdida de dinero y recursos, toda modificacion que se realice al contenido del manual
debe hacerse por los encargados correctos, aprobados nuevamente por el responsable
y se debe comunicar formalmente a todos sus usuarios para que se verifique y no
existan situaciones en las que por desconocimiento de las modificaciones realizadas se

hagan caso omiso de las mismas.

2.27 Elementos de los manuales.
Para clarificar los componentes que deben integrar un manual de funciones, la

(Universidad Auténoma de Hidalgo, 2015), puntualiza los siguientes elementos:

e ldentificacion o portada: Se deben incluir datos como: logo o nombre de la
compariia en la parte superior, fecha de elaboracion del manual, se debe
describir que tipo de manual es el que se elabora.

e Indice: Consiste en una relacion de las partes que conforman el documento
con su correspondiente nimero de pagina en donde se encuentran.

e Introduccion (Contenido, objetivo del manual y ambito de aplicacion):
Se refiere a la presentacion que se dirige al lector sobre el contenido del
documento, de su utilidad y de los propdsitos que se pretenden cumplir a
traves de él.

e Directorio: Debe contener una relacion de todos los responsables de cada una
de las areas descritas en el organigrama y existentes en la organizacion, asi
como los respectivos cargos que estos ocupan.

e Antecedentes histdricos: Se incluye el origen, antecedentes de la estructura
organizacional, se mencionan las leyes, decretos o acuerdos que se crearon o

se han modificado durante el paso del tiempo.
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Este apartado puede omitirse si la empresa es reciente, es importante aclarar
que no se trata de una resefia historica de las actividades que lleva realizando
la empresa.

Base legal: Se enlistan los principales ordenamientos juridicos vigentes que
regulan la operacion y funcionamiento de la organizacion. Deberan ser
presentados en forma enunciativa, sin incluir textos explicativos adicionales,
también ordenar y jerarquizar en forma descendente.

Atribuciones: Desde el punto de vista juridico, las atribuciones representan
el medio para alcanzar los fines.

Este apartado consiste en una transcripcion textual de las facultades
conferidas en la Ley Organica y/o Estatuto General vigente en el pais. Se debe
sefialar el titulo completo del ordenamiento, articulo y las fracciones
correspondientes.

Organigrama: Todas las organizaciones, sin importar su naturaleza,
requieren un marco de actuacién para funcionar, que es la division ordenada
y sistematica de sus plazas de trabajo acordes al objeto de su creacion.
Establecer un organigrama, es el método mas sencillo para expresar la
estructura, jerarquia e interrelacion de los 6rganos que la componen.
Estructura funcional:

Unidad orgénica: Se debe especificar el nombre del puesto cuyas funciones
se describiran.

Objetivo: Describe el propoésito que pretende alcanzar el puesto de trabajo,
debe ser expresado lo mas claro, sencillo y en oraciones cortas.

Funciones: Se describen el conjunto de actividades y responsabilidades del
puesto de trabajo, con las cuales se lograra alcanzar el objetivo planteado;

esta descripcion debe iniciarse con el verbo en infinitivo.

2.28 Vision y Mision de una organizacion.

La mision y la vision de una empresa son consideradas la base de las

operaciones de la misma, ya que si esto no se encuentra correctamente definido no se

cuenta con una orientacion tanto del propoésito de la organizacion como de los fines

que busca alcanzar en el tiempo.

Para tener un concepto claro nos apegamos a lo siguiente:
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Una vision estratégica describe las aspiraciones de la administracion para
el futuro y bosqueja el curso estratégico y la direccion a largo plazo de la
empresa, bien comunicada, la vision estratégica; es una herramienta para
comprometer al personal de la compariia con las acciones que llevan en la
direccion que se pretende. (Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland IlI,
2012, pag. 23)

De la misma manera, se debe entender que la declaracién de la mision de la

empresa significa:

Por otro lado, la misién describe el propdsito y el negocio actual de la
empresa “quienes somos, que hacemos y por qué estamos aqui”, debe ser
expresada en un lenguaje lo bastante especifico para darle a la compafiia
su propia identidad. (Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland 111, 2012,

pag. 27)

2.29 Matriz FODA.

El nombre de esta técnica se deriva del acronimo formado por las iniciales de
los términos: Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades. Esta matriz nos
permite contraponer los 2 aspectos mas importantes que enfrenta una empresa como

lo son: el ambito interno y externo.

La matriz de analisis DAFO o FODA, es una herramienta estratégica de
analisis de la situacién empresarial. El principal objetivo de aplicar esta
matriz es ofrecer un diagnéstico para la correcta toma de decisiones; que
sean oportunas y ayuden a mejorar el futuro. (Alcaide, y otros, 2013, péag.
71)

2.29.1 Anadlisis Externo
En el andlisis externo de la empresa se identifican los factores relacionados

con: nuevas conductas de clientes, competencia, cambios del mercado, tecnologia,
economia, etc. Se debe tener en cuenta que estos factores son incontrolables e influyen

directamente en el desarrollo. Por consiguiente, dividimos este analisis en 2 factores:

» Oportunidades: Estas representan una ventana de mejora para la empresa.
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Las oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados

por parte de la empresa.

» Amenazas: Estas pueden arriesgar la estabilidad de la empresa 0 en menor

medida afectar la participacion de la misma dentro del mercado.

Si se identifica una amenaza a tiempo, es posible evitarla y convertirla en una

oportunidad.

2.29.2 Analisis Interno
En el analisis interno de la empresa se identifican factores claves para nuestra

empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing, produccion,
organizacion, etc. En pocas palabras, se trata de realizar una autoevaluacion de la
empresa identificando los puntos fuertes y los puntos débiles de la misma.

* Fortalezas: Son todas las capacidades y recursos con los que cuenta la

empresa para conseguir ventajas competitivas frente al mercado.

« Debilidades: Son puntos en los que la empresa presenta carencias, factores
que la desmeritan frente a sus competidores o simplemente puntos mejorables

dentro de la organizacion.

El FODA como técnica de planeacion permitira aportar ideas valiosas para la
organizacion ya que requiere del analisis de diversos elementos tanto del entorno en

que se desarrolla la empresa, como del funcionamiento interno de la misma.

il Debilidades
Capacidades INTERNAS de la Limitaclones INTERNAS que |
organizacion con las que se E ""dml los obieti apde a
pueden alcanzar objetivos para fograr ‘os 0bJetvos

organizacion

FODA

Oportunidades

Factores EXTERNOS que
pueden ser usados a favor de
la organizacion

Figura 9 Variables de la Matriz FODA.
Fuente: (Marketing y Pymes, 2013).
Elaborado por Utreras, M. (2019).
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Gracias a la informacion presentada anteriormente se puede realizar un analisis y
complementar las bases tedricas para realizar la presente investigacion con éxito,
para la autora; los conceptos presentados anteriormente ayudan a sustentar la

hipétesis planteada en este presente trabajo de investigacion.

2.30 Marco Conceptual

Desempefio laboral: Se dice del grado de rendimiento que una persona

cualquiera tiene con respecto a efectuar las funciones y tareas del cargo asignado.

Documento: Es cualquier soporte material en el que se incorpora algun tipo

de informacion.

Eficacia: Forma de producir el efecto que se desea o espera al realizar

cualquier accion.

Eficiencia: Capacidad de lograr el efecto deseado con la condicién de utilizar

el minimo de recursos requeridos o el menor tiempo posible.

Evaluacion: Proceso por el cual se determina el grado de cumplimiento de

determinados objetivos.

Gestidn: Proceso mediante el cual se organiza los recursos de los que dispone

determinada organizacion.

Manual: Compendio de instrucciones disefiado para explicar para el uso de

un dispositivo, la solucién de problemas o detalle de procedimientos de trabajo.

Planificacion: Accion de planificar, poner en marcha un plan o una estrategia

con algun objetivo determinado.

Recursos: Aquellos elementos son utilizarse como medios a efectos de

alcanzar un fin determinado.
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2.31 Marco Legal
Los pasos para constituir una empresa en Ecuador utilizando el sistema

electronico de la Superintendencia de Compaifiias son:

Pasos para formar una empresa en Ecuador

1. Creacion de un usuario en portal de la Superintendencia de Compafiias e
ingresar en la seccién de creacion electronica de empresas.

2. Reservacion de un nombre para la empresa. Para seleccionar uno se debe
ingresar al sistema. Una vez que se ha seleccionado y aprobado el nombre de
la compafiia, se puede proceder al tramite. Si ha sido rechazado el nombre, se
debe seleccionar uno nuevo.

3. Constituir la empresa. Se debe llenar el formulario de constitucion en el portal
de la Superintendencia de Compafiias y adjuntar los documentos solicitados.

4. Efectuar el pago correspondiente en el banco indicado, correspondiente al
capital de constitucion de la empresa fijado por la Superintendencia de
Compaiiias.

5. Asignacion de fecha y hora de firma de la escritura y nombramiento. A
continuacion, el sistema le asignara un notario que se encargara de validar la
informacién subida en el formulario y los documentos. Si todo esta correcto,
el notario procedera a establecer fecha y hora para la firma de la escritura y
nombramiento.

6. Registro Mercantil. Una vez firmados los documentos, el sistema enviara
automaticamente el record de la nueva empresa al Registro Mercantil donde se
validaran algunos datos de la ciudad que corresponda.

7. Emision de Registro Unico de Contribuyentes. Una vez que el Registro
Mercantil valida la razén social de la empresa, la Superintendencia de
Compafiias creara un registro de expediente que se enviara al SRI y este
procedera a la emision inmediata del niumero de RUC correspondiente. A
continuacion, el sistema le notificara que el tramite de constitucion ha
finalizado. (Weisson, 2016, p. 101)
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Requisitos para obtener el Registro Unico de Contribuyentes en el Servicio de

Rentas Internas (SRI).

A continuacion, los requisitos para obtener el Registro Unico de
Contribuyentes en el Servicio de Rentas Internas (SRI).

Personas naturales

Presentar el original y entregar una copia de la cédula de identidad, de
ciudadania o del pasaporte, con hojas de identificacion y tipo de visa.
Presentar el original del certificado de votacion del dltimo proceso electoral.
Entregar una copia de un documento que certifique la direccion del
domicilio fiscal a nombre del sujeto pasivo.

Sociedades

Formulario 01A y 01B.

Escrituras de constitucion Nombramiento del Representante legal o agente
de retencion.

Presentar el original y entregar una copia de la cédula del Representante
Legal o Agente de Retencidn.

Presentar el original del certificado de votacion del ultimo proceso electoral
del Representante Legal o Agente de Retencion.

Entregar una copia de un documento que certifique la direccion del
domicilio fiscal a nombre del sujeto pasivo (Servicio de Rentas Internas,
2018).

Registro Patronal en el Sistema de Historia Patronal

A continuacion, los pasos para el registro patronal en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS).

1.

Ingresar a la pagina web www.iess.gob.ec (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, 2018).

Ingresar los datos obligatorios que tienen asteriscos.

Digitar el nimero de RUC (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
2018).

Seleccionar el tipo de empleador (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, 2018).
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10.

11.

12.

Posterior a su registro acudir a las oficinas de Historia Laboral del Centro
de Atencion Universal del IESS a solicitar, la clave de empleador con los
siguientes documentos: (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2018)
Solicitud de entrega de calve (impresa de internet) (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, 2018).

Copia del RUC (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2018).

Copias de las cédulas de identidad a color del representante legal y de su
delegado en caso de autorizar retiro de clave (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, 2018).

Copias de las papeletas de votacion de las Gltimas elecciones o del
certificado de abstencion del representante legal y de su delegado, en caso
de autorizar su retiro (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2018).
Copia de pago de un servicio basico (agua, luz o teléfono) (Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, 2018).

Calificacion artesanal si es artesano calificado (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, 2018).

Original de la cédula de ciudadania (Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, 2018).

Registro para afiliar empleado al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

A continuacion, los pasos para afiliar a un empleado al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS).

1.

Copia de la cédula de identidad y papeleta de votacion del patrono y del
empleado.

Copia del contrato de trabajo debidamente legalizado en el Ministerio de
Trabajo.

Copia del comprobante del ultimo pago de agua, luz o teléfono del patrono.
(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, 2018)

Pasos para obtener la tasa de habilitacion en el Municipio de Guayaquil

1.

2.

Debe registrarse como usuario en la pagina web del Municipio de Guayaquil
(Municipalidad de Guayaquil, 2018).
Obtener la consulta de uso de suelo (Municipalidad de Guayaquil, 2018).
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3.

Solicitud de la tasa de habilitacion (Municipalidad de Guayaquil, 2018).

Previamente al ingreso de su solicitud debe verificar el cumplimiento de los

siguientes requisitos basicos, los cuales seran validados o requeridos durante el ingreso

de su solicitud:

1.

7.

Registrar el establecimiento en el Servicio de Rentas Internas
(Municipalidad de Guayaquil, 2018).

Uso de Suelo No Negativo para la Actividad Econdémica (Municipalidad de
Guayaquil, 2018).

Contar con el Certificado Definitivo del afio vigente del Benemérito Cuerpo
de Bomberos (Municipalidad de Guayaquil, 2018).

La Patente Municipal vigente (Municipalidad de Guayaquil, 2018).

En caso de no ser el propietario de la edificacion donde realiza la actividad
deberé contar con: Contrato de Arrendamiento o Carta de Cesion de Espacio
con sus documentos habilitantes (cedula de identidad del arrendador y en
caso de Persona Juridica agregar el Nombramiento como Representante

Legal).

. Certificado de Trampa de Grasa de Interagua (Municipalidad de Guayaquil,

2018).

. Solo para locales que vayan a ser destinados para restaurantes, fuentes de

soda, bares, cafés, talleres, industrias, servicentros, lubricadoras, hoteles y

establecimientos que tengan cocina (Municipalidad de Guayaquil, 2018).

. Se obtiene en las Agencias de Atencion al Cliente de Interagua

(Municipalidad de Guayaquil, 2018).
Pago de Tasa de Turismo (Municipalidad de Guayaquil, 2018).

. Solo para locales en los que se realicen actividades turisticas (Municipalidad

de Guayaquil, 2018).

. Se obtiene en la Direccion de Turismo en el Palacio Municipal

(Municipalidad de Guayaquil, 2018).
Pago y obtencion de la tasa de habilitacion (Municipalidad de Guayaquil,
2018).
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Requisitos Unicos para la obtencion de Registro de Patente Municipal

1.

Certificado provisional o definitivo emitido por el Benemérito Cuerpo de
Bomberos de Guayaquil por cada uno de los establecimientos que la persona
natural o juridica posea dentro del Canton Guayaquil.

La Gltima actualizacion del Registro Unico de Contribuyentes (RUC). Este
requisito no sera necesario en el caso de inicio de actividades por parte de
la persona natural o juridica solicitante. Solo en el caso de inicio de
actividades, las personas juridicas deberan presentar la Escritura de
Constitucion correspondiente, asi como el nombramiento del representante
legal (vigente) y la cédula de ciudadania y certificado de votacion del
mismo.

Las personas naturales deberan presentar copia de la cédula de ciudadania y
del certificado de votacion.

Declaracion del Impuesto a la Renta y, a las personas no obligadas a declarar
este impuesto, las declaraciones del Impuesto al Valor Agregado, del dltimo
ejercicio econdmico exigible. Este requisito no sera necesario en el caso de
inicio de actividades por parte de la persona natural o juridica.

Formulario "Solicitud para Registro de Patente Municipal” (No es necesario
comprar la Tasa de Tramite Municipal para el pago de Patente, ya que este
valor se recaudara con la liquidacion de dicho impuesto).

Sélo en el caso de que la persona natural o juridica ejerza el comercio en
varios cantones, debera presentar el desglose de ingresos por cantén firmado
por un contador.

Si la persona que realiza el trdmite no es el titular del negocio debera
presentar su fotocopia de cédula de ciudadania y certificado de votacion
junto con una carta de autorizacion del titular del negocio. (Municipalidad
de Guayaquil, 2018).
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Afiliacion Camara de Comercio de Guayaquil
Persona Natural

La Camara de Comercio de Guayaquil, gestiona la obtencion de su
matricula de comercio, para lo cual debera presentar los siguientes

requisitos:

1. Ficha Multilegal Persona Natural (Documento que contiene datos

generales del socio, suscrito por el futuro socio);
2. Copia de la cédula de ciudadania y del certificado de votacion; y,

3. Si es extranjero deberé presentar: Copias de cédula de identidad, censo
migratorio; y del pasaporte con el sello del otorgamiento de la visa donde
conste que estd autorizado a realizar actividades lucrativas (Camara de
Comercio de Santa Elena, 2020).

Persona Juridica

La Camara de Comercio de Santa Elena, gestiona la constitucion de

compafiias, para lo cual debera presentar los siguientes requisitos:
1. Ficha Multilegal Persona Juridica;

2. Copias a color de cédulas de ciudadania y certificado de votacion
actualizado de los accionistas;

3. Copia a color de cédula y certificado de votacion actualizado de quien

0 quienes van a ejercer la representacion legal; y,

4. Copia de una factura de servicio basico (luz, agua, teléfono) del mes
inmediato anterior, o contrato de arrendamiento debidamente sellado por
el Juzgado de Inquilinato, a nombre de cualquiera de los accionistas y/o

representante legal (Camara de Comercio de Guayaquil, 2020).

Plan del Buen Vivir

Objetivo 11:

Establecer un sistema econdmico social, solidario y sostenible. (pag. 329)

Se hace viable a partir del reconocimiento y potenciacion de las bases o raices

que ya existen en nuestra economia: formas o ldogicas diversas de
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produccidn y reproduccion, casi siempre comprometidas con el logro del

sustento material de las personas y las colectividades.

Este cambio empieza por fortalecer, con un sentido de justicia y equilibrio,
a las unidades y relaciones productivas populares y a los actores
econdmicos que se han desenvuelto en medio de desigualdades

estructurales, acentuadas en la fase neoliberal.

Este objetivo deberia prevalecer en todas las unidades productivas de
nuestro entorno, pues de esa manera se mejoraria el ingreso de las familias

y por ende la calidad de vida.

Las obligaciones tributarias que una organizacion de la sociedad civil
tiene y las declaraciones que debe presentar son las siguientes:

Obtener el Registro Unico de Contribuyentes (RUC).

Actualizar el RUC cuando se produzca algin cambio en la informacion
registrada, dentro de los siguientes 30 dias habiles contados a partir de la

fecha en que ocurri6 el cambio.

Presentar las declaraciones de impuestos a través de Internet en el Sistema
de Declaraciones o en las ventanillas del Sistema Financiero. Estas
deberan efectuarse en forma consolidada independientemente del niamero
de sucursales, agencias o establecimientos que posea. Las declaraciones
que se deben presentar son las siguientes:

Declaracién de Impuesto al valor agregado (IVVA): Se debe realizar
mensualmente, llenando el Formulario 104, inclusive cuando en uno o
varios periodos no se haya registrado venta de bienes o prestacion de
servicios, no se hayan producido adquisiciones o no se hayan efectuado

retenciones en la fuente por dicho impuesto.

Declaracion del Impuesto a la Renta: La declaracion del Impuesto a la
Renta se debe realizar cada afio en el Formulario 101, consignando los
valores correspondientes en los campos relativos al Estado de Situacion
Financiera, Estado de Resultados y conciliacion tributaria. Aungue las

organizaciones sin fines de lucro se encuentran exentas del impuesto a la
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renta estas deben presentar la declaracién correspondiente en la que se
debe reflejar que sus ingresos igualan a sus gastos o que su superavit fue

reinvertido en su accién social.

Pago del Anticipo del Impuesto a la Renta: (?) Se debera pagar en el
Formulario 106 de ser el caso. Para mayor informacion verificar el calculo
del anticipo en el Art. 41 de la Ley Organica de Régimen Tributario

Interno.

Declaracion de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta: Se debe
realizar mensualmente llenando el Formulario 103, aun cuando no se
hubiesen efectuado retenciones durante uno o varios periodos mensuales.
Las sociedades son agentes de retencion, razén por la cual se encuentran
obligadas a llevar registros contables por las retenciones en la fuente
realizadas y de los pagos por tales retenciones, adicionalmente debe
mantener un archivo cronoldgico de los comprobantes de retencidn

emitidos y de las respectivas declaraciones.

Declaracion del Impuesto a los Consumos Especiales (ICE):
Unicamente las sociedades que transfieran bienes o presten servicios
gravados con este impuesto deben presentar esta declaracion
mensualmente mediante el Formulario 105, aun cuando no se hayan

generado transacciones durante uno o varios periodos mensuales.

Presentar Anexos. Los anexos corresponden a la informacién detallada
de las operaciones que realiza el contribuyente y que estan obligados a
presentar mediante Internet en el Sistema de Declaraciones, en el periodo
indicado conforme al noveno digito del RUC. Los anexos a presentar son

los siguientes:

Anexo de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta por otros
conceptos (REOC). Es un reporte mensual de informacion relativa de
compras y retenciones en la fuente, y debe ser presentado a mes

subsiguiente.

Anexo Transaccional Simplificado (ATS). Es un reporte mensual de la

informacion relativa a compras, ventas, exportaciones, comprobantes
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anulados y retenciones en general, y debe ser presentado en el mes
subsiguiente. Deben presentar obligatoriamente este anexo las sociedades
catalogadas como especiales o que tengan una autorizacion de auto
impresion de comprobantes de venta, retenciobn y documentos
complementarios. La presentacion del anexo ATS reemplaza la obligacion
del anexo REOC.

Anexo de Impuesto a la Renta en Relacién de Dependencia (RDEP).
Corresponde a la informacion relativa a las retenciones en la fuente del
Impuesto a la Renta realizadas a sus empleados bajo relacién de
dependencia por concepto de sus remuneraciones en el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre. Debe ser presentado

una vez al afo en el mes de febrero.

Anexo de ICE. Corresponde al informe de cantidad de ventas por cada
uno de los productos o servicios por marcas y presentaciones. Debe ser
presentado en el mes subsiguiente, excepto cuando no haya tenido
movimientos durante uno o varios periodos mensuales. Estos
contribuyentes deben presentar adicionalmente un reporte de precios de
venta al pablico de cada producto que se va a comercializar, asi como cada

vez que exista un cambio de precio de venta al pablico.

Anexo de accionistas. Para instituciones de caracter privado sin fines de
lucro exentas del pago del Impuesto a la Renta, deben presentar este anexo
solamente con informacion sobre sus socios fundadores, sus miembros
directivos y sus administradores (Resolucion No. NAC-DGERCGC12-
00777) (GuiaOSC, 2020).
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CAPITULO I1I

MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

Mixta: La presente investigacion se define de esta manera ya que cuenta con
una parte cualitativa donde se describen situaciones detalladas, conductas observadas,
personas Yy los antecedentes de la empresa; mediante las entrevistas y observaciones

realizadas

Del mismo modo tiene una parte cuantitativa que son las bases de la medicion
numérica y estadistica utilizada para establecer patrones y comprobar teorias que se

encontraron mediante los resultados de las encuestas.

3.2 Alcance de investigacion

Descriptiva: Esta investigacion esta orientada a describir y definir las variables
que ayuden a establecer las bases para determinar la adecuada estrategia a seguir en la
empresa ELTECEC S.A.

3.3 Tipo de investigacion

Investigacion de campo: El presente trabajo fue realizado directamente en el
lugar donde ocurren los hechos, es decir en las instalaciones de la empresa ELTECEC
S.A, por lo tanto, podemos identificar las posibles causas de la problematica

presenciando directamente las fallas existentes en los procesos internos.

Investigacion bibliografica: La investigacion se enmarca en este apartado ya
que se han utilizado fuentes de material bibliografico para clarificar conceptos y definir
pasos a seguir para conseguir justificar la relevancia del proyecto, asi como presentar

la mejor propuesta de solucion posible.
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3.4 Técnicas de la investigacion

Entrevista: Esta técnica fue utilizada con el directivo de laempresa ELTECEC
S.A. para identificar su nivel de conocimiento en cuanto a la problematica que se
presenta en su empresa y también de su sentir frente a la propuesta de un cambio en el
modo de llegar sus actividades.

Gracias a ella se puede obtener informacion directamente de la fuente.

Encuesta: Se realiz6 a los trabajadores de la empresa para recopilar la
informacion necesaria de las situaciones relevantes que se presentan en la
organizacion, esta técnica nos permitird proceder a ponderar los resultados para tener

un mejor analisis de la situacion que presenta la organizacion.

Observacion: Esta técnica fue utilizada para poder detallar ampliamente el
comportamiento de los trabajadores de la empresa, los procedimientos que se llevan a
cabo en el dia a dia de todo el personal y de las situaciones; toma de decisiones y
consecuencias de los hechos que se presentaron a lo largo de la investigacion que

tienen relacién con la problematica expuesta con anterioridad.

3.5 Poblaciéon
La poblacidn presente en la empresa es de 9 personas, quienes ostentan los

siguientes cargos:

Gerente General

Asistente Gerencial

Encargado De Recursos Humanos
Asistente Contable

Un Encargado De Bodega Y Maquinarias

AN N N N RN

Cuatro Técnicos

Para la presente investigacion no se hara necesario el uso de una muestra, ya
que el tamario de la poblacidn no lo amerita, por lo cual la poblacion seré estudiada en
su totalidad.
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3.6 Entrevista

3.6.1 Entrevista realizada al Gerente General
Se realiz6 una entrevista al Gerente General de la empresa ELTECEC S.A.,

Tecndlogo. Jimmy Murillo Bazan, la cual se transcribe a continuacion:

1. De acuerdo a la sociedad actual, ¢qué perspectiva usted mantiene

referente a su organizacion?

Pues yo considero que el mercado en el que se desenvuelve la empresa es
bastante competitivo, pero aun no se lo ha explorado por completo, en lo particular yo

estoy seguro de que mi empresa puede ser una de las mejores en su &mbito.

2. ¢Como es la relacion laboral mantiene con su recurso humano?

Todas las personas que trabajan en mi empresa son muy importantes y con
todas mantengo un trato cordial y ameno; del mismo modo trato de mostrarme abierto
con ellos para que tengan la confianza de comentarme cualquier duda o requerimiento

gue tengan.

3. ¢ Tiene correctamente definidas las funciones de cada puesto de trabajo

dentro de la empresa?

Realmente creo que no, muchas veces pido que se realicen actividades o que
alguna persona asuma responsabilidades que no le competen o que son requeridas con
urgencia en un momento determinado.

Estoy consciente de que no es la manera en que se deben realizar las actividades

y estoy dispuesto al cambio para mejorar.

4. ¢Sabe lo que sus colaboradores opinan sobre este inconveniente en

particular?

Si, muchas veces me han hecho conocer su descontento cuando se les pide que

realicen alguna actividad extra o de algun otro departamento.
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5. ¢Como cree que beneficiaria al desarrollo de las actividades, la

implementacion de un plan de disefio organizacional?

Estoy seguro de que ayudaria significativamente, ya que de manera objetiva se
establecerian las actividades y responsabilidades de cada puesto de trabajo, asi como

también una correcta direccion para cada departamento de la empresa.

6. ¢Los empleados de la empresa estarian de acuerdo en cumplir el nuevo

plan de disefio que se propondra?

Quizas al principio se muestren reacios al cambio, pero implementandolo de
una manera adecuada y dando a conocer todos los aspectos del mismo, estoy muy
confiado de que todo el personal no tardara en acoplarse y dar lo mejor de si, todos los

chicos son muy inteligentes y mas que nada son comprometidos con su trabajo.

7. ¢Por qué considera que la parte de la empresa con fallas es el area

administrativa?

Realmente al principio no estaba seguro de cual era la falla real en las
actividades, me preocuparon mucho las constantes quejas de los clientes, ya que estoy
consciente de las capacidades de mis técnicos y sus conocimientos.

Por este motivo le pegunte a uno de mis clientes luego de negarse a renovar el
contrato con nosotros si era por el descontento con el servicio que se le prestd y su
respuesta fue que si, pero enfatiz6 en el incumplimiento y demoras en los tiempos de

respuesta de solucion a sus problemas, mas no en la solucién técnica del mismo.

3.6.2 Analisis de la entrevista realizada.
La entrevista realizada al Gerente general revela su percepcion de la situacion

actual de la empresa.

En la pregunta 1 se pretende conocer la vision general que posee el gerente de
su empresa frente a otros competidores y al mercado en el que se desenvuelve, gracias
a esto pudimos constatar la conciencia de que la empresa ELTECEC S.A. tiene

potencial que no ha sido explotado en su totalidad.

La pregunta 2 busca indagar en la relacién que se mantiene con el recurso

humano de la empresa, se evidencia que el trato es cordial y ameno; con apertura para
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expresar nuevas ideas sin temor alguno, del mismo modo se determind que el recurso
humano siente confusion ante las disposiciones dadas, pero luego contradichas o

cambiadas por algun otro miembro de la organizacion.

En la pregunta 3 abarcamos mas el tema de las funciones definidas para cada
integrante de la empresa, se concluyd que no; ya que las ordenes o disposiciones
generadas, son emitidas a las personas equivocadas 0 no encargadas del &rea en

cuestion por motivos diversos.

En las preguntas 4 y 5 buscamos conocer el sentir del gerente con respecto a
sus colaboradores frente a la falta de organizacion y la opinién respecto al cambio
necesario para mejorar, se constatd el conocimiento del descontento por parte del
recurso humano de la empresa y de la disposicidn favorable a efectuar un cambio en

las operaciones del area administrativa de la empresa.

En la pregunta 6 acordamos las actitudes de los colaboradores frente al cambio
a efectuarse, como es natural la gerencia esta consiente de la posible resistencia al
cambio; pero del mismo modo concede que dicho cambio no sera inmediato y esta
seguro de que el recurso humano con el que cuenta en la empresa sera capaz de

acoplarse en poco tiempo.

En la pregunta 7 indagamos la razon de ubicar el problema de la empresa en el
area administrativa, gracias a esto pudimos conocer que al realizar una
retroalimentacion por parte de un cliente al negarse a renovar un contrato, el gerente
definié que el trabajo realizado por parte de los técnicos al resolver el problema
presentado por el cliente fue satisfactorio, el descontento del cliente se suscito al
momento de realizar la solicitud de revision del problema y en los tiempos de espera

asignados a la resolucién del mismo.
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3.7 Encuestas Realizadas al personal
Las encuestas fueron divididas en 2 grupos: los trabajadores del éarea

administrativa y los trabajadores del area operativa.
3.7.1  Area Administrativa

1. Al momento de ingreso a la empresa se le proporciond la informacion de la

empresa ELTECEC S.A., tales como: ¢Mision, Vision, Objetivos?

Tabla 4
Datos Informacién sobre la empresa
Opciones Frecuencia Porcentaje

Si 1 25%
No 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

=5 = NO

Figura 10 Informacion sobre la empresa
Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019).

Analisis:

El 75% de los encuestados del personal administrativo de la empresa
ELTECEC S.A. respondié que NO se les proporcioné mayor informacién sobre
la empresa, por lo tanto, el 25% restante si tiene conocimiento de estos aspectos.
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2. ¢Conoce Usted si existe un manual de procedimientos en la empresa
ELTECEC S.A?

Tabla 5
Datos Existencia de Manual de Procedimientos
Opciones Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del drea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

=5 = NO

Figura 11 Existencia de Manual de Procedimientos
Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019).

Andélisis:

La totalidad de los empleados de la empresa (100%) estuvieron de acuerdo
en responder que no existe un manual de procedimientos, o lo es igual, no tienen

conocimiento del mismo.
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3. ¢Cual considera que es el inconveniente que genera la pérdida de clientes?

Tabla 6

Datos Inconveniente en la pérdida de clientes
Opciones Frecuencia Porcentaje
Mala Gestion Técnica 0 0%
Mala Gestion Administrativa 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Mala
gestion
Técnica
0%

Mala
gestion
Administra
tiva
100%

Figura 12 Pérdida de clientes.
Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019).

Anadlisis:

El 100% de los integrantes de la organizacién del area administrativa indican
que el problema que origina la pérdida de clientes se encuentra en la gestion
administrativa.
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4. En caso de escoger la Mala Gestion Administrativa responda:
Dentro de esta mala gestion ¢ Cual considera el factor principal?

Tabla 7

Factor principal en Gestion Administrativa
Opciones Frecuencia Porcentaje
Demoras en tiempos de respuesta 2 50%
Mala atencion al cliente 2 50%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

. Demoras en
Mala atencion .
. tiempos de
al cliente
respuesta

0,
50% 50%

Figura 13 Factor principal Mala Gestion Administrativa
Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Anadlisis:

El personal de la empresa se encuentra dividido en sus opiniones, el 50%
indica que la razén de la mala gestion administrativa es la demora en los tiempos
de respuesta de los trabajos y el otro 50% considera que el problema es la mala

atencion brindada a los clientes.
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5. ¢Con que frecuencia recibe capacitacion de los procedimientos que se utilizan

en la empresa?

Tabla 8
Datos Frecuencia de Capacitacion de Procedimientos
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Poco Frecuente 0 0%
Nunca 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area administrativa de la empresa ELTECEC S.A.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)

= Nunca Poco Frecuente Siempre

Figura 14 Frecuencia de Capacitacion de Procedimientos
Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Andlisis:

El 100% del personal administrativo de la empresa ELTECEC S.A. indican
que hasta la presente fecha no se les ha brindado ninguna capacitacion sobre la

forma de realizar procedimientos internos de la empresa.
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6. ¢Considera Usted que las funciones o responsabilidades que desempeiia en la

empresa, cumplen con lo detallado en el perfil del cargo al momento de la

contratacion?

Tabla 9
Datos de la Responsabilidad Laboral
Opciones Frecuencia Porcentaje

Si 1 25%
No 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area administrativa de la empresa ELTECEC S.A.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)

E5i ENo

Figura 15 Responsabilidad Laboral

Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.

Elaborado por: Utreras, M. (2019).

Anadlisis:

El 75% de los trabajadores del area administrativa de la empresa ELTECEC

S.A. consideran que las labores y responsabilidades que desempefian

diariamente no coinciden con el perfil laboral descrito en sus puestos de trabajo,

solo el 25% de ellos cree que sus funciones si son las adecuadas.
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7. ¢Qué medio de comunicacion se utiliza internamente en la empresa para dar

a conocer de nuevas decisiones o cambios en las mismas?

Tabla 10

Datos Medio de Difusion de la Informacion
Opciones Frecuencia Porcentaje
Llamadas / WhatsApp 0 0%
Circular / Memorandum 0 0%
Correo 0 0%
Reuniones 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del &rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Reuniones Llamadas Telefonicas Circular/Memorandum Correo

Figura 16 Medio de Difusion de la Informacion
Fuente: Personal del rea administrativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Anadlisis:

El 100% de los encuestados esta de acuerdo al expresar que la informacion

dentro de la empresa es dada a conocer por medio de reuniones.
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3.7.2 Area Operativa

1. En la etapa de induccion a la empresa, puede indicar Usted si se le
proporciond la informacion de la empresa ELTECEC S.A., tales como:

¢Mision, Vision, Objetivos?

Tabla 11
Informacion sobre la empresa A.O.
Opciones  Frecuencia Porcentaje

Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

0%

51 = No

Figura 17 Informacion sobre la empresa A.O.
Fuente: Personal del area operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Andlisis:

El 100% de los encuestados del personal operativo de la empresa ELTECEC
S.A. respondid que NO se les proporcioné mayor informacion sobre la empresa

al momento de la contratacion.
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2. ¢Con que frecuencia recibe capacitacion sobre las herramientas que utiliza

en la empresa?

Tabla 12

Datos Capacitacion sobre Herramientas
Opciones Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Poco frecuente 0 0%
Muy Frecuente 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

= Munca = Poco Frecuente = Muy Frecuente

Figura 18 Capacitacion sobre Herramientas
Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Andlisis:

El 100% del personal operativo de la empresa ELTECEC S.A. indica que
reciben capacitaciones constantes sobre las herramientas que utilizan en el

desempefio diario de sus actividades.
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3. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion sobre los procedimientos que se

utilizan en la empresa?

Tabla 13
Datos Frecuencia de Capacitacion Procedimientos A.O.
Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy Frecuente 0 0%
Poco frecuente 0 0%
Nunca 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

= Muy Frecuente = Poco Frecuente - Nunca

Figura 19 Frecuencia de Capacitacion Procedimientos A.O.
Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Anadlisis:

El 100% del personal operativo de la empresa ELTECEC S.A. indica que
hasta la fecha no han recibido ninguna capacitacién sobre los procedimientos
que se deben seguir dentro de la empresa.
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4. ¢(Qué medio utiliza la empresa para comunicar reuniones para

capacitaciones o para informar nuevas decisiones a ser ejecutadas?

Tabla 14
Datos Medio de Difusion A.O.
Opciones  Frecuencia Porcentaje

Correo 0 0%
Reuniones 0 0%
Circular 0 0%
Verbal 1 25%
WhatsApp 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

0%

= Yerbal = Reuniones Circular WhatsApp = Correo

Figura 20 Medios de Difusion de la Informacion A.O.
Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Andlisis:

El 75% del personal operativo de la empresa ELTECEC S.A. indica que
reciben comunicaciones oficiales sobre la informacion relevante a sus
actividades diarias via WhatsApp, mientras el 25% indicé que la manera de

comunicacion es verbal.
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5. ¢Considera que los objetivos propuestos para su &rea son alcanzables?

Tabla 15
Datos Objetivos Alcanzables
Opciones Frecuencia Porcentaje

Si 2 50%
No 2 50%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

=50 = No

Figura 21 Objetivos Alcanzables
Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Anadlisis:

Las opiniones se encuentran divididas, ya que el 50% del personal asegura

que los objetivos que les han sido planteados en cuando a sus labores son

alcanzables, mientras que el 50% considera que son excesivos y muy dificil de

alcanzar en la situacion actual.
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6. ¢Considera que se deberia realizar mejoras en los controles internos del area

de bodega?

Tabla 16
Datos Mejoras en Controles Internos
Opciones Frecuencia Porcentaje

No 0 0%
Si 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

=5i = Mo

Figura 22 Mejoras en controles Internos
Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Anadlisis:

La totalidad de los integrantes del area administrativa de la empresa
ELTECEC S.A. consideran que se deben mejorar los controles internos del area
de bodega.
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7. ¢Con qué frecuencia es evaluado o medido en su gestion de desempefio?

Tabla 17

Datos Frecuencia Evaluacion de Desempefio
Opciones Frecuencia Porcentaje
Poco Frecuente 0 0%
Muy Frecuente 0 0%
Nunca 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Personal del area operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

= Nunca = Poco Frecuente Muy Frecuente

Figura 23 Frecuencia de Evaluacion de Desempefio
Fuente: Personal del &rea operativa de la empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

Anadlisis:

El 100% de los integrantes del area administrativa de la empresa ELTECEC
S.A. consideran que se deben mejorar los controles internos del area de bodega

ya que no se encuentran satisfechos con los que cuentan en la actualidad.
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3.7.3  Analisis de los resultados de las encuestas

Gracias a las encuestas realzadas concluimos lo siguiente:

De la totalidad del personal de la empresa solo el 25% del personal
administrativo conoce de la existencia de una Mision, Vision y Objetivos; pero

al preguntarle mas a fondo sobre los mismos no logra definirlos.

Se demostré que no existe un manual de procedimientos en la empresa,
razon por la cual los trabajadores no tienen un soporte para basar sus

responsabilidades en la organizacion.

La capacitacion del area operativa es constante ya que se necesita el
continuo aprendizaje y practica para poder dar el correcto mantenimiento a los
equipos que se manejan diariamente, esto ayuda a evidenciar que la parte técnica

de la empresa se encuentra en buenas condiciones.

Se evidencid que los colaboradores del &rea administrativa sienten que sus
responsabilidades no estdn alineadas al perfil laboral de sus cargos,
adicionalmente se les consultd sobre su opinion en la falla de las operaciones,
la totalidad de los trabajadores del area concluyeron que la gestion

administrativa es la que presenta falencias.

Del mismo modo se cuestioné la razon que consideran mas relevante en
la falla de la gestién y la que ocasiona la pérdida de los clientes, el 50% enfatiza
la demora en los tiempos de respuesta a los requerimientos de los clientes,

mientras que el otro 50% se inclina por la mala atencién brindada a los clientes.

Se definid que el personal operativo no cuenta con ningun tipo de
capacitacién sobre los procedimientos administrativos que deben llevar a cabo
para el cumplimiento de sus tareas, del mismo modo se indicé que deben

Ilevarse mejores controles internos en el area de bodega.

La evaluacion del desempefio de los trabajadores de la empresa es nula,

por lo cual es dificil medir el desenvolvimiento de cada trabajador en su area.
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3.8 Observacion de la investigacion

A continuacion, se presenta la ficha de observacion utilizada para los

procedimientos realizados en la empresa ELTECEC S.A. evidenciando asi la

problematica existente a nivel administrativo.

Tabla 18

Datos Frecuencia Evaluacion de Desempefio

UL

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ADMIISTRACION
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

=
FADM
A4

FICHA DE OBSERVACION

Empresa ELTECEC S.A.
Tiempo de Observacion 5 Dias
Fecha 13 al 17 de enero del 2020
Horario 10:00 - 18:00
Tipo de Observacion Observacion directa
Observador Mishell Nathaly Utreras Castro
DESCRIPCION S NO OBSERVACIONES
¢ Existen procedimientos para los Los trabajadores de la empresa realizan
requerimientos de materiales de la X requierimientos de manera verbal sin un soporte o
bhodega? documento de soporte.
¢Existe algun formato para el ingreso de x |Los clientes expresan sus quejas y requerimientos
los requerimientos de los clientes? de soluciones via correo electrénico, pero no existe
ningun formato de registro de esta informacion.
¢Se resoponden los requerimientos de los - .
i . X Se resuelven los requerimientos de los clientes de
clientes en un orden especifico? . .
manera aleatoria, basadas en factores irrelevantes.
. , , : No existen ningun tipo de evaluacion de la
¢Se realizan retroalimentaciones en el e . i
S . X satisfaccion del cliente luego de cumplir un
servicio brindado a los clintes? ,
requerimiento.
¢Existe algun procedimiento para hacer Los mantenimientos se efectuan de manera
requerimientos de mantenimiento a X correctiva no preventiva, lo que retrasa los tiempos
equipos y maquinaria? de respuesta.
¢ Los trabajadores son respetuosos y X Existe un buen ambiente laboral entre los
cordiales entre si? trabajadores de la empresa
, L - Se evidencia el amplio conocimiento a nivel técnico
¢Los técnicos tienen conocimientos de las . L
. " X y experiencia en los técnicos encargados del
herramientas que utilizan en la empresa? .
mantenimiento.
. Todos los técnicos poseen el equipo necesario y el
¢Se respetan las normas de seguridad , . P d .p y
. X area de trabajo se encuentra debidamente
establecidas? .
sefializada.

Fuente: Empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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3.8.1 Conclusiones de la Observacion.

Por medio de la observacion directa realizada en la empresa, se pudieron
constatar que no existen procedimientos claro para dar solucion a los
requerimientos de los clientes, por este motivo se recomienda un mejor control
en cuanto al archivo de las quejas y requerimientos que llegan al area de servicio

al cliente.

Del mismo modo, no existe ningln lineamiento que indique a los
trabajadores la manera de hacer requerimientos formales en lo que se refiere a
la peticion de compra de mercaderia/insumos de oficina, o de la realizacion de
mantenimientos a la maquinaria y equipos que son utilizados para cumplir con

las labores diarias en la empresa.

Los colaboradores de la empresa mantienen un trato cordial y ameno, lo
cual fortalece el clima organizacional, también se debe puntualizar que el area
operativa se encuentra altamente capacitada para cumplir con sus labores y las
instalaciones debidamente sefializadas ayudan a cumplir con las normas de

seguridad establecidas.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Introduccion

La empresa de mantenimiento, actualizacion, reparacion y venta de ascensores
y escaleras eléctricas ELTECEC S.A. en la ciudad de Dura, es una empresa que tiene
la mayor parte de su mercado ubicado en la ciudad de Guayaquil.

La empresa ha venido presentando dificultades tanto internas como externas,
entre las cuales podemos mencionar: deficiencia en atencion al cliente, duplicidad de
actividades, desconocimiento de metas y objetivos, etc. mediante el estudio realizado
se pudo constatar que dichos problemas son causados por la falta de controles internos

y procedimientos

La situacién actual de la empresa frente a sus competidores es favorable, ya
que cuenta con elementos dentro de su recurso humano perfectamente capacitado; que
con la debida concientizacion y orientacion pueden ser responsables del crecimiento y

empoderamiento de la marca de la empresa.

La empresa cuenta con Oportunidades y Fortalezas que pueden ser convertidas
en ventajas competitivas que junto con un los procesos y procedimientos adecuados
seran de vital importancia para poder alcanzar las metas y objetivos planteados por la
gerencia para el desarrollo de tanto la organizacion como del recurso humano que la

conforma

4.2 Objetivo de la propuesta

Implementar un Plan de Disefio Organizacional para el area administrativa
de la empresa ELTECEC S.A.
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4.3 Diagnostico de la Situacion Actual

Tabla 19
Situacion Actual Vs Futuro Esperado
SITUACION ACTUAL FUTURO ESPERADO
e No se cuenta con vision, mision o e Definir la mision, vision, valores y objetivos
valores, lo cual dificulta definir un de la empresa; que permitan crear bases
futuro tangible para la compafiia. solidas que fomenten el climay la cultura
organizacional.
e No existe un modelo de gestion o e  Presentar el modelo de gestién y la estructura
procedimientos administrativos. organizacional acorde a la empresa; donde se
maximice y explote la eficiencia y eficacia de los
departamentos que la conforman.
e Las funciones, actividades y e  Establecer las funciones de cada puesto de
responsabilidades del personal trabajo de acuerdo a las necesidades
no se encuentran claramente requeridas para el correcto funcionamiento
definidas. de la empresa.

Existen duplicidad de tares o

responsabilidades en areas

alternas.

e No existen procedimientos de e  Proponer indicadores de eficiencia que sean
evaluacion del desempefio del tomados en cuenta al momento de realizar las
recurso humano de la evaluaciones de desempefio para cada plaza
organizacion. laboral.

o No existen estrategias formuladas para e  Formular estrategias que generen una ventaja
cumplir las demandas del mercado ni competitiva para la organizacion.

de los clientes de la empresa.

Fuente: Empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

4.4  Direccionamiento Estratégico

4.4.1 Objetivo

Establecerse y expandirse en el mercado superando a la competencia
imponiendo una cultura de respeto organizacional y brindando la maxima orientacion

a la satisfaccion del cliente.
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4.4.2 Valores

e Responsabilidad.

Liderazgo.

Capacitacion Constante.

Compromiso y Trabajo en equipo.

Orientacion al Cliente en calidad de productos y servicios.

Eficiencia.

4.4.3 Mision

Ser una empresa que promueva las mejores y mas completas soluciones con
tecnologia de punta; en instalacién, modernizacion, mantenimiento y venta de tanto
ascensores como escaleras eléctricas garantizando la relacion costo-beneficio para

incrementar asi la eficiencia en la infraestructura de nuestros clientes.

4.4.4 Vision

Convertirse en 5 afios en la empresa con mas participacion en el mercado
ofreciendo el mejor servicio de mantenimiento, reparacion, actualizacién y venta de
ascensores Yy escaleras eléctricas convirtiéndonos en un referente de calidad y

excelente atencion al cliente.

4.4.5 Politicas de Aplicacion

e Este plan de disefio organizacional servird como soporte para el departamento
administrativo de la empresa ELTECEC S.A.

e Todos los procedimientos planteados seran vigilados constantemente para
asegurar su correcto cumplimiento y garantizar los resultados.

e EIl presente plan de disefio sera difundido en todas las areas de la empresa
mediante la respectiva capacitacion del personal.

e Se realizaran evaluaciones de desempefio periédicamente para retroalimentar
y corregir los procedimientos que sean necesarios.

e Este plan entrara en vigencia al ser aprobado por la Gerencia General.
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4.5 Analisis FODA de la empresa y Ventaja Competitiva

Se realiza la matriz FODA en base a lo previamente observado en la

organizacion y se definen las estrategias pertinentes para generar una ventaja

competitiva.

Tabla 20

FODA y Estrategias para Ventaja Competitiva

FORTALEZAS
1.-Precios de servicio
(mantenimiento/ventas)
competitivos acordes al entorno
2.-Baja rotacion de personal
3.-Personal Operativo

constantemente capacitado

DEBILIDADES
1.-Demora en los trabajos de
mantenimiento y/o
reparaciones
2.-Incertidumbre en la
solucién de reclamos o
solicitudes por parte de los

clientes

OPORTUNIDADES
1.-Creciente importancia de
brindar Servicio Post Venta
y Mantenimiento Constante
2.-Ciclo de vida del
producto
3.-Nececidad de mejorar

Infraestructura

ESTRATEGIAS FO
Atraer clientes ofreciendo
servicio de mantenimiento que
presenta la competencia,
afiadiendo plus de calidad y
personal capacitado.

ESTRATEGIAS DO
Disminuir los tiempos de
demora en la respuesta a las
solicitudes de los clientes y de
la misma manera agilitar los
trabajos de mantenimiento y

reparaciones.

AMENAZAS
1.-Incursion de empresas
pequefias con precios de
servicio por debajo del

estandar.

2.-Falta de capacitacion en
el software y procesos

administrativos

ESTRATEGIAS FA
Fidelizar a la clientela mediante
la oferta del servicio requerido
al mejor precio y con el personal
altamente capacitado, del mismo
modo capacitar al personal
administrativo para agilitar la
solucion de problemas al

cliente.

ESTRATEGIAS DA
Crear mejores vinculos con los
clientes brindando precios
competitivos que sean
atractivos frente a la
competencia brindando el plus
del mejor servicio y atencién

al cliente.

Fuente: Empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.6 Las 5 fuerzas de Porter

Amenaza de

nuevos
aspirantes

s

Figura 24 Las 5 fuerzas de Porter
Fuente: (Porter, 2009, pag. 32).

4.6.1 Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Tabla 21

Andlisis de las fuerzas de Porter

Poder de
negociacion de
proveedores

Fuerza

Impacto

Analisis

Poder de negociacién de
los clientes.

Poder de negociacién de
los proveedores

Amenaza de productos
sustitutos

Alto

Bajo

Bajo

El cliente es el que tiene la decision final
al momento de elegir al proveedor de
servicios que mas le convenga, por este
motive se debe tartar de cumplir al
méaximo con las expectativas del cliente
en la atencion que se les brinda

La empresa cuenta con diferentes
proveedores, dentro y fuera del pais;
razon por la cual no presentaria
inconvenientes si decidiera cambiar o
prescindir de alguno de ellos.

Este &mbito no representa amenaza ya que
no existe producto alguno que pueda
reemplazar el uso de estos bienes
(ascensores y escaleras eléctricas) o la
necesidad de brindarles mantenimiento.
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Amenaza de nuevos

. Alta
competidores

Rivalidad entre empresas

. Alta
existentes

La entrada al mercado de nuevos
competidores es una gran amenaza para el
correcto desarrollo de la empresa, ya que,
al existir mas opciones de empresas
dedicadas al mismo giro organizacional,
ofertando el mismo servicio a preciosos
similares 0 menores; la empresa debe
mantener una calidad distintiva y precios
competitivos

Existen muchas empresas que brindan los
mismos servicios, los que provoca la
rivalidad en cuanto a promociones,
precios y ofertas similares.

Por este motivo se debe tratar de fidelizar
a la clientela brindando soporte a sus
requerimientos en tiempos oportunos.

Fuente: Empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

4.6.2 Analisis de la competencia.

SERVITEL

SERVICIO TECNICO DE ASCENSORES
MANUEL EDUARDO CHICA ZAMBRANO

Empresa ecuatoriana cuya mision es:

“Ser reconocidos como la empresa lider en el sector del mantenimiento

y reparacion de ascensores y escaleras eléctricas, operando dentro de un marco

de responsabilidad contribuyendo al desarrollo de las empresas ecuatorianas”

Productos que ofrece:

e Mantenimiento y reparacion de ascensores y escaleras eléctricas.

e Remodelacion de ascensores y escaleras eléctricas de todas las marcas.

¢ Instalacién de nuevas unidades de ascensores.
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4.7 Organigrama

La empresa no cuenta con un organigrama previamente definido, por tanto, se
propone el siguiente; tratando de mantener las plazas laborales intactas, pero

modificando los departamentos y funciones.

Usaremos un modelo de organigrama vertical, ya que su uso es mas amplio en

los modelos administrativos y se ajusta perfectamente a la empresa.

Gerente
General

Figura 25 Organigrama Vertical propuesto para la Empresa ELTECEC S.A.
Fuente: Empresa ELTECEC S.A.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.8 Descripcién de los puestos de trabajo.
A continuacion, se describen las plazas de trabajo de acuerdo al cargo y perfil

requerido

Tabla 22
Perfil del Gerente General

— ——
— ELTECEC S.A. ——
Mantenimiento — Reparacion — Instalacion y desmontaje de todo tipo de

ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

Identificacion Misién o proposito del cargo
Nombre del cargo:
Gerente General
Reporta a:

Gerente General
Dependencia:

Asiste y da soporte a las operaciones de la
empresa, atendiendo los diferentes requerimientos
intenos o externos, aplicando y cumpliendo las
politicas y procedimientos.

Departamentos Administrativo y Operativo

CARACTERISTICAS PERFIL REQUERIDO
Titulo universitario, medio o superior relacionado
con el area de electronica y mecanica.
Manejo de herramientas computacionales.
Bases contables y de recursos humanos.
Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares.
Competencias

Educacion

Conocimientos

Capacidad de planificacion.

Trabajo en Equipo

Trabajo bajo presion

Cominicacién Efectiva

Responsabilidad

Disponibilidad para viajar de ser necesario
Funciones

> Definir los objetivos, tanto generales como especificos; a corto, mediano y largo plazo.

> Estipular las funciones de cada cargo Yy realizar ajustes segun los requerimientos de la
empresa.

> Fiscalizar el cumplimiento de las diversas tareas de la empresa, tanto en el area
administrativa como operativa.

> Estar al pendiente de las necesidades de todas las areas de la empresa para poder cumplir
con los requerimientos que estas presenten a la brevedad posible.

> Supervisar la seleccion, contratacion y capacitacion constante del personal para que esté
acorde con los perfiles solicitados para los diversos cargos de la empresa, tanto en &reas
administrativas como operativas.

> Compartir la informacién pertinente con todo el personal de manera que se mantenga una
comunicacién fluida que permita la retroalimentacién en todos los casos.

Beneficios
Capacitacién constante.
Exelente ambiente laboral.
Desarrollo profesional.
Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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Tabla 23
Perfil de la Asistente de Gerencia

— ELTECEC S.A. ——

Mantenimiento — Reparacion — Instalacién y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

Identificacién Misién o proposito del cargo

Nombre del cargo:
Asistente de Gerencia

Reporta a: Brindar soporte a los requerimientos de Gerencia vy,
Gerente General a las diversas areas de la empresa de ser
Dependencia: necesario.

Departamentos Administrativo y Operativo

CARACTERISTICAS PERFIL REQUERIDO
Titulo universitario, medio o superior relacionado
Educacion con la Ingenieria Comercial o Administracion de
Empresas

Manejo de herramientas computacionales.

Conocimientos
Bases contables y de recursos humanos.

Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares.

Competencias
Capacidad de planificacion.
Trabajo en Equipo
Trabajo bajo presion
Cominicacion Efectiva
Responsabilidad
Disponibilidad para viajar de ser necesario

Funciones
> Gestionar las llamadas, correos electronicos tanto entrantes como salientes con proveedores.

@ Coordinar los servicios de mensajeria y Courier.

> Redactar, archivar y revisar documentos, como recibos, reportes, memos y demas
documentos administrativos.

» Coordinar y agendar las reuniones de negocios, entrevistas, citas, eventos corporativos y
otras actividades afines de modo que el calendario armonice trabajo con reuniones de

> Encargarse de la coordinacién general de la oficina y resolver cualquier problema o
requerimiento administrativo menor como: mantenimiento de equipos de oficina,
abastecimiento de suministros, etc.

» Dar sporte a todas las areas de la empresa en caso de ser necesario.

Beneficios
Capacitacion constante.
Exelente ambiente laboral.
Desarrollo profesional.
Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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Tabla 24
Perfil del Asistente de Recursos Humanos

— ELTECEC S.A. —|——

Mantenimiento — Reparacion — Instalacién y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

Identificacion Mision o proposito del cargo

Nombre del cargo:
Asistente de Recursos Humanos.

Reporta a: Ser responsable de promover y desarrollar
Asistente de Gerencia. integralmente el potencial humano, conribuyendo a
Dependencia: los objetivos de la empresa.

Departamento Administrativo

CARACTERISTICAS PERFIL REQUERIDO
Titulo universitario, medio o superior relacionado
Educacion con la Ingenieria Comercial, Recursos Humanos o

Administracién de Empresas.

Manejo de herramientas computacionales.

Conocimientos Manejo de técnicas de seleccién de personal.
Leyes y normas vigentes en el Ecuador
Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares.

Competencias
Capacidad de planificacién y organizacion.
Trabajo en Equipo
Trabajo bajo presion
Cominicacion Efectiva
Responsabilidad y Manejo de conflictos.
Disponibilidad para viajar de ser necesario

Funciones
» Formular estrategias, procedimientos y normas que ayuden al desarrollo de los recursos
humanos.
> Contratar al recurso humano, entrevistar al personal mas calificado y colocarlo en la plaza
laboral adecuada.
» Comunicar la informacidn sobre normas, condiciones laborales, salarios, oportunidades de
ascensos y demas situaciones a los empleados actuales y potenciales.
> Desarrollar y revisar los perfiles de cada cargo y planificar capacitaciones de formacion
para todos los empleados.

> Gestionar el desempefio del empleado y suministrar informacion sobre los procesos
internos, a los fines de lograr una mejora en el desempefio individual y grupal del personal.

Beneficios
Capacitacion constante.
Exelente ambiente laboral.
Desarrollo profesional.
Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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Tabla 25
Perfil del Encargado de Bodega

— ELTECEC S.A. ——

Mantenimiento — Reparacion — Instalaciéon y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

Identificacién Mision o proposito del cargo
Nombre del cargo:
Encargado de Bodega

Reporta a: Coordinar, Simplificar, Planificar, Gestionar los

Asistente de Gerencia. .
- procesos de la bodega y al personal operativo.
Dependencia:

Departamento Operativo

CARACTERISTICAS PERFIL REQUERIDO

Titulo universitario, medio o superior relacionado

Educacion . .
con la electrénica y mecanica.
Manejo de herramientas computacionales.
Conocimientos Gestidn de logistica y almacenaminto de materiales.
Tecnologia de la informacion.
Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares.

Competencias
Capacidad de planificacidn y organizacion.

Trabajo en Equipo

Trabajo bajo presion

Responsabilidad y Manejo de conflictos.

Funciones
> Receptar e ingresar los materiales al sistema (insumos, materiales, herramientas, equipos y
demas instrumentos), al igual que coordinar y ser responsable de la salida de los mismos.
» Realizar reporte y devolucion al proveedor de los materiales en mal estado o no acorde
con los requerimientos del pedido solicitado, de igual manera validar garantias en caso de ser
necesario.
» Ser responsable del buen funcionamiento de las maquinas, ademés del Control de stock
del inventario de los materiales.
» Coordinar la ejecucion de contratos y servicios con los clientes, optimizando procesos y
tiempos de ejecucion.

» Cumplir y hacer cumplir todas las especificaciones técnicas determinadas para cada cliente.

Beneficios
Capacitacion constante.
Exelente ambiente laboral.
Desarrollo profesional.
Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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Tabla 26
Perfil del Encargado del area contable

ELTECEC S.A.

Mantenimiento — Reparacion — Instalacion y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

Identificacion

Mision o proposito del cargo

Nombre del cargo:
Area Contable

Reporta a:
Asistente de Gerencia / Gerencia General

Dependencia:

Departamentos Administrativo y Operativo

Asiste y da soporte a las operaciones de la
compafiia en lo que respecta a labores
administrativas y contables, cumpliendo las
politicas de la empresa.

CARACTERISTICAS

PERFIL REQUERIDO

Educacién

Titulo universitario, medio o superior en
contabilidad y auditoria; Ing. Comercial o
Administracion de Empresas.

Conocimientos

Manejo de herramientas computacionales.
Manejo de programas contables y tributacion.
Manejo de normas NIIF e ISO relacionadas a las
actividades de la empresa.

Experiencia

Minimo 2 afios en cargos similares.

Capacidad de planificacién y organizacion.
Trabajo en Equipo

Trabajo bajo presion

Comunicacion efectiva.

Competencias

conciliacion de las cuentas necesarias.

» Cuadre mensual de caja chica.

Funciones

» Revisar todos y cada uno de los registros contables realizados en la empresa.

» Elaborar todos los documentos contables necesarios para el correcto desarrollo de la
gestion (facturas, retenciones, declaraciones, pagos, descuentos, etc.). Y realizar la

> Preparar Estados Financieros oportunos para la gestion administrativa y preparar las
provisiones de sueldos y todos los beneficios sociales del personal.

> Aplicar correctamente las normas contables vigentes.

Capacitacion constante.
Exelente ambiente laboral.
Desarrollo profesional.

Beneficios

Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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Tabla 27
Perfil del Encargado de Servicio al Cliente

——— ELTECEC S.A. —

Mantenimiento — Reparacién — Instalacién y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

Identificacion Mision o proposito del cargo

Nombre del cargo:

Servicio al Cliente Asiste y da soporte a los requerimientos de los
Reporta a: clientes en cuanto las operaciones de
Asistente de Gerencia / Gerencia General | mantenimiento, reclamos, quejas o cumplimiento
Dependencia: de garantias; contribuyendo al logro de los

L . objetivos de la empresa.
Departamentos Administrativo y Operativo J P

CARACTERISTICAS PERFIL REQUERIDO
Titulo universitario, medio o superior en
Educacion Marketing; Ing. Comercial o Administracion de
Empresas.
Manejo de herramientas computacionales.
Conocimientos Procesos Administrativos.
Manejo de personal.
Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares.

Competencias
Capacidad de planificacion y organizacion.
Trabajo en Equipo
Trabajo bajo presion
Comunicacion efectiva.

Funciones
» Brindar servicios de atencidn a los clientes con relacion a las politicas de la empresa,
servicios prestados, garantias y cumplimiento de tiempos de contratos.
» Responder reclamos, preguntas inquietudes y solicitudes de los clientes via presencial o
electronica y mantener un seguimiento constante con los clientes.
» Recolectar las opiniones de los clientes tras culminar un contrato para determinar la
satisfaccion con el servicio brindado.
> Remitir al Gerente General los casos que no sean de facil solucion y requiera un analisis a
profundidad y ser el punto de enlace entre los clientes y los empleados de la organizacion.
Beneficios

Capacitacion constante.
Exelente ambiente laboral.
Desarrollo profesional.

Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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Tabla 28
Perfil de los Técnicos.

——— ELTECEC S.A. —

Mantenimiento — Reparacion — Instalacion y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electronico — Ventas de
ascensores.

Identificacion Misién o proposito del cargo

Nombre del cargo:

Técnicos Asiste y da soporte a los requerimientos de los
Reporta a: clientes en cuanto las operaciones de
Encargado de Bodega mantenimiento tanto preventivo como correctivo,
Dependencia: tratando de cumplir con los objetivos planteados

. or la empresa.
Departamento Operativo P P

CARACTERISTICAS PERFIL REQUERIDO

Titulo universitario, medio o superior relacionado

Educacion - L
con la electronica y mecanica.
Manejo de herramientas computacionales.

Conocimientos Mantenimiento de sistemas eléctricos y mecanicos.

Conocimiento de manejo de inventarios.

Experiencia Minimo 2 afios en cargos similares.

Competencias
Trabajo en Equipo.

Trabajo bajo presion.
Responsabilidad.

Funciones
» Velar por el correcto funcionamiento de los ascensores y escaleras electricas de los
clientes, instalar, desmontar, reparar los equipos.

> Realizar el mantenimiento preventivo y/o correctivo requerido por los clientes.

> Realizar informes para especificar las fallas y el trabajo realizado en cada caso.

» Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad establecidos por la
organizacion.

» Mantiene en orden tanto las herramientas como el sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

Capacitacion constante.

Exelente ambiente laboral.

Desarrollo profesional.

Sueldo acorde al mercado + beneficios de ley.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.9 Simbologia normas ANSI

SIMBOLO

REPRESENTA

)

\ J/

Inicio o término: indica el principio o el fin del flujo.
Puede ser accion o lugar, ademas. se usa para indicar
una oportunidad administrativa o persona que recibe o
proporciona informacidn.

Actividad: Describe las funciones que desempefian las
personas involueradas en el procedimiento.

Inspeccion: Indica una pausa en ¢l proceso. involucra
un punto de inspeccién realizado por alguien diferente a
quien realiza la actividad.

Decision: Plantea una pregunta breve sobre la cual se
toma una decision cuando hay opciones en otra via.

Documento: Representa los documentos que se
requieran en el proceso.

Conector de pagina: Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente. en la que continua el
diagrama de flujo.

Transmision: Muestra la transmision de los datos via
Electrdnica.

Transporte: Indica ¢l movimiento del documento a
otra oficina y/o personas

Figura 26 Simbologia de normas ANSI
Fuente: (Franklin Fincowsky, Organizacion de empresas, 2013)

4.10 Procedimientos propuestos para el area administrativa.

El area administrativa de toda empresa es dependiente ya que tiene como

responsabilidad primordial, coordinar el uso eficiente de los recursos con los que

cuenta la empresa; tanto humanos como materiales.
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Presentaremos mediante diagramas de flujo la secuencia que deben seguir

todas las operaciones inherentes a este departamento, lo que permitird aumentar la

coordinacion y el alcance de los objetivos institucionales.

4.10.1 Gestion y evaluacion de equipos de oficina.

DEPARTAMENTOS DE LA
ORGANIZACION

ASISTENTE DE GERENCIA

AREA CONTABLE

Necesidad de
adquisicion /
reemplazo

l

Se genera la solicitud
via mail o impresa.

Recibe y pondera las
solicitudes.

l

Constata la validez del
requerimiento

l

Busca alternativas /
cotizaciones.

A

Procede con la
compra.

¢

—

Evalla y revisa las
cotizaciones.

Aprobado

Genera el
desembolso

Figura 27 Flujograma para la gestion y evaluacion de equipos de oficina.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.10.1.1 Descripcion de Flujograma de Gestion y evaluacion de equipos de
oficina.

¢ Inicio.

e Se presenta la necesidad del reemplazo por dafio, obsolescencia u necesidad;
de materiales o equipos de oficina.

e Se genera la solicitud de reemplazo via correo electrénico o impreso y se la
hace llegar a la Asistente de Gerencia.

e La Asistente de Gerencia recibe las solicitudes y pondera las mismas basadas
en parametros de prioridad y necesidad.

e La Asistente de Gerencia constata que la necesidad que se plasma en la
solicitud sea legitima.

e La Asistente de Gerencia realiza las cotizaciones pertinentes y elige la mejor
opcion.

e La Asistente de Gerencia hace llegar la cotizacion al area contable.

e El area contable evalla y revisa la cotizacion presentada, si no es aprobada, se
lo hace conocer a la Asistente de Gerencia la cual debe repetir el proceso.

e Silacotizacion es aprobada, el area contable genera el desembolso de efectivo
y lo remite a la Asistente de Gerencia.

e La Asistente de Gerencia procede con la compra del bien solicitado y lo remite
al departamento solicitante.

e Fin.
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4.10.2 Gestion y Evaluacion de Herramientas y Maquinarias.

TECNICOS AREA DE ASISTENTE DE GERENCIA AREA
DEL AREA BODEGA GERENCIA GENERAL | CONTABLE
OPERATIVA
Necesidad de
adquisicion /
reemplazo /
Mantenimiento
Se genera la
solicitud via
mail o
impresa.
Recibe y
pondera las
solicitudes.
Informe [ Busca
Técnico. alternativas /
cotizaciones.
R )
Evallay
revisa las
cotizaciones.
NO
APROBADO
Sl Genera el
desembolso
Procede con la

compra.

l

Con D

Figura 28 Flujograma de Gestion y Evaluacion de Herramientas y Maquinarias.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.10.2.1 Descripcion de Flujograma de Gestion y evaluacion de herramientas
y maquinarias.

e Inicio.

e Se presenta la necesidad compra, reemplazo por dafio, obsolescencia o
mantenimiento de herramientas 0 maquinarias.

e Se genera la solicitud via correo electronico o impreso y se la hace llegar al
Area de Bodega.

e El area de Bodega genera un informe técnico del estado del equipo afectado o
requerido.

e La Asistente de Gerencia recibe el informe y realiza las cotizaciones
pertinentes y elige la mejor opcion basadas en el informe técnico.

e La Asistente de Gerencia hace llegar la cotizacion al Gerente General, si no es
aprobada, se remite nuevamente a la asistente para que repita el proceso.

e Si la cotizacion es aprobada, se hace llegar la cotizacion al area contable, la
cual genera el desembolso de efectivo y lo remite al area de Bodega.

e El area de Bodega procede con la compra del bien solicitado o solicitud de
mantenimiento y lo remite al departamento.

e Fin.
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4.10.3 Gestion para el control de personal, faltas y sanciones.

ASISTENTE DE GERENCIA

ASISTENTE DE
RECURSOS HUMANOS

PERSONAL
AFECTADO

Constata la presencia
del personal

|

Genera un informe

Revisa el informe

|

Falta personal

|

Revisar los
permisos laborales.

|

Tiene permiso

s/ \NO

NO

Se confirma
el permiso.

No existen
registros.

L

Establece
sancion.

CenD

Se notifica via
correo electrénico
0 escrito.

Figura 29 Flujograma para el control de personal, faltas y sanciones

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.103.1 Descripcion de Flujograma para el control del personal, faltas y

sanciones.

Inicio.

La Asistente de Gerencia controla que el personal se presente a sus labores
diarias puntualmente.

Se debera realizar un informe y hacerlo llegar a la Asistente de Recursos
Humanos.

La Asistente de RRHH revisa el informe, si todo se encuentra en orden termina
el proceso.

Si existiera alguna falta, la Asistente de RRHH revisard la documentacion
pertinente en busca de algln soporte para la falta o atraso.

De existir dicho soporte culmina el proceso.

Si no existiera documentacion pertinente se procede a establecer la sancién
adecuada para la falta o atras.

La Asistente de RRHH procedera a comunicar la sancion asignada al personal
afectado via correo electrdnico o escrito.

Fin.
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4.10.4 Gestion para las respuestas a reclamos, quejas o garantias.

AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE

GERENCIA GENERAL

CLIENTES

Recepta reclamos,
quejas, sugerencias,
peticiones, etc.

|

Genera un informe

NO

Revisa el informe

PROCEDE

Prepara la
solucién.

l5|

Valida la solucién.

NO

Se notifica via
correo electrénico
0 escrito.

Lsi

Acepta la solucidn.

|

<

Figura 30 Flujograma para las respuestas a reclamos, quejas o garantias.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4104.1 Descripcion de Flujograma para las respuestas a reclamos, quejas o
garantias.

¢ Inicio.

e El area de servicio al cliente recepta las quejas, reclamos, aplicaciones de
garantia y demas inquietudes por parte de los clientes.

e Se debera generar un informe donde se especifiquen las condiciones en las que
se encuentra el contrato del cliente y las observaciones presentadas por el
mismao.

e Este informe es enviado al Gerente General quien sera el encargado de revisar
cuidadosamente la informacion.

e En caso de que el reclamo presentado por el cliente no proceda, se archivara
en el expediente pertinente y culminara el proceso.

e Encaso de que el reclamo presentado por el cliente proceda, el Gerente General
presentard la solucion a ejecutarse y la validara.

e Este informe se lo hara llegar al &rea de servicio al cliente, quien serd el
encargado de preparar todos los aspectos definidos en la solucién para darla a
conocer al cliente.

e El cliente sera notificado via correo electrénico o presencialmente, en caso de
ser necesario, y este definira si acepta la solucién ofrecida.

e En caso de que el cliente acepte la solucién terminaréa el proceso.

o Si el cliente no aceptara la solucién, el area de servicio al cliente nuevamente
generara un informe y se repetira el proceso.

e Fin.
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4.10.5 Gestion para las respuestas a Solicitudes de Mantenimiento Correctivo.

CLIENTES AREADESERVICIO | AREA DE BODEGA TECNICO
AL CLIENTE
" Recepta las Revisa el
Envia una .. [
solicitud solicitudes y cronograma de
‘ generalaordende || |7 actividades.
trabajo.

|

Asigna al/los

técnicos para N Recepta y

cumplir la orden de [“) cumple la
trabajo. orden de
trabajo.

Archivael L Aprueba el 4 Genera informe.
informe. 7:| informe. < (j

Figura 31 Flujograma para las respuestas a solicitudes de mantenimiento correctivo.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)

4.10.5.1 Descripcion de Flujograma para las respuestas a solicitudes de
mantenimiento correctivo.

¢ Inicio.

e EI cliente genera la solicitud de mantenimiento correctivo por alguna falla
subita presentada en el bien.

e El departamento de servicio al cliente recepta las solicitudes y genera la orden
de trabajo que sera remitida al area de bodega.

e El area de bodega revisara el cronograma de actividades de los técnicos a su
cargo.

e Seasigna a uno 0 mas tecnicos, de ser requeridos, para cumplir a cabalidad la

orden de trabajo asignada, este proceso no debe tomar mas de 24 horas.
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e EI técnico asignado recibira la orden de trabajo y procedera a cumplirla de la

mejor manera posible.

e Al término de la labor, el técnico/s procedera a realizar un informe del trabajo

realizado, incluyendo todas las observaciones que fueren necesarias.

e Este documento sera remitido al area de bodega, quien se encargard de

aprobarlo y dar de baja a la solicitud que generd la orden de trabajo.

e Una vez aprobado el informe, se lo remitira al area de servicio al cliente quien

se encargara de archivar el documento como respaldo del trabajo realizado.

e Fin.

4.10.6 Gestion para la evaluacion del servicio Post — Venta.

AREA DE SERVICIO

Genera informe
mensual.

CLIENTES GERENTE GENERAL
AL CLIENTE
Genera encuestas,
via mail o Contesta la
telefénica. encuesta.

> Revisa el informe.

Aplica los

l

Genera

correcciones /

cambios
necesarios.

retroalimentaciones

Figura 32 Flujograma para la evaluacion del servicio Post -Venta.
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.10.6.1 Descripcion de Flujograma para la evaluacion del servicio post —
venta.

¢ Inicio.

e El areade servicio al cliente genera encuestas de satisfaccion a los clientes; ya
sea via correo electronico o telefonico.

e EI cliente contesta la encuesta y emite comentarios, opiniones, quejas y
requerimientos para mejorar la atencion del servicio que han recibido.

e Elareade servicio al cliente elaborara un informe mensual de los resultados de
las encuestas, que incluyan gréaficos estadisticos y demas herramientas para su
mejor comprension.

e El informe se remitira al Gerente General, que sera encargado de la evaluacion
del mismo.

e EIl Gerente General decidira las medidas correctivas que deban tomarse o
retroalimentaciones a hacerse en el proceso de ser necesario.

e El area de servicio al cliente serd la responsable de aplicar los parametros
previamente establecidos para asegurar la satisfaccion y fidelidad de los
clientes.

e Fin.
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411 Planificacién.

Se ha definido que el tiempo para la puesta en practica de este trabajo de investigacion, debe ser de 40 dias laborales de acuerdo a la
planificacién a continuacion detallada.

M Nombre de tarea Durac |Comienzo Fin
de~ - - - T | [6ene’20 13ene'20 [20ene’20  [27ene'20  [3feb'20 [10feb'20 [17feb'20 [24feb'20 |3
= DIMIJISILIKIVIDIMIJ ISILIKI\»’IDIMIJ|5|L|><|\f'|DIIVI|J [s[L[xJv[pD
1 '-cv = IMPLEMENTACION DEL PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL CREADO 40 dias lun 6/1/20 vie 28/2/20 W " 0%
PARA LA EMPRESA ELTECEC S.A. :
= - Socializacion de la identidad de la empresa 12 dias lun 6/1/20 mar21/1/20 W ¥ 0%
3| Dar a conocer la mision, vision, valores y objetivos de la Sdias lun6/1/20 vie 10/1/20 0%
empresa
4 Trabajar en grupos para fortalecer los conceptos impartidos Sdias lun 13/1/20 vie 17/1/20 0%
5|4 Retroalimentacion de la fase 2dias  lun 20/1/20 mar21/1/20 0%
A= = Definir las Funciones de cada puesto de trabajo 10 dias mié 221/20 mar 4/2{20 L P 0%
7| Describir las funciones correspondientes a cada cargo 3dias  mié 22/1/20 vie 24/1/20 0%
8| Capacitar al personal sobre las funciones que les han sido Sdias lun 27/1/20 vie 31/1/20 0%
asignadas
a| Reiterar el correcto uso de todos los materiales de la empresa 2dias  lun 3/2/20 mar4/2/20 0%
(= = Aplicacion del nuevo Organigrama Institucional 8dias mié5/2/20 vie 14/2/20 Py %
(EIE o Socializar el nuevo Organigrama Estructural 3dias  mié5/2/20 vie 7/2/20 0%
Lz Determinar el campo de accion respectivo para cada 3dias  lun 10/2/20 mié12/2/20 0%
departamento
LZ| s Explicar las ventas de aplicar el nuevo Organigrama 2dias  jue 13/2/20 vie 14/2/20 0% :
142 =/ Evaluacion mediante indicadores 7dias lun 17/2/20 mar 25/2f20 P——— 0%
LE| Concientizar sobre la necesidad de realizar evaluaciones al 1dia lun 17/2/20 lun 17/2/20 0% :
desempefio laboral
Le| Formar equipos de trabajo para facilitar las evaluaciones 2dias  mar18/2/20 mié 19/2/20 0%
W1 o Evaluar la eficiencia mediante matrices 2dias  jue 20/2/20 vie 21/2/20 0%
LE| Establecer periodos trimiestrales de evaluacion Odias vie 21/2/20 vie 21/2/20 & 2142 :
(L1 o Retroalimentacion de la fase 2dias  lun 24/2/20 mar 25/2/20 0%
= = Implementacion de Estrategias 3dias mié 26/2/20 vie 28/2/20 —’ 0%
LB o Socializar FODA de la empresay las estrategias para ventaja ~ 2dias  mié 26/2/20 jue 27/2/20 0%
competitiva generadas
tHE of Proponer acciones para cumplir las estrategias 1dia vie 28/2/20 vie 28/2/20 ‘: 0%

Figura 33 Diagrama de Gantt para ejecucion de Actividades
Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.12 Costo de Implementacion de la propuesta

La empresa ELTECEC S.A. incurrird en los siguientes costos al momento de

poner en marcha la propuesta previamente detallada.

4.12.1 Impresion del plan de disefio organizacional

Tabla 29

Presupuesto para la impresion del plan de disefio organizacional.
Zj?;?:iﬁig Cantidad Costo Unitario ~ Costo Total
Resma de papel 1 $5.00 $5.00
Tinta para Impresion 1 $12.00 $12.00
Impresiones en B/N 400 $0.03 $12.00
Anillados 11 $3.00 $ 33.00
Total $62.00

Elaborado por: Utreras, M. (2019)

La finalidad del presupuesto anterior es materializar el plan disefiado para la
empresa entre sus colaboradores, para que puedan estudiarlo, interiorizarlo y aplicarlo

en el tiempo establecido.

4.12.2 Induccidn y socializacion al personal del plan de disefio organizacional.

Tabla 30

Presupuesto para la socializacion del plan de disefio organizacional.
Detalle Empleados Costo Unitario  Costo Total
Honorarios del capacitador. 1 $500.00 $500.00
Transporte capacitador
(5 dias) 1 $10.00 $50.00
Almuerzos (5 dias) 10 $250 $ 125.00
Total $675.00

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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La finalidad del presupuesto anterior es dar a conocer, explicar los cambios, las
razones y todo lo relacionado al plan de disefio de la empresa, a todo el personal; lo

cual se planea llevar a cabo en una semana laboral.

Por tanto, para la implementacion total del plan de disefio organizacional se

necesitara un presupuesto $ 737.00

4.13 Relacion Costo — Beneficio de la propuesta.

Tabla 31
Relacién costo - beneficio del plan de disefio organizacional.
BENEFICIOS COSTOS
e La empresa contard con el e EI costo que se generara al
adecuado  organigrama  que

N ) poner en marcha el plan de
facilitara sus funciones. L o
disefio organizacional propuesto

La insercion de flujogramas tanto
en diagramas como detallados
ofreceran  soporte  para el
desarrollo de las actividades
diarias de la empresa.

La descripcion de los puestos de
trabajo para cada empleado
ayudara a delimitar claramente sus
funciones, evitando la duplicidad
de tareas y la sobrecarga laboral.

La EMPRESA Lograra cumplir
los objetivos que se plantee a
mediano como a largo plazo.

Se mejorara la eficiencia y
eficacia de los servicios prestados,
de los recursos de la empresa y del
personal.

asciende a $ 737.00

Este valor no representa un
costo significativo para la
empresa en comparacion con las
pérdidas que la falta de
procedimientos, lineamientos y
mal manejo por parte del area
administrativa ha generado en la

empresa.

Elaborado por: Utreras, M. (2019)
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4.14 Evaluaciones del Desempefio y Retroalimentacion
El presente trabajo de investigacion es una propuesta a ser realizada por el
departamento administrativo de la empresa ELTECEC S.A.; por este motivo, ellos

seran los responsables de la correcta ejecucion y puesta en marcha del mismo.

Para este desarrollo se han presentado todas las propuestas que anteceden y
adicionalmente se presenta un modelo de matriz de evaluacion del desempefio laboral
que se deberan utilizar para medir rendimiento de cada recurso humano que conforma

la empresa. (Anexos)

La frecuencia con la que se deberd realizar esta evaluacion serd determinada

por el Gerente General de la empresa.

Los aspectos que se tomaran en cuenta al momento de la evaluacién seran los

siguientes:

e Competencias Funcionales
e Competencias de Comportamiento
e Competencias de Conducta

e Habilidades demostradas.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del presente trabajo de investigacion ha permitido la

puntualizacion de las siguientes conclusiones:

»  Con relacion al primer objetivo planteado en la investigacion, se
establecieron los conceptos basicos para el entendimiento de todos los puntos a tratarse

en la implementacion del plan organizacional.

»  Con respecto al segundo objetivo establecido, se logré determinar la
situacion actual de la empresa, identificando las falencias que presenta en su estructura
organizacional, procedimientos y funciones del personal.

También logramos determinar que no cuenta con el direccionamiento
estratégico necesario en una empresa para desarrollar sus labores de mejor manera y

lograr cumplir objetivos y metas de forma eficiente y satisfactoria.

»  El tercer objetivo especifica el disefio correcto de la estructura
organizacional de la empresa que se ha propuesto en el capitulo IV de esta
investigacion; definiendo las areas y niveles de jerarquia que deben ser aplicados en la
empresa; con el fin de crear un clima y cultura laboral favorable para todos los

miembros de la organizacion.

»  El costo monetario implicado en la puesta en marcha del plan de disefio
organizacional, no es significativo en comparacién con las pérdidas anuales que la falta
de procedimientos, estructura y funciones claras; han ocasionado en la empresa en los

ultimos 3 afnos.

»  Finamente podemos concluir que con la implementacién del plan de
disefio organizacional completo preparado para laempresa ELTECEC S.A. se lograran
cumplir los objetivos planteados, ya que en el futuro se contara con dicho plan como
base para ejecutar las tareas y delimitar funciones y responsabilidades tanto de

directivos como de subalternos de la empresa.

94



RECOMENDACIONES

»  Se sugiere ejecutar el Plan de Disefio Organizacional propuesto en el
presente trabajo de investigacion, ya que se encuentra basado en los requerimientos
que presenta la empresa, analizados a lo largo de la investigacion y presenta las
soluciones optimas que ayuden a mejorar el rendimiento y eficacia del area

administrativa de la empresa

»  Fomentar una cultura organizacional que incite a tener una solida
identidad con respecto a la empresa, la cual admita alinear los objetivos, mision,

visién, y los valores que han sido definidos para le empresa ELTECEC S.A.

»  Mantener la evaluacion continua para asegurar la correcta adaptacion al
cambio que se presenta como solucion en la propuesta presentada, realizando
apreciaciones continuas a las labores realizadas por todos los miembros de la
organizacion, del mismo modo; se deben realizar las retroalimentaciones o

correcciones necesarias de presentarse el caso.

> Planificar las actividades pertinentes para poner en practica las ventajas
competitivas, y estrategias generadas en el Plan de Disefio; las cuales permitiran

obtener beneficios a la empresa tanto laborales como econémicos.

»  Realizar de manera trimestral, evaluaciones y capacitaciones para todos
los miembros de la organizacion con la finalidad de obtener mejoras en el rendimiento

general y brindar un servicio garantizado y de excelencia a los clientes.

»  Anualmente, realizar un estudio de mercado que permita actualizar las
necesidades y preferencias de los clientes, competencia y situacion del mercado para
poder implementar nuevas politicas o corregir las existentes para que se ajusten al

ambiente competitivo que exista en el pais.
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ANEXOS

Anexo 1.- Gréficos de Tipos de Organigramas

Direccion
general
Direccion A Direccion B Direccion C Direccion D Direccion E
Depto. A +—— Depto. A Depto. A Depto. A —— Depto. A
Depto. B —— Depto.B Depto. B Depto. B —— Depto. B
Depto. C —— Depto.C Depto. C Depto. C —— Depto.C
L Depto.D Depto. D Depto. D L—— Depto.D
Depto. E
Direccion
general
1.0
Direccion Direccion Direccién
1.1 1.2 13
Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto. Depto.
1.1.1 1.1.2 1.2.1 1.2.2 1.23 1.3.1 13.2

100




‘ Secretario ‘

Subsecretarfa A

1. Direccion

‘ Subsecretaria B ‘

Oficialia Mayor

3. Direccion 5. Direccion
1.1 Departamento 3.1 Departamento 5.1 Departamento
1.1.1 Oficina 3.1.1 Oficina 5.1.1 Oficina
1.1.2 Oficina 3.1.2 Oficina 5.1.2 Oficina
1.1.3 Oficina 3.1.3 Oficina 5.1.3 Oficina
1.2 Departamento 5.2 Departamento
1.2.1 Oficina 4. Direccién 5.2.1 Oficina
1.2.2 Oficina 4.1 Departamento 5.2.2 Oficina
1.2.3 Oficina 4.1.1 Oficina 5.2.3 Oficina
4.1.2 Oficina
2. Direccion 4.1.3 Oficina 6. Direccion
2.1 Departamento 4.2 Departamento 6.1 Departamento
2.1.1 Oficina 4.2.1 Oficina 6.1.1 Oficina
2.1.2 Oficina 4.2.2 Oficina 6.1.2 Oficina
2.1.3 Oficina 4.2.3 Oficina 6.1.3 Oficina
2.2 Departamento 6.2 Departamento
2.2.1 Oficina 6.2.1 Oficina
2.2.2 Oficina 6.2.2 Oficina
2.2.3 Oficina 6.2.3 Oficina
E R
.Direccic‘:—n general 4 . 4 |
IDilector o 1 I 1 -
| Auxiliar * 1 ' 1 l
|Secretarias . 22 |
E R E R
Direccion "A” 515 . | Direccion 8" 5|7
Director = 111 Director E 1 1_
'Analistas = 2|2 ' Analistas = 214
'Secretarias . 212 | |Secretarias * 2|2
R ER
Departamento 12|15 Departamento 11|11
E = Existentes :Jefe 11 :Jefe 1 :' |
R = Requeridos Analistas . 6 8 Analistas = 717
® Nomise de ke parsona 'Dibujantes ' [2T2] -Dibuiantes L 11 ]
Secretarias b 3 4 Secretarias * 212
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Direccion general

1. Cumplir los acuerdos de la junta administrativa
2. Vigilar el cumplimiento de los programas

3. Coordinar las direcciones

4. Formular el proyecto del programa general

Direccién técnica Direccin financiera Direccién de promocién
‘ y coordinacién
1. Evaluary controlar la 1. Obtener los resultados .
aplicacién y desarrollo de necesarios i Es.tablec'er relaaor_les de
los programas 2. Formular el programa asistencia promocional
2. Formular el programa anual anual de financiamiento 2. Establece‘r'relaciones de
de labores 3. Dirigir las labores e
3. Dirigir las labores administrativas de su érea 3. Supervisar al Departamento
administrativas de su area de Compras
4. Formular el programa de
trabajo
5. Proponer modelos de
autoabastecimiento parcial

6. Organizar y coordinar
seminarios
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Anexo 2.- Encuestas Realizadas

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL m
VR FACULTAD DE ADMINISTRACION ‘W

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA PARA PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
ELTECEC S.A. EN LA CIUDAD DE DURAN

Cuestionario para area Administrativa

Nombre: Fecha:

Cargo:

1.- ¢En la etapa de induccién a la empresa, puede indicar Usted si se le proporcioné la
informacion de la empresa ELTECEC S.A., tales como: ¢Mision, Vision, Objetivos?

Si NO

2.- ¢Conoce Usted si existe un manual de procedimientos en la empresa ELTECEC
S.A?

Si NO

3.- ¢Cual considera gue es el inconveniente que genera la pérdida de clientes?
Mala gestién técnica: Mala gestion administrativa:

4.-En caso de escoger la Mala Gestion Administrativa responda:
Dentro de esta mala gestion ¢ Cudl considera el factor principal?
Demoras en los tiempos de respuesta:

Mala atencion al cliente:

5.- ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion de los procedimientos que se utilizan en la
empresa?
Nunca: Poco Frecuente: Siempre:

6.- ¢Considera Usted que las funciones o responsabilidades que desempefia en la
empresa, cumplen con lo detallado en el perfil del cargo al momento de la contratacion?

Sl NO

7.- (Qué medio de comunicacién se utiliza internamente en la empresa para dar a
conocer de nuevas decisiones o cambios en las mismas?

Verbal
Reuniones
Circular
WhatsApp
Correo
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VR UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL FADM
FACULTAD DE ADMINISTRACION @

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENCUESTA PARA PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
ELTECEC S.A. EN LA CIUDAD DE DURAN

Cuestionario para area Operativa

Nombre: Fecha:

Cargo:

1.- ¢En la etapa de induccién a la empresa, puede indicar Usted si se le proporciono la
informacién de la empresa ELTECEC S.A., tales como: ¢ Misidn, Visién, Objetivos?

Sl NO

2.- ¢ Con qué frecuencia recibe capacitacién sobre las herramientas que utiliza en la empresa?
Nunca: Poco Frecuente: Siempre:

3.- ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion sobre los procedimientos que se utilizan en la
empresa?
Nunca: Poco Frecuente: Siempre:

4.- ;Qué medio utiliza la empresa para comunicar reuniones para capacitaciones o para
informar nuevas decisiones a ser ejecutadas?

Verbal
Reuniones
Circular
WhatsApp
Correo

5.- ¢(Considera que los objetivos propuestos para su area son alcanzables?
Sl NO

6.- ¢Considera que se deberia realizar mejoras en los controles internos del &rea de bodega
(s6lo personal de esta area)?

Sl NO

7.- ¢{Con qué frecuencia es evaluado o medido en su gestion de desempefio?
Nunca: Poco Frecuente: Siempre:
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Anexo 3.- Fichas de Observacioén

— ELTECEC S.A. —

Mantenimiento — Reparacién - Instalacién y desmontaje de todo tipo de

ascensores v escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de

ascensores.

FICHA TECNICA DE OBSERVACION

AREA ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA ELTECEC S.A.

S1

NO

El personal utiliza los equipos de oficina dispuestos en sus areas de trabajo

Existen equipos de oficina en mal estado

La empresa cuenta con protocolos de ingreso/salida

Se observo limpieza en las areas de trabajo

Existen sefialeticas de seguridad

Los trabajadores se encuentran satisfechos

Se cumplen los horarios de entrada y salida

Existe trabajo en equipo

ascensores.

—— ELTECEC S.A. —/—

Mantenimiento — Reparaciéon — Instalacién y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electronico — Ventas de

FICHA TECNICA DE OBSERVACION

AREA OPERATIVA DE LA EMPRESA ELTECEC S.A.

NO

El personal cuenta con las herramientas necesarias en su 4rea de trabajo

Existen herramientas fuera de funcionamiento

La empresa cuenta con protocolos de ingreso/salida

Se observo limpieza en las 4reas de trabajo

Existen sefialeticas de seguridad

Los trabajadores cuentan con equipo de seguridad para realizar sus labores
diarias

Se cumplen los horarios de entrada y salida

Existe trabajo en equipo
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL =
UL FACULTAD DE ADMIISTRACION FADM
VR CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL W
FICHA DE OBSERVACION
Empresa
Tiempo de Observacion
Fecha
Horario
Tipo de Observacion
Observador
DESCRIPCION SI NO OBSERVACIONES

¢ Existen procedimientos para los
requerimientos de materiales de la
bodega?

¢ Existe algun formato para el ingreso de
los requerimientos de los clientes?

¢Se resoponden los requerimientos de los
clientes en un orden especifico?

¢Se realizan retroalimentaciones en el
servicio brindado a los clintes?

¢Existe algun procedimiento para hacer
requerimientos de mantenimiento a
eqUIp0s y maquinaria?

¢ Los trabajadores son respetuosos y
cordiales entre si?

¢ Los técnicos tienen conocimientos de las
herramientas que utilizan en la empresa?

¢Se respetan las normas de sequridad
establecidas?
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Anexo 4.- Fotos
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Anexo 5.- Matriz de Evaluacion de Desempefio

— ELTECEC S.A. —

Mantenimiento — Reparacion — Instalaciéon y desmontaje de todo tipo de
ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de
ascensores.

EVALUACION DE DESEMPENO

Apellido y Nombre
Puesto

Fecha

Evaluador

Evalue del 1 al 5 las siguientes métricas

1 MALO 2 REGULAR 3BUENO 4 MUY BUENO 5 EXCELENTE

Desempefio laboral

Responsabilidad

Exactitud y Calidad de Trabajo
Cumplimiento de Fechas estimadas / pautadas
Ordeny Claridad en el trabajo
Planificacion del trabajo
Documentacidn que genera

Reporte de avances de tarea
Comprension de situaciones

Sentido comun

Cumplimiento de procedimientos existentes
Grado de conocimiento funcional
Grado de conocimiento técnico
Factor Humano / Actitudinal
Actitud hacia la empresa

Actitud hacia jefes

Actitud hacia compafieros

Actitud hacia el cliente

Cooperacion con el equipo

Capacidad de generar sugerencias constructivas
Capacidad de aceptar criticas
Presentacion personal

Predisposicion

Puntualidad

Habilidades

Iniciativa

Creatividad

Adaptabilidad al cambio

Respuesta bajo presion

Capacidad de manejar multiples tareas
Coordinacion y Liderazgo

Capacidad de Aprendizaje

Carisma

Compromiso hacia la empresa
Manejo de conflictos

Toma de decisiones
OBSERVACIONES
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Anexo 6.- Proformas

— ELTECEC S.A.

Mantenimiento — Reparaciéon — Instalacion y desmontaje de todo tipo de

ascensores y escaleras eléctricas y equipo electrénico — Ventas de

ascensores.

Prof: 036-02-2020

Guayaquil, Febrero del 2020

PROFORMA DE PRESTACION DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE ASCENSORES DE PASAJEROS(3) Y
ASCENSORES DE MONTACARGAS(1) PARA LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

N° | Cantidad [ UNIDAD Detalle Costo Unitario Costo Total
ASCENSORES DR PASAJEROS
2 VISITAS TECNICAS MENSUALES DE INSPECCION Y
1 6 MES |MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS Y/O CORRECTIVOS PARA | $120.00 $ 720.00
ASCENSOR DE PASAJEROS
PROVISION DE AMORTIGUADORES DE PUERTA MARCA
2 4 u SHINDLER. $350.00 $1,400.00
3 1 U ALINEACION DE RIELES DE CABINA $1,200.00 $ 1,200.00
4 3 u BRAZOS DE PUERTA $ 50.00 $ 150.00
5 2 u CAMBIO DE CABEZOTES DE CONTACTOR $320.00 $ 640.00
6 1 u PROVISION DE TIMBRE ELECTRICO $ 50.00 $ 50.00
7 1 u CAMBIO DE RODAMIENTOS AXIALES $220.00 $ 220.00
8 4 U CAMBIO DE GUIAS DE CABINA $ 45.00 $ 180.00
9 5 u CHAPAS DE PUERTAS $ 250.00 $ 750.00
10 8 U |CAMBIO DE GUIAS DE CONTRAPESO $18.84 $ 150.72
ASCENSORES DE MONTACARGAS
2 VISITAS TECNICAS MENSUALES DE INSPECCION Y
1 6 MES  |MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS Y/ O CORRECTIVOS PARA|  $120.00 $ 720.00
ASCENSOR DE MONTACARGA
PROVISION DE AMORTIGUADORES DE PUERTA ASCENSOR
12 4 u DE MONTACARGA $120.00 $ 480.00
SUB TOTAL $ 6,660.72
IVA 12% $ 799.28
TOTAL $ 7,460.00
Forma de Pago MENSUAL
Plazo de Garantia 6 MESES
Plazo de Entrega 180 DIAS
Vigencia de la Oferta 60 DIAS

TS.JIMMY MURILLO B.
GERENTE GENERAL

Cdla: Primavera 1 MZ: C1 Villa 1 - Telf: 2866-849

Cel: 0997053938 - RUC: 0992281219001 - mail: eltececsa@hotmail.com

Guayaquil - Ecuador
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SERIICICO TECNICO DE ASCENSORES

ALANTEL EDIFARDO CHICA ZAMBRANG

Guayaquil, Febrero del 2020

PROFORMA DE PRESTACION DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE ASCENSORES DE
PASAJEROS(3) Y ASCENSORES DE MONTACARGAS(1) PARA LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

N¢ | Cantidad|UNIDAD| Detalle Costo Unitario| Costo Total
ASCENSORES DR PASAJEROS
2 VISITAS TECNICAS MENSUALES DE
1 6 MES |INSPECCION Y MANTENIMIENTOS $ 150,00 | $ 900,00
PREVENTIVOS Y/O CORRECTIVOS PARA
PROVISION DE AMORTIGUADORES DE
2 4 U |PUERTA MARCA SHINDLER. $ 325001 %  1.300,00
3 1 U |ALINEACION DE RIELES DE CABINA $ 1.30000|$  1.300,00
4] 3 U |BRAZOS DE PUERTA $ 5500 % 16500
5 2 U |CAMBIO DE CABEZOTES DE CONTACTOR | $ 400,00 | $ 800,00
6| 1 U |PROVISION DE TIMBRE ELECTRICO $ 5000|% 50,00
7 1 U |CAMBIO DE RODAMIENTOS AXIALES $ 23000 % 230,00
s| a4 CAMBIO DE GUIAS DE CABINA $ 5000| % 20000
g 3 CHAPAS DE PUERTAS $ 250,00 $ 750,00
10| s U |CAMBIO DE GUIAS DE CONTRAPESO $ 2000|% 160,00
ASCENSORES DE MONTACARGAS
2 VISITAS TECNICAS MENSUALES DE
INSPECCION Y MANTENIMIENTOS
o MES | o REVENTIVOS Y/ O CORRECTIVOS PARA | © 19000 8 900,00
ASCENSOR DE MONTACARGA
PROVISION DE AMORTIGUADORES DE
12| 4 U  |PUERTA ASCENSOR DE MONTACARGA | ° 12000 % 480,00
SUB TOTAL $  7.23500
IVA 12% $ 868,20
TOTAL $ 810320
Forma de Pago MENSUAL
Plazo de Garantia 6 MESES
Plazo de Entrega 180 DIAS
Vigencia de la Oferta 60 DIAS

Sr. Manuel Chica Zambrano

GARCIA AVILES #729 Y CLEMENTE BALLEN

Telf: 0994062905 mail: chicazambranomanuel@gmail.com
RUC:1307288264001.
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