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RESUMEN
El trabajo de investigacion se realiz6 en la empresa Fiel Pets en la ciudad de
Guayaquil, dedicada a la comercializacion al por mayor de articulos veterinarios para
especies menores y mayores, el objetivo general es disefiar un manual de funciones para
mejorar la gestidn del talento humano de la empresa Fiel Pets, para ello se establecieron las
bases teorias que fundamentan el proyecto de titulacion, las técnicas aplicadas fueron la

entrevista, observacion y encuesta a los colaboradores de la empresa.

PALABRAS CLAVES
Manual de funciones, gestion, talento humano, disefio, duplicidad, organigrama

ABSTRACT

The research work was conducted in the company Fiel Pets in the city of Guayaquil,
dedicated to the wholesale marketing of veterinary articles for minor and major species, the
overall objective is to design a manual of functions to improve the management of human
talent of the company Fiel Pets, for this the theories that underpin the degree project were
established, the techniques applied were the interview, observation and survey of employees

of the company.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas se caracterizan por estandarizar sus procesos para un
mejor control y supervision de los insumos y colaboradores de la organizacion, por lo tanto,
es importante que se analice el disefio de un manual de funciones como un soporte de
caracter formal que guie a los trabajadores en sus actividades a realizar seguiin sus cargos y
departamentos a los que son responsables.

Las organizaciones que no cuentan con un manual de funciones son afectadas en
varios factores tanto internos como externos, entre ellos: la duplicidad de funciones,
confusion de los colaboradores al momento de desarrollar sus actividades, desconocimiento
de la jerarquia de la empresa, retraso de procesos. Lo cual se evidencia en la empresa Fiel
Pets, carecen de esta herramienta fundamental para contribuir con la gestion del talento

humano y el crecimiento de la empresa.

En el presente proyecto de titulaciéon se induce al analisis de la importancia y
beneficios del disefio de un manual de funciones para la empresa Fiel Pets, a continuacion,

se detalla la estructura que permite lograr los objetivos del trabajo de investigacion:

1. Primer capitulo; se describe la situacién actual de la empresa, la problematica que
consiste en la ausencia de un manual de funciones y como afecta a la gestion del
talento humano, asi como los objetivos que se desea llevar a cabo.

2. Segundo capitulo; se detallan las bases tedricas que aportan conocimiento y
sustentan la investigacion, a través de autores clasicos, trabajos citados e
investigaciones similares, en donde las presentes autoras contribuyen
fundamentando con su respectiva interpretacion.

3. Tercer capitulo; se definen el tipo de investigacion a emplear, poblacién en estudio,
herramientas a usar para la recopilacién de datos, finalmente se presentan y tabulan
los respectivos resultados obtenidos de los métodos usados, a su vez se especifica
el andlisis de los hallado en comparacion con la propuesta del proyecto.

4. Cuarto capitulo; Se sugiere en la propuesta desarrollar el organigrama, mision, vision,

valores de la empresa y disefiar el manual de funciones junto a un plan de



capacitaciéon para mejorar la gestion de los colaboradores y aportar a los objetivos
gue se plantea la empresa.

Por dltimo; se da a conocer las conclusiones y recomendaciones sobre la
investigacion, no obstante, se incluye las referencias bibliograficas que fueron de
utilidad para sustentar nuestros conocimientos y anexos que permiten ilustrar detalles

de la investigacion.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION
1.1 Tema

Manual de funciones para mejorar la gestion del talento Humano de la empresa
Fiel Pets.

1.2 Planteamiento del problema

Fiel Pets es una empresa constituida el 31 de agosto del 2009 por el Sr. Pedro
Roberto Ponce Bosada, esta ubicada en el sur de la ciudad de Guayaquil siendo este su
Unico establecimiento, dedicada a la comercializaciéon al por mayor de productos
veterinarios, ofreciéndole a sus clientes una cartera amplia de productos de
aproximadamente 1.000 articulos y medicamentos veterinarios, contando con un

alrededor 600 clientes distribuidos en las distintas provincias del Ecuador.

Cuenta con 20 trabajadores que desempeiian sus actividades diariamente con la
finalidad de cumplir a la empresa por factores como necesidad u obligacién, esto se debe
a que las actividades no han sido establecidas previamente, lo que provoca un ambiente
laboral de incertidumbre debido a que los trabajadores no conocen sus funciones

especificas a realizar.

Los colaboradores de Fiel Pets tienen definido su sueldo, conocen su lugar de
trabajo, sus productos, proveedores, competencia, horario de labores, sin embargo, falta
el conocimiento sobre sus funciones especificas a llevar a cabo en la empresa, es decir:
¢,como realizarlas?, ¢en qué tiempo concretarlas?, ¢con que herramientas ejecutarlas?
y ¢éjunto a que comparieros efectuarla? Dia a dia, se generan dudas, debido a la falta de
organizacion, jerarquizacion y comunicacion por parte de Fiel Pets a sus colaboradores,
lo que desafia a improvisar en su desempefio y dificulta lograr los objetivos de la

empresa.



Se ha podido reconocer una inadecuada orientacion de funciones en los cargos
gue se desempefian dentro de cada area, entre esos tenemos: despachador, bodeguero,
vendedores, los mismos que se encuentran confundidos al momento de querer
desarrollar sus actividades. Asi mismo se idéntica un bajo rendimiento en la gestion del
talento humano, lo que provoca la desmotivacion del personal al no obtener la
productividad esperada y a su vez el incumplimiento no solo de sus funciones sino de las

metas de la empresa.

La carencia de una correcta division de funciones, impide efectuar un control a los
trabajadores y por ende a la empresa, al mismo tiempo, se diluye la oportunidad que los
trabajadores se sientan motivados y puedan aportar con nuevas ideas para la empresa.
Cabe destacar que es importante tener el control para estar a la vanguardia de los

cambios que se producen constantemente.
1.3 Formulacion del problema

¢,Como influye un manual de funciones en la Gestién del talento humano en la

empresa Fiel Pets?
1.4 Sistematizacién del problema

e (Cudl es la situacion actual de la Gestion del Talento Humano en la empresa Fiel
Pets?
e ¢Como afecta en los trabajadores el no tener definidas las funciones de su cargo?

e ¢(Cuales son las bases teoricas que sustentan lo necesario para un manual de

funciones en la gestion del talento humano?

¢, Cuales son los beneficios de disefiar un manual de funciones?

1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General
Disefiar un manual de funciones para mejorar la Gestion del Talento Humanos de la

empresa Fiel Pets.



1.5.2 Objetivos Especificos
e Analizar la situacion actual de la gestion del talento humano en la empresa Fiel
Pets
e Determinar como afecta en los trabajadores el no tener definidas las funciones de
su cargo
e I|dentificar cuéles son las bases tedricas que sustentan lo necesario para un
manual de funciones en la gestion del talento humano

e Establecer cuales son los beneficios de disefiar un manual de funciones

1.6 Justificacion de la investigacién

La presente investigacion se lleva a cabo por las siguientes razones:

Este estudio nos va a permitir desarrollar las funciones que deben realizar cada
cargo de acuerdo al perfil laboral y mejorar la gestion del talento humano lo que conlleva
mayor cumplimiento en los objetivos de la empresa Fiel Pets. Asi mismo, permite

identificar como influye el manual de funciones en la gestion del talento humano.

La integracion del Manual de Funciones establecera ventajas a los
colaboradores ya que podran identificar sus responsabilidades, obligaciones y su perfil
como profesional al desempefiarse con mayor eficiencia; nos daria como un resultado
una mayor competitividad al contar con personal de calidad que sabe desempefar sus
funciones con cabalidad.

Fiel Pets busca ser mas competitiva, por lo consiguiente se debe determinar
una organizaciéon en la empresa que permita facilitar cumplir con las metas, donde los
trabajadores encuentren una motivacidon y espiritu de responsabilidad por sus
actividades, ademas esto fomentara una cultura organizacional positiva por parte de los
trabajadores y asi se marcara la diferencia, incentivara la innovacion en donde se

encuentren, aportando ideas para beneficio de la empresa

La presente investigacion cuenta con total aprobacion por parte del directivo
de la empresa Fiel Pets, Encargados de areas y demas colaboradores, los mismos

apoyan la investigacion en su totalidad puesto que se encuentran interesados en los



resultados, conclusiones y recomendaciones que nos permita emitir este proyecto, ya
gue podrian conocer desde otra perspectiva cuales son los puntos débiles que deben
mejorar y en caso que consideren adecuar el uso de nuestras conclusiones podemos ser

guienes los direccionemos.

A parte de contar con recursos humanos también tenemos a nuestro favor
recursos econdémicos y técnicos para poder desarrollar sin problema alguno toda nuestra

investigacion en la empresa Fiel Pets.

1.7 Delimitacion o alcance de la investigacién
e Area: Talento Humano
e Aspecto: Administracion de Recursos Humanos
e Campo: Departamento de Recursos Humanos

e Delimitacién geogréfica: Provincia del Guayas, Guasmo Central: Coop.
Nueva Granada Mz.14 SI.10

e Delimitacién espacial: Empresa Fiel Pets

e Delimitacién temporal: Periodo 2022-2023
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1.8 Idea a defender

Un manual de funciones mejorara la Gestion del talento humano de la empresa Fiel
Pets.

1.9 Linea de Investigacién Institucional/Facultad

El presento proyecto de investigacion se desarrolla a través de las

siguientes lineas de investigacion:

e Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sostenibles.
e Facultad: Desarrollo Empresarial y del Talento Humano

e Sublinea: Cultura Organizacional y Satisfaccién de los colaboradore



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Marco Tebérico

2.1.1 Antecedentes de la Investigacion

Segun el trabajo de investigacion titulado “DISENO DE UN MANUAL DE

FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA, CANTON RIOBAMBA”, plante6 como

objetivo general “Disefiar un manual de funciones y procedimientos para Cooperativa de

Ahorro y Crédito Empresa Eléctrica Riobamba, que permita estandarizar acciones para

el mejoramiento de los procedimientos internos y optimizacion de recursos” (Yubillo,
2017).

De la presente investigacion podemos concluir lo siguiente:

La vulnerabilidad en sus procedimientos de coordinacion y funcionamiento que son
aplicados en el cumplimiento de las actividades que realiza el personal diariamente,
las mismas que no son evaluadas correctamente.

Si bien es cierto cuentan con personal con niveles de conocimientos superiores en
términos académicos, lo cual se podria evidenciar como una fortaleza dentro de la
empresa, por otra parte, se evidencia una debilidad interna debido a la carencia
formal de sus funciones, puesto que no basta con conocerlas de forma verbal, sino
gue se establezcan de forma escrita y que los mismos sean presentados a todos los
colaboradores.

Es necesario contar con un organigrama estructural dentro de la empresa, ya que es
considerado como una base fundamental para precisar los cargos existentes y

establecer las responsabilidades que conllevan.

Servird de apoyo en la presente investigacion para evidenciar la importancia de

un Manual de funciones en la gestion del talento humano, identificando las competencias

gue se requiere ejecutar dentro de cada cargo. Asi mismo, aportara al cumplimiento de
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los objetivos de la empresa permitiendo desarrollar cada uno de los procedimientos

internos a segquir.

Segun el trabajo de investigacion titulado “Manual De Funciones y Procedimientos
para el Taller 5 Hermanos”, plante6 como objetivo general “Disefiar un manual de
funciones y procedimientos para el Taller “5 HERMANOS?” con el fin de mejorar la gestion
administrativa de la organizacién” (Olmedo & Recalde, 2018) , se logra concluir lo

siguiente:

e El establecimiento carece de control en las funciones que realizan los trabajadores
y esto se debe a la falta de una guia donde se detalle y se dé a conocer a todos
los colaboradores las actividades que deben realizar cada uno de ellos dentro de
la empresa para que puedan cumplir con sus obligaciones en el tiempo requerido

e La productividad del taller se ha visto afectada y pone en riesgo gravemente el
futuro del taller, esto debido a la falta de una estructura organizacional donde los
colaboradores conozcan sus departamentos y jerarquizacion dentro de la
empresa.

e El manual de funciones logra satisfacer aquellas necesidades que la empresa
requiere, ya que ayuda en el control de los trabajadores de las distintas areas,
conocimiento de sus funciones y cumplimiento de las mismas permitiendo asi que

la empresa consiga los objetivos que se ha planteado.

El apoyo que nos brinda la presente investigacion es que para el disefio de un
adecuado Manual de funciones el cual garantice el cumplimiento de las funciones en
cada puesto de trabajo en una empresa, es necesario examinar el desempeiio de los
trabajadores, analizar si todos conocen sus funciones dentro de la empresa, si se
entiende los objetivos que se han planteado, si se comprende a que departamento
pertenece cada trabajador y si se entiende la jerarquizacion a lo que todos se deben

regir.



Segun la investigacion titulado “Gestion del talento humano y el desempefio
laboral del personal de la distribuidora Fonseca, ciudad de Riobamba, 2018.”, plante6
como objetivo general “Determinar la incidencia de la Gestion del Talento Humano en el
desempeifio laboral del personal’, (Guaman, 2020).

Concluyendo los siguientes puntos:

e Se evidencio la falta de conocimientos tedricos los cuales estén previamente
sustentados para ser implementados en un modelo de gestién de talento humano,
por el contrario, se usan métodos empiricos en el proceso de contratacion del
personal, lo cual a su vez podria tener consecuencias negativas en las
evaluaciones futuras de sus colaboradores.

e Las evaluaciones que se realizan a los colaboradores deben ser ejecutadas por
sus gerentes o jefes inmediatos, los mismo que estan capacitados
profesionalmente y son aquellos que palpan la productividad diaria de su equipo,
sin embargo, este proceso de evaluacion no se lleva a cabo de la forma correcta
lo cual no solo afecta el desempeiio laboral sino a la empresa en general.

e Disefiar un modelo de gestidén de talento humano permite a las empresas tomar
decisiones correctas con respecto a su personal de trabajo, para que se
desenvuelvan de forma eficiente y aporten con ideas en el beneficio de la

empresa.

La presente investigacion nos ayuda a reconocer la importancia de la gestion del
talento humano que se debe llevar a la practica en una organizacién para mejorar las
relaciones entre los trabajadores, determinar una correcta organizacion del personal,
valorar el trabajo de ellos para que se desenvuelvan en un ambiente laboral donde se
encuentren motivados y comprometidos en el cumplimiento de sus funciones y colaborar

al éxito de la empresa.
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2.2 Base Tebrica

2.2.1 Manual

El manual "Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica
informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de
un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”
(Duhalt Krauss, 2002)

En efecto, es una herramienta importante en la organizacién, puesto que los
manuales buscan mejorar la productividad en el cumplimiento del trabajo que haya sido
asignado respectivamente al personal, los mismo que deben obtener los resultados
esperados por la empresa. Por consiguiente, los manuales deben ser de utilidad para
manifestar las normas generales, las mismas que deben ser comprendidas por todos los
colaboradores de los distintitos niveles, de tal forma que se pueda evitar el presentar

dificultades al momento de realizar sus actividades.

En un manual se sintetiza lo mas fundamental de una materia, de los pasos a
seguir al momento de realizar determinadas actividades o, con relacion al caso
concreto de este documento, los aspectos mas importantes de las
responsabilidades inherentes a los cargos y los procedimientos de los funcionarios

y empleados de una institucion u organizacion. (Ramos Huancani, 2018)

Por otra parte, lo que busca el manual es mantener informado ya que en cierto modo
nos brinda informacion detallada, precisa y fundamental de un tema en especifico,
sintetizando: pautas o directrices, responsabilidades de un cargo, procedimientos
obligatorios, con la finalidad de brindar un soporte a la realizacién de una responsabilidad

de algun grupo de trabajo.
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2.2.2 Importancia del Manual

La importancia del manual segun (Ramos Huancani, 2018) “la importancia de los
manuales radica en que ellos explican de manera detallada los procedimientos de una
organizacion; a través de ellos logramos evitar grandes errores que se suelen cometer
dentro de las areas funcionales de la empresa. Estos pueden detectar fallas que se
presentan con regularidad, evitando la duplicidad de funciones.”

Por otro lado, los manuales nos permiten:

e Contar con la documentacion formal de todos los procesos a realizar dentro de la
organizacion.

e Tener definida las responsabilidades y funciones.

e Establecer informacion necesaria que nos facilite el mantener capacitado a
nuestro personal.

e Optimizar la comunicacion entre todos los niveles jerarquicos existentes.
Los manuales tienen normas y procedimientos que se utilizan dentro de la
organizacion para realizar por secuencia logica cada una de las actividades,
unificar y controlar las rutinas de trabajo y evitar duplicaciones. Las normas y
procedimientos ayudan a tener actividades que integran los procesos, se
complementan con diagramas de flujo, formularios, reportes que se usan en cada
uno de los procedimientos que se realizan en la institucion. (Asanza Molina,

Miranda Torres, Ortiz Zambrano, & Espin Martinez, 2016)

En ese mismo contexto, podemos afirmar que toda organizacion debe contar con
manuales, indiferentemente el tamafo de la misma, debido a su utilidad para detectar
futuros errores de duplicidad de funciones dentro de cualquiera de las areas de la

empresay a su vez poder corregirlos.
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2.2.3 Objetivos del Manual
Los objetivos de los manuales se consideran ejes importantes ya que mediante ellas
se direccionan el funcionamiento de las mismas permitiendo dar apoyo a las entidades,

sin embargo (Quimiz Pozo & Palacios Ramirez, 2020) establece los siguientes objetivos:

Figura 2 Objetivos del Manual

Establecer las actividades a realizar, asi como modificarlas en el caso
qgue lo requiera, con el finalidad de asegurar el cumplimiento de los
objetivos.

Analizar las funciones, de esta forma poder determinar las competecias
gue requiere cada cargo.

Contar con una guia respectiva para brindar una correcta induccion al
nuevo personal.

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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2.2.4 Clasificacion de los manuales

Los manuales pueden clasificarse en distintos grupos:

Tabla 1 Clasificacién de los Manuales

Macro Administrativo
Por su naturaleza Micro Administrativo

Meso Administrativo

Organizacion
Procedimientos
Puestos
Politicas
Formatos
Por su contenido Técnicas
Historia de la organizacion
Contenido multiple
Calidad

Operacién

Personal

Compras

Por su funcién Ventas
Contabilidad

Sistemas

Produccion

Por su ambito Generales

Especificos

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

14




Por su naturaleza o area de aplicacion

Manuales Micro administrativos. — Son aquellos manuales que van dirigidos
solamente a una organizacion o en ciertos casos a un area en especifico, donde
su objetivo principal es el brindar informacion de forma general a quien lo requiera.
Manuales Macro administrativos. — Este tipo de manual esta sujeto a
informacion clara y detallada de varias organizaciones, pero de forma resumida
en un solo documento. Cabe recalcar que este manual contiene méas informacién
en comparacion con un manual micro administrativo.

Manuales Meso administrativos. — Corresponde a informacién de una o mas
organizaciones, teniendo en cuenta que involucra a un sector o ramo en
especifico. Cabe recalcar que usualmente es utilizado en el sector publico, sim

embargo, puede ser implementado en el sector privado siempre que lo requiera.

Por su contenido

Manuales de Organizacion. — Dentro de estos manuales podemos encontrar una
variedad de informacion detallada de la organizacién tales como: antecedentes,
mision, vision, organigrama, estructura, a su vez incluye los niveles de jerarquia
existentes, recalcando los grados de autoridad dentro de la organizacion.
Manuales de Procedimientos. — Estos manuales son conocidos como un
instrumento técnico donde se especifica de forma secuencial y cronoldgica todo
tipo de informacion atil para la realizacion correcta de las funciones,
responsabilidades o actividades especificas dentro de la organizacion.

Cabe destacar que los procedimientos que se encuentren en el manual deben
contener: el tiempo de ejecuciéon de la actividad, los recursos materiales y
tecnolégicos a usar, el método a seguir para la ejecucion de la actividad, lo cual
va a permitir la disminucion de posibles fallas al realizar de forma desordenada el
procedimiento, asi mismo, aumentar la productividad.

Manuales de Puestos. — Este tipo de manual contiene informacién de los puestos

existentes dentro de una organizacion, en el cual podemos encontrar la
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descripcion de las responsabilidades, labores, funciones que deben ejecutar,
evitando la duplicacion existente entre otros puestos.

Manuales de Politicas. — Estos manuales también son conocidos como de
normas ya que estan compuestos de guias béasicas para la correcta realizacion de
acciones, basados en politicas escritas que a su vez sirven de pauta para los
colaboradores al momento de realizar una acciébn y que esta se encuentre
documentada formalmente.

Asi mismo, podemos evidenciar informacién que sustente la implementacion de
reformas administrativas que apoyen y sirvan de lineamientos para un debido
control en las rutinas de trabajo.

Manuales de Técnicas. — Son aquellos manuales que comprenden informacion
necesaria para implementar diversas herramientas técnicas basados en criterios
gue permitan mejorar la ejecucién de los procesos. De la misma forma, se
consideran especiales ya que cuentan con datos exclusivos de ciertas areas.

De igual manera permiten facilitar las funciones de evaluacién del control interno
y de auditoria, ya que mediante pautas o procedimientos se establece la
aplicacién de nuevas técnicas.

Manuales de Calidad. — Dentro de estos manuales se describen una serie de
paradmetros relacionados con el sistema de calidad de una organizacion, tales
como: Politicas, labores, responsabilidades, estructura organizacional, objetivos,
normas a cumplir, procedimientos a seguir, |0 mismos que nos van a permitir
ejecutar un andlisis y poder mejorar procesos que nos ayuden el mejorar el
desarrollo del talento humano lo cual va de la mano con alcanzar el liderazgo
dentro del mercado.

Manuales de Contenido Mdltiple. — Este tipo de manual contiene informacién de
distintos aspectos que se encuentran dentro de una organizacién, es decir
podemos encontrar uno 0 mas manuales previamente explicado dentro de este
manual de contenido multiple. Adicional, al momento de implementar este manual
la organizacion estaria ahorrando factores econémicos, al ser mas accesible y de

facil interpretacion.
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Manuales de Historia de la Organizacion. — Se considera de vital importancia
otorgarles a los usuarios internos de la organizacion este tipo de manual que nos
brinda informacion detallada sobre la historia de la misma, indicando a su vez sus
comienzos en el mercado y como ha ido evolucionando para crecer y obtener los
logros que poseen.

Se puede afirmar lo beneficioso que resulta este manual para ambas partes, ya
gue hace sentir a sus empleados que son parte de la empresa, a su vez crear un
vinculo con sus clientes y proveedores.

Manuales de Operacién. — Es utilizado como una guia agil que sintetice el
proceso para el uso respectivo de los equipos, a su vez el implementar mejoras si
en el caso lo requiera para simplificar procesos con el fin de cumplir las funciones
gue han sido asignadas. También permite ahorrar no solo tiempo, sino esfuerzo

por parte de los colaboradores al evitar errores o duplicidades en las instrucciones.

Por su funcién especifica o su area de actividad

Manuales de Produccion. — En este documento encontramos informacion
fundamental ya que es considerado como un elemento que coordina, sustenta y
dirige todas las fases en el proceso de produccién. Asi como tener definidas las
medidas se seguridad e higiene dentro de la industria, lo que conlleva el poder
administrar los procesos de produccién y que el inventario tenga su respectivo
control de calidad.

También se puede corregir y reducir errores dentro de las instalaciones de
produccién, debido a tiempos improductivos por maquinarias dafiadas o
deterioradas por falta de revision y de contar con este tipo de manuales.
Manuales de Personal. — Es una herramienta de orientacion para el nuevo
personal, a su vez expresa normas y politicas de la organizacion que ayudan a
mejorar el proceso de disciplina y control de los colaboradores. Contiene
informacion del proceso de seleccidon de personal, afirmando que sirve como un
guia para la capacitacion e induccion del personal. Cabe recalcar que nos permite
establecer lineamientos para poder manejar los posibles conflictos laborales
dentro de la organizacion.
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Manuales de Compras. — Este documento comprende informacion relevante
para el proceso adquisiciones o compras, en donde se explaya la funcién y
objetivos de esta area en especifico, asi como sus meétodos, politicas y normas
qgue deben cumplir en el proceso, de esta forma permite analizar cdmo afectaria
0 beneficiaria el cumplimiento e incumplimiento de las mismas. Cabe destacar
gue nos sirve como una pauta para poder manejar conflictos que se presenten
con proveedores.

Manuales de Ventas. — Este manual sefala el procedimiento que se debe cumplir
dentro del area de ventas como sus politicas y controles, el cual se debe impartir
al personal de ventas para el conocimiento de sus funciones y como actuar en las
diversas situaciones que presenta su cargo. Es importante que las politicas sean
conocidas por los clientes externos, de esta forma se podria agilitar su proceso
con la finalidad de obtener una mejor relacion con el mismo, brindando un
excelente producto o servicio, evitando conflictos innecesarios o en el caso que
se presenten poder manejarlos de acuerdo a lo instruido.

Manuales de Sistemas. — Sirve como un instrumento que contiene informacion
que sustenta el andlisis de los procedimientos a seguir y que garanticen el
funcionamiento de los diversos sistemas usados en una organizacion, tales como:
informaticos, administrativos, contables, financieros, etc. En el caso que lo
requiera se podria establecer un nuevo sistema o modificar el existente.
Manuales de Finanzas. — Este manual nos permite manejarlo como respaldo
para la correcta distribucion de los recursos econdmicos de la organizacion de
forma general y especificamente de aquellas areas que son las responsables del
control y supervision de la administracion monetaria. Asi mismo, se describe las
principales fuentes de financiamiento que son utilizadas por la empresa, asi como
las principales pautas para el analisis de las inversiones que podrian resultar
beneficiosas.

Manuales de Contabilidad. — Dentro de este manual se encuentran los principios
contables que estan generalmente aceptados y son empleados dentro de la
organizacion, entre los cuales tenemos: el correcto control de los registros e

informacion financiera, detallar cual es el sistema contable que emplean para
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ejecutar el funcionamiento de las operaciones contables. Del mismo modo se
requiere especificar cuales con las funciones que realiza el personal de esta area

y que el mismo mantenga actualizo el proceso contable.

Por su ambito

Manuales Generales. — La informacion que brindan estos manuales tienen como
objetivo permitir a sus usuarios internos conocer datos generales de la
organizacion en donde podemos encontrar: Cultura organizacional, politicas,
normas, funciones, cargos, responsabilidades, entre otros. Cabe destacar que
esta informacién global dependera del tipo de estructura y funcionamiento que
tenga la organizacion.

Manuales Especificos. — Estos manuales van dirigidos especialmente a un area
o departamento, en donde se obtiene informacidn especifica para el cumplimiento
de los objetivos de esa seccion. Generalmente se detallan 3 tipos de manuales:
procedimientos, calidad, organizacion y en algunos casos el manual de puestos,
los cuales se consideran de informacion relevante para la preparacion de

cualguier manual administrativo.

2.2.5 Manual de Funciones

El Manual de Funciones, es un instrumento de trabajo que emite un conjunto de
normas y tareas que deben realizar todos quienes conforman la empresa y que
desarrollan actividades especificas, en su elaboracion debe estar basado de
acuerdo a los respectivos procedimientos, sistemas, normas y que resumen el
establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores

cotidianas. (Ramos Huancani, 2018)

Es necesario resaltar, que nos permite identificar las responsabilidades u

obligaciones que requiere cada cargo, asi como establecer las competencias necesarias

a evaluar al momento de requerir un perfil profesional de un area en especifico.
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2.2.6 Importancia del manual de funciones

Es necesario conocer la importancia de un manual de funciones ya que “ayuda
a mantener a la organizacion solida, permitiendo minimizar conflictos entre las areas
interrelacionadas, dividiendo equitativamente el trabajo y definiendo responsabilidades,
ademas este manual debera estar disponible para todos los trabajadores.” (Vera Guivar
& Febre Perez, 2019)

Para lograr alcanzar los objetivos de la empresa, es vital entender el significado
de contar un manual de funciones, tomando en cuenta que este debe estar al alcance de
todos los trabajadores y que haya sido comunicado de forma clara y concisa para que
los trabajadores puedan conocer sus obligaciones y realizarlas de forma eficiente.
Permitira saber a quién recurrir en los procesos que tengan dudas y necesiten consultar
sobre un tema, gracias a esto se logra una comunicacion donde se fortalecen las
relaciones de los trabajadores y a la vez se cometan la menor cantidad de errores

posible.

La importancia de este documento principalmente se enfoca en que los manuales
estandarizan y controlan la realizacion de las funciones y el cumplimiento de las
mismas dentro de la empresa, esto es muy importante, pues cada empleado debe
conocer cuales son sus funciones y en qué momento debe intervenir, evitando de
esta manera conflictos y escape de responsabilidades, ademas promueve la

delegacion de funciones. (Ramos Huancani, 2018)

Podemos concluir que se afirma que el conocimiento sobre el manual de funciones
debe ser comunicado a todos para que vinculen en el mismo plan de accion que ejecuta
la empresa, que se alineen las estrategias de todas las areas y construir una organizacion

solida que se desenvuelva en el mercado competitivo.
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2.2.7 Ventajas de un manual de funciones
Los manuales de funciones brindan varias ventajas al momento que se

implementa uno, por esto se mencionan algunas segun (Ramos Huancani, 2018)

Figura 3 Ventajas de un manual de funciones
( R

Facilita el estudio de los problemas de organizacion.

=
Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicion de
funciones.

( )

Son instrumentos Gtiles en la capacitacion del
personal.

Incrementan la coordinacion en la realizacion del
trabajo.

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

2.2.8 Caracteristicas de los manuales
Un manual cuenta con muchas caracteristicas que aportan su inclusion en las

empresas, a continuacién, se presentan las principales segin (Ramos Huancani, 2018):
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Figura 4 Caracteristicas de un manual

Permite conocer el funcionamiento interno relacionado a descripcion de tareas,
ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

\Z

Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion del
personal, ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

\Z

Auxilian en el analisis o revisiéon de los procedimientos de un sistema.

\Z

Intervienen en la consulta de todo el personal.

\Z

Permiten establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente.

\Z

Ayudan a determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
errores.

\Z

Facilitan las labores de auditoria y evaluacion del control interno.

\Z

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacery
como deben hacerlo, entre otras.

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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2.2.9 Contenido de un Manual

2020)

“El contenido de un manual puede variar “. (Quimiz Pozo, & Palacios Ramirez,

Se presenta lo que podria contener:

Portada.

Mision y vision

indice.

Hojas de autorizacién del area.

Politica de calidad (cuando sea aplicable)
Objetivo(s) del manual.

Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.
Politicas.

Procedimientos.

Formatos.

Articulos

ANexos.

Para que una empresa establezca el contenido de un manual dependera de

varias variables como por ejemplo el entorno en donde se desarrolla la organizacion,

politicas del pais en donde se encuentra ubicada, cultura ya sea de la empresa o pais,

cantidad de trabajadores con la que cuenta la empresa, area a la que va enfocada el

manual de funcién de la empresa, entre otras.

2.2.10 Gestion

Entendemos como gestion a todas las actividades que requiere la organizacion

de herramientas y personal con el fin de lograr un propdsito, también se define gestion

como

“‘interactuar en todas las areas de una empresa, organizacion, unidades,
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instituciones informativas, etc.” (Redalyc, 2002) Y asi también “Implica también observar
— evaluar sobre las metas alcanzadas con los recursos aplicados.” (Redalyc, 2002)

Una correcta gestion por los lideres influenciard en el cumplimiento de
obligaciones de sus trabajadores, debido que el orden se origina desde los mayores
cargos para que los demas puedan acoplarse a las responsabilidades que son
delegadas.

2.2.11 Talento humano

Se reconoce como talento humano a las personas capacitadas que se selecciona
para desarrollar las funciones que una empresa requiere en el logro de sus objetivos,
ademas “El concepto de talento humano conduce necesariamente al de capital humano,
el patrimonio invaluable que una organizacion puede reunir para alcanzar la
competitividad y el éxito.” (Chiavenato, 2009).

Hay que tener en cuenta que en las empresas donde el talento humano es
valorado por sus ideas, conocimientos, creatividad permiten el desarrollo de la
organizacion, ya que se sienten satisfechos con lo que aportan a la empresa.

No obstante, todo este proceso del talento humano es encargado de los lideres
ya que “Cuando se habla de formacion del talento humano es necesario hacer alusién a
la gestion administrativa, cuya area al interior de una organizacion le corresponde realizar
todas las actividades conducentes al logro de los objetivos organizacionales.” (Agudelo-
Orrego, 2019) Es fundamental que los administradores tomen con rigor todo el proceso
gue abarca con el talento humano para que puedan funcionar de forma productiva la

empresa.

2.2.12 Gestién del talento humano

Un conjunto de politicas y practicas necesarias para la direcciéon de los cargos
gerenciales relacionados con las personas o recursos, lo que incluye el reclutamiento,
seleccion, capacitacion, beneficios, remuneracién y evaluacion de desempefio; asi
como, brindar un ambiente armonioso, seguro y equitativo para el desempefo de los
empleados; aspectos que tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo

administrativo empresarial. (Armijos Mayon, Bermudez Burgos, & Mora Sanchez, 2019).
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La gestion del talento humano es una de las principales actividades a realizar en
una organizacion, debido a que inicia desde que se necesita una persona para la
empresa, hay que analizar el perfil de la persona que se requiere, seleccion del perfil
buscado, seguimiento de la persona dentro de la empresay la desvinculacion de ella con
la empresa. Por lo tanto, es necesario que este proceso se desarrolle de forma apropiada
para el bien de la empresa.

2.2.13 Organigrama
El organigrama “es una representacion grafica de dicha jerarquia, la cual puede
estar dispuesta por funciones, por productos, por clientes, por regiones, por procesos o
por hibridacion” (Marin, 2012) Podemos concluir que es la herramienta que permite
visualizar de forma facil y sencilla la estructura de una organizacion con el objetivo de
dar a conocer la jerarquizacion.
Los organigramas son Utiles porque permiten reconocer la division de funciones,
los niveles jerarquicos de la organizacion, las lineas de autoridad y
responsabilidad, los canales formales de la comunicacion dentro de la empresa,
la naturaleza lineal de un solo departamento, se puede reconocer a los jefes de
cada grupo de empleados y trabajadores y también las relaciones existentes entre
los diversos puestos y departamentos en general. (Villafuerte Burgos, 2018)

2.2.14 Clasificacion de los organigramas

Se clasifican de la siguiente forma segun (Thompson):
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Figura 5 Clasificacion de los organigramas

Microadministrativos

m=  Por su naturaleza

il

Macroadministrativos

Mesoadministrativos

Informativo

- Por su finalidad

Analitico

Formal

Informal

Por su ambito

organigramas

Generales

Clasificaciéon de los

Especirficos

Integrales

= Por su contenido

Funcionales

De puestos, plazas,
unidades

== Por su presentacion

Verticales

e R S -

Horizontales

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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1. Por su naturaleza: Lo cual se divide en tres tipos:
e Micro administrativos: Abarca una sola organizacioén o area.
e Macro administrativos: Corresponde a mas de una organizacion
e Meso administrativos: Involucran a una 0 mas organizaciones de un
mismo sector.
2. Por su finalidad: Se divide en cuatro tipos:
e Informativo: Son disefiados para estar al alcance de todo publico
e Analitico: Su objetivo es analizar comportamientos de la
organizacion
e Formal: Es planificado y cuenta con aprobacién
e Informal: No cuenta con aprobacion
3. Por su ambito: Se divide en dos tipos:
e Generales: Cuenta con informacion que representa la organizacion
e Especificos: Se detalla un area en particular de la organizacion
4. Por su contenido:
e Integrales: Representa todas las areas de una organizacion y como se
relaciona segun la jerarquia.
e Funcionales: Abarca las funciones que se asignan. Sirve para capacitar
a los trabajadores y presentar a la organizacién en forma general
e De puestos, plazas y unidades: Detalla la cantidad de puestos que
existen o se requieren para un area.
5. Por su presentacion o disposicion gréafica
e Verticales: Organiza de arriba abajo, de forma jerarquica, son los mas
empleados en la administracion.
e Horizontales: Se ordena de izquierda a derecha, la jerarquia se relaciona

“por lineas de forma horizontal.
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Se realiza la representacion grafica de la empresa Fiel Pets con el objetivo de

ejemplificar la clasificacion de los organigramas:

Por su naturaleza: Es micro administrativo debido que abarca la organizacion
Unicamente de la empresa, no incluye otras empresas.

Por su finalidad: Es analitico porque sirve para el andlisis del comportamiento
de las distintas areas de la empresa.

Por su ambito: Es general ya que abarca informacion de toda la organizacion.
Por su contenido: Forma parte de los integrales, puesto que incluye a todos los
departamentos de la empresa

Por su presentacion o disposicién grafica: Es vertical porque la jerarquia se

detalla de arriba hacia abajo.
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2.3 Marco conceptual

2.3.1 Duplicidad.
“Situacién en la que dos grupos distintos de personas practican actividades
paralelas o que se superponen la una a la otra en busca de un mismo objetivo. Suele

utilizarse para referirse a una mala organizacién” (Freire Delacruz, 2019)

2.3.2 Conflicto jurisdiccional

“Conflicto que se suscita entre los juzgados y tribunales y la Administracién.
Puede ser positivo (porque tanto la Administracion como los tribunales recaban la
competencia sobre un asunto) o negativo (porque ninguno de los dos se considere

competente).” ( Diccionario panhispanico del espafiol juridico, 2022)

2.3.3 Yuxtaposicion
La etimologia de "yuxtaposicion", del inglés medio, del latin y del francés,
esencialmente significa colocar el objeto X cerca del objeto Y. Juxta: esa es la

palabra latina para "junto a".

Y pose ... como "“colocar". Colocar al lado. Yuxtaponer.

La clave es que la conexion tiene que ver con la proximidad y la inmediatez. No
opuestos sino yuxtapuestos. No conceptualmente opuesto a, sino
posicionalmente cerca de o al lado de. En otras palabras, cuando se yuxtaponen
dos cosas, se enfatizan las diferencias entre las cualidades especificas de ellas.
(Biespiel, s.f.)

2.3.4 Hibridacion
“Procesos socioculturales en los que estructuras o practicas discretas, que
existian en forma separada, se combinan para generar nuevas estructuras, objetos y

practicas.” (Garcia Canclini, 2003)

2.3.5 Alusion
“Evocacion de alguien o algo no mencionados por medio de una referencia cultur

al, historica, mitologica, etc” (Real Academia Espafiola, 2022)

29



2.3.6 Conducencia
“ldoneidad legal que tiene una prueba para demostrar determinado hecho.” (

Diccionario panhispanico del espafiol juridico, 2022)

2.3.7 Auditoria
Proceso de acumular y evaluar evidencia, realizado por una persona
independiente y competente acerca de la informacion cuantificable de una entidad
econdmica especifica, con el propdsito de determinar e informar sobre el grado de
correspondencia existente entre la informacion cuantificable y los criterios

establecidos. (Villardefrancos Alvarez & Rivera, 2006)

2.3.8 Estructura Organica
Es la organizacion formal en la que se establecen los niveles jerarquicos, sirve
para referenciar o determinar los niveles de toma de decisiones y se especifica la
division de funciones, la interrelacion y coordinacién que debe existir entre las

diferentes unidades organizacionales. (Michoacan, 2013, pag. 11)

2.3.9 Codificacion
La codificacion es un término que cubre un proceso sistematico y riguroso de
analisis y conceptualizacion por medio del cual se aplican procedimientos y
estrategias que culminan con el surgimiento de una categoria central cuya
caracterizacion va a ser expresada en términos de una teoria emergente. (Monge
Acuiia, 2015, pag. 78)

2.3.10 Jerarguizacion
El sistema jerarquico comprende la forma como se distribuye la autoridad y la
responsabilidad en una institucion. El término “jerarquia” se define, de acuerdo a
Glosario de Vocablos Administrativos elaborado por el otrora Ministerio de
Planificacion y Politica Econdmica, como la relacion técnica interna de naturaleza
administrativa que asegura la unidad estructural y funcional mediante el ejercicio

de poderes de subordinacion. (Brandan , pag. 20)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque que tiene nuestro trabajo de investigacion dentro de la empresa Fiel
Pets es mixto, debido a que aplicamos ambos enfoques tanto cualitativo y cuantitativo
para obtener informacibn mas cercana y veraz. Cualitativa puesto que analizaremos
estudios mediante investigaciones de campo, observaciones y entrevistas estructuradas,
mientras el enfoque cuantitativo en la recoleccién y tabulacién de datos de encuestas

para el andlisis de nuestra investigacion.

El proceso de investigacion mixto implica una recoleccién, analisis e interpretacion
de datos cualitativos y cuantitativos que el investigador haya considerado
necesarios para su estudio. Este método representa un proceso sistematico,
empirico y critico de la investigacion, en donde la vision objetiva de la investigacion
cuantitativa y la visién subjetiva de la investigacion cualitativa pueden fusionarse

para dar respuesta a problemas humanos. (Otero-Oretga, 2018)

La aplicacion del enfoque mixto nos permitird obtener un mayor alcance a los
resultados que se espera de nuestra investigacion, la combinacién de ambos procesos
contribuye a informacién mas orientada a la realidad para un mejor andlisis de la situacion

en estudio.

3.2 Alcance de la investigacion

El alcance de nuestra investigacion es descriptivo, puesto que el disefio de
nuestra investigacion se basa en el andlisis de los datos que se obtendran de la

descripcion de las funciones que desarrollan los trabajadores de la empresa Fiel Pets.

31



“‘En este alcance de la investigacién, ya se conocen las caracteristicas del
fendmeno y lo que se busca, es exponer su presencia en un determinado grupo humano.”
(Galarza, 2020)

Adicional al alcance de investigacion de tipo descriptiva, también se requiere de
una investigacion de campo para lograr una mejor vision del entorno que se desea
analizar en este caso sobre las funciones que realizan los colaboradores en la empresa
Fiel Pets.

“La investigacion de campo o trabajo de campo es la recopilacion de informacion
fuera de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos que se necesitan para hacer

la investigacion se toman en ambientes reales no controlados.” (Cajal)
3.3 Técnicas e Instrumentos

Es importante el uso de técnicas e instrumentos en la investigacion para obtener

informacion veraz, confiable y oportuna para el aporte con el que se quiere contribuir.

La técnica propone las normas para ordenar las etapas del proceso de
investigacion, de igual modo, proporciona instrumentos de recoleccion,
clasificacion, medicién, correlacion y andlisis de datos, y aporta a la ciencia los
medios para aplicar el método. Las técnicas permiten la recoleccion de

informacion y ayudan al ser del método. (Rodriguez, 2013)

‘Lo que permite operativizar a la técnica es el instrumento de investigacion.”
(Rodriguez, 2013)

Con el propdsito de validar nuestro proyecto de investigacion se desarrollan las

siguientes técnicas para recolectar informacion:

3.3.1 Observacion

“Es un procedimiento por el cual recogemos informacion para la investigacion;
es el acto de mirar algo sin modificarlo con la intencion de examinarlo, interpretarlo y
obtener unas conclusiones sobre ello.” (Benguria Puebla, Martin Alarcén, Valdés Lopez,

Pastellides, & GOomez Colmenarejo, 2010)
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Se utiliza esta técnica para ampliar la recoleccién de informacién en el enfoque
cualitativo donde se examina el comportamiento de la empresa con sus trabajadores y

evaluar las funciones para llegar a una conclusion.

3.3.2 Encuesta:

“...se considera en primera instancia como una técnica de recogida de datos a
través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de

investigacion previamente construida.” (LOpez-Roldan & Fachelli, 2015)

Con esta técnica se busca obtener datos precisos y estadisticos para su analisis
posterior por parte de la poblacion en estudio, contribuyendo asi al enfoque cuantitativo

gue hemos otorgado a la investigacién

3.3.3 Entrevista:
“El principal objetivo de una entrevista es obtener informaciéon de forma oral y

personalizada sobre acontecimientos, experiencias, opiniones de personas.” (Bertomeu)

Por medio de esta técnica hacia el administrador de empresa se logra conocer la
perspectiva interior de la situacién de la empresa por medio de una conversacién donde

otorga datos desde la vision de la empresa.

3.4 Poblacion

“La poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,
qgue formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de

criterios predeterminados” (Arias-Gomez, Villasis-Keever, & Miranda Novales, 2016)

La poblacién que serd como objeto de estudio son todos los colaboradores de la
empresa FIEL PETS, la cual se detalla a continuacion para un mejor entendimiento sobre

los colaboradores que laboran en la empresa.
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Tabla 2 Poblacion y nimero de empleados de la empresa Fiel Pets

Cantidad de

Departamentos
colaboradores

Gerente

o _ Contabilidad
Administrativo

Recursos humanos

Total administrativo:

Ventas

_ Facturacion
Comercial

Compras

Total comercial:

Bodega

Logistica

N| Wl & O | FP| O W| | |

Operaciones Transporte

Total operaciones: 9

Total de
20
colaboradores

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)



3.5 Presentacion y andlisis de los resultados

3.5.1 Encuesta
1. ¢, Cuénto tiempo hatrabajado en la empresa?

Tabla 3 Tabla de Frecuencia: Pregunta 1 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa ‘
Menos de 6 meses 2 10%
6 meses - 1 afio 3 15%
lafo a 3 afios 4 20%
Mas de 3 afos 11 55%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 6: Resultados de pregunta 1 de encuesta

Menos de 6 meses
6 meses - 1 afio
= lafio a 3 afios

B Mas de 3 afios

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

De acuerdo a los datos presentados, el 10% (2) de los colaboradores, se muestra
gue laboran menos de 6 meses en la empresa, por otra parte, el 15% (3) tienen un tiempo
de 6 meses a 1 afo, el 20% (4) labora en la empresa de 1 afio a 3 afio y el 55% (11)

labora méas de 3 afios en la empresa Fiel Pets.
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2. ¢,Cudl de las siguientes opciones describe mejor el departamento que
trabaja?

Tabla 4: Tabla de frecuencia: Pregunta 2 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa ‘
Administrativo 3 15%
Comercial 7 35%
Operacional 10 50%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 7: Resultados de pregunta 2 de encuesta

Administrativo
= Comercial

m Operacional

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Segun los datos presentados los colaboradores se describen como el 15% (3) que
pertenecen al area administrativa, a continuacion, el 35% (7) como departamento

comercial y el 50% al departamento operacional.
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3. ¢,Cree usted que es un colaborador polifuncional ?

Tabla 5 Tabla de frecuencias: Pregunta 3 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
. Totalmente de acuerdo 12  60%
De acuerdo 6 30%
Indiferente 2 10%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en 0% 0%
desacuerdo
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 8 Resultados de la pregunta 3 de encuesta

0; 0% 0%; 0%

B Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

o Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

El 10% (2) colaboradores contestaron que es indiferente a ser polifuncional,
mientras que el30% (6) esta de acuerdo y el 60% (12) esta totalmente de acuerdo a la
pregunta planteada, sin embargo, ninguno contesté estar en desacuerdo ni totalmente
en desacuerdo.
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4. ¢Considera usted que cuenta con las herramientas para desempeiar

sus funciones?

Tabla 6 Tabla de frecuencia: Pregunta 4 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
- Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 25%
Indiferente 1 5%
En desacuerdo 14 70%
Totalmente en 0% 0%
desacuerdo
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 9 Resultados de la pregunta 4 de encuesta

0% 0%

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo

= Indiferente

® En desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

El 5% (1) de los colaboradores le es indiferente contar con las herramientas para
desempefiar sus funciones, mientras que el 25% (5) esta de acuerdo y el 70% (14) esta
en desacuerdo, sin embargo, ninguno contesté estar totalmente de acuerdo ni totalmente
en desacuerdo.
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5. ¢,Cree usted que las funciones que desempefia estdn acorde a sus
habilidades?

Tabla 7 Tabla de frecuencia: Pregunta 5 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
- Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 35%
Indiferente 8 40%
En desacuerdo 5 25%
Totalmente en
desacuerdo 0% 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 10 Resultados de la pregunta 5 de encuesta

0%; 0% 0; 0%

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

= Indiferente

H En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

El 25% (5) esta en desacuerdo con que las funciones estan acorde a las funciones
a las habilidades, mientras que el 35% (7) esta de acuerdo y el 40% (8) le es indiferente
sobre lo consultado, sin embargo, ninguno contestd estar totalmente de acuerdo ni
totalmente en desacuerdo
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6. ¢La empresa comunica claramente sus objetivos y estrategias?

Tabla 8 Tabla de frecuencia: Pregunta 6 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa ‘
Siempre 0 0%
Casi siempre 2 10%
Algunas veces 9 45%
Casi nunca 9 45%
Nunca 0% 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 11: Resultados de la pregunta 6 de encuesta

0% 0%

2. 10% Siempre
Casi siempre
 Algunas veces

m Casi hunca

M Nunca

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

El 10% (4) indica que casi siempre la empresa comunica claramente sus objetivos
y estrategias, el 45% (9) algunas veces y el 45% (9) casi nunca, sin embargo, ninguno
contesto estar totalmente de acuerdo ni totalmente en desacuerdo.
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7. ¢Con qué frecuencia se siente desorientado al momento de

desempefiar sus funciones?

Tabla 9:Tabla de frecuencia: Pregunta 7 de encuesta

Alternativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Siempre 7 35%
Casi siempre 10 50%
Algunas veces 3 15%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0% 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 12: Resultados de la pregunta 7 de encuesta

0; 0% 0%; 0%

H Siempre

m Casi siempre

i Algunas veces
Casi nunca

Nunca

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

El 15% (3) de los colaboradores contestaron que algunas veces se sienten
desorientados, mientras que el 35% (7) contestaron que siempre y el 50% (10) que casi

siempre, sin embargo, ninguno contestd casi nunca n nunca.
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8.- ¢Cree usted que realiza duplicidad de funciones en el area que se
desempeia?

Tabla 10: Tabla de frecuencia: Pregunta 8 de encuesta

~ Totalmente deacuerdo 9 45%
De acuerdo 11 55%
Indiferente 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 13: Resultados de la pregunta 8 de encuesta

0; 0%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

De acuerdo a los datos presentados en el grafico 8 se puede observar que 11
de los encuestados estan de acuerdo con que realizan duplicidad de funciones en el
area que se desempefian, lo cual equivale al 55%, 9 respondieron estar totalmente
de acuerdo lo que equivale al 45%, sin embargo, ninguno respondié estar indiferente,

en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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9.- ¢Considera usted que la empresa Fiel Pets cuenta con las funciones

claras para la ejecuciéon de sus actividades?

Tabla 11: Tabla de Frecuencia: Pregunta 9 de encuesta

~ Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 25%
Indiferente 2 10%

En desacuerdo 11 55%
Totalmente en desacuerdo 2 10%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 14: Resultados de la pregunta 9 de encuesta

0; 0%

. 0,
5;25% Totalmente de acuerdo

De acuerdo
= Indiferente
= En desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

De acuerdo a los datos presentados en el grafico 9 se puede observar que 11
de los encuestados estan en desacuerdo con que la empresa Fiel Pets cuenta con
las funciones claras para la ejecucion de sus actividades, lo cual equivale al 55%, 5
respondieron estar desacuerdo, equivale al 25%, 2 contestaron estar indiferente y
totalmente en desacuerdo, equivale al 10%, sin embargo, nadie respondi6 estar

totalmente de acuerdo.
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10.- ¢La empresa Fiel Pets cuenta con algun documento por escrito de las

funciones que debe desempefiar cada colaborador?

Tabla 12: Tabla de frecuencia: Pregunta 10 de encuesta

Si 0 0%
No 20 100%
Total 20 100%

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 15: Resultados de la pregunta 10 de encuesta

mSi

H No

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

De acuerdo a los datos presentados en el grafico 10 se puede observar que
20 de los encuestados afirman no contar con un documento por escrito de las
funciones que debe desempeiar cada colaborador, lo cual equivale al 100%, sin

embargo, nadie respondi6 que si.

44



11.- ¢Qué nivel de importancia considera usted que tenga un manual

de funciones en la empresa?

Tabla 13: Tabla de frecuencia: Pregunta 11 de encuesta

No es importante O
Poco importante 0
Neutral 0
Importante 2
Muy importante 18
Total 20

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 16: Resultados de la pregunta 11 de encuesta

0% 0% 0%
e U S

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

0%
0%
0%
10%
90%
100%

No es importante
Poco importante
= Neutral
= I[mportante

= Muy importante

De acuerdo a los datos presentados en el grafico 11 se puede observar que

18 de los encuestados consideran muy importante contar con un manual de

funciones en la empresa, lo cual equivale al 90%, 2 consideran importante, equivale

al 10%, sin embargo, nadie considero neutral, poco importante, no es importante.
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12.- Un manual de funciones le permite mejorar la gestibn en sus

responsabilidades. ¢ Estd usted de acuerdo?

Tabla 14: Tabla de frecuencia: Pregunta 12 de encuesta

 Totalmente de acuerdo 18 90%
De acuerdo 2 10%
Indiferente 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 20 100%
Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 17: Resultados de la pregunta 12 de encuesta

0; 0% ; 0% 0; 0%

0 0%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

De acuerdo a los datos presentados en el grafico 12 se puede observar que
18 de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que un manual de funciones
les permite mejorar la gestion en sus responsabilidades, lo cual equivale al 90%, 2
consideran importante, equivale al 10%, sin embargo, nadie considero neutral, poco
importante, no es importante.
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13.- ¢Considera importante que la empresa capacite al personal al aplicar un

manual de funciones?

Tabla 15: Tabla de frecuencia: Pregunta 13 de encuesta

~ Totalmente de acuerdo 18 90%
De acuerdo 2 10%
Indiferente 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 20 100%
Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 18 Resultados de la pregunta 13 de encuesta

0,00 2 %0 0%

= Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

De acuerdo a los datos presentados en el grafico 13, se puede observar que
18 de los encuestados estan totalmente de acuerdo con que es importante que la
empresa capacite al personal al aplicar un manual de funciones, lo que equivale al
90%, 2 estan de acuerdo, equivale al 10%, sin embargo, nadie considero indiferente,

en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.
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3.5.2. Andlisis de la encuesta

Los resultados obtenidos de esta investigacion al aplicar como instrumento la
encuesta, la cual se realizé a todos los colaboradores de la empresa Fiel Pets, se puede
constatar que tanto los trabajadores actuales como los mas antiguos desconocen las
funciones principales de su cargo a realizar, esto sucede en todos los departamentos de
la empresa por lo que trae como consecuencia que el colaborador se vea como
polifuncional, asi también al estar involucrado en varias actividades desconoce de las
herramientas especificas de sus funciones provocando que sea indiferente para el
colaborador si las habilidades que el posee estan acorde a las funciones que debe
realizar y no contribuye a una buena gestién laboral en la empresa. Adicional se
evidencia una falta de comunicacién por parte de la empresa a sus colaboradores sobre
los objetivos y estrategias, provocando que se sientan desorientados en sus funciones y
metas de la empresa, no se puede mostrar compromiso por parte de colaboradores si no

se fortalece la comunicacion.

La falta de un manual de funciones es evidente para los colaboradores, porque
realizan duplicidad de funciones, carecen de politicas donde se establezca claramente
las funciones. Se puede mencionar que un manual de funciones para la empresa Fiel
Pets, es una herramienta muy importante que les permitira realizar sus actividades y
responsabilidades de forma mas rapida, mas eficiente donde la empresa podra tener una
mejor gestion del talento humano y esto permita avanzar al cumplimiento de sus

objetivos.
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3.5.3 Entrevista al jefe de Talento Humano

Fecha: 20 de junio del 2023
Entrevistado: Ing. Lenin Lisseth Ponce Solis
Area: Administrativa

Cargo: Jefa de Talento Humano

1. ¢Qué considera importante para mejorar la gestiéon y el desempefio

laboral?

Considero importante muchos factores, por ejemplo, contar con el personal
adecuado donde deben estar capacitados en el area que le corresponde y
brindarle las pautas de cémo deben realizar sus actividades en los tiempos
requeridos, ya que necesitamos un funcionamiento optimo, para que la
mercaderia pueda salir en el menor tiempo posible, es por esto que cada
trabajador y su funcion influye bastante para que se pueda entregar la mercaderia

a tiempo y no haya retrasos.

2. ¢(Como determinan las funciones que deben ser realizadas por los

colaboradores?

Las funciones deben ser determinadas dependiendo el area en que se
desempeiia cada trabajador, por ejemplo, en el area de despacho contamos con
algunos filtros, el que entrega la mercaderia, el que la recibe y el que la entrega
a la persona final que la va a guardar, asi se determina las funciones dependiendo

cada area para que pueda desempenfarse de la mejor manera.
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3. ¢Quétipos de capacitacion son impartidas a los nuevos empleados?

Los nuevos empleados son guiados por el area administrativa con una
introduccion sobre el origen de la empresa, como se formd, posterior a eso se
realiza una entrevista da las funciones a realizar, por ejemplo las personas
encargadas de llevar la mercaderia el producto al destino final, nosotros
vendemos a nivel nacional, hay que llevarle a cada uno de los clientes, se debe
trazar la ruta de Costa, Sierra u Oriente segun la semana a donde se tenga que
ir, esto viene desde administracion, el despacho y el destino final a los clientes.
De esta forma se da a conocer los productos de la empresa, vendemos a
diferentes marcas, distribuimos a diferentes marcas, hay que ensefarle a los
nuevos colaboradores una capacitacion de que estad establecida cierta marca,
por ejemplo en el balanceado deben conocer beneficios, nutrientes ya que el
cliente es muy exigente en pedir calidad para eso se capacita a los trabajadores
sobre la calidad que vendemos y para que esta destinado diferentes tipos de
animales ya que vendemos a especies menores y mayores, es necesario que
conozcan los nutrientes para cada tipo de animalito debe ser conocido por los

empleados para que pueda dosificar cada producto.

4. ¢Dentro de las areas de la empresa han existido retrasos o duplicidad en
las funciones debido al desconocimiento de las tareas que debe realizar

su cargo?

Si, ha existido ese tipo de duplicidad con mayor frecuencia en el area de
despacho porgue ellos reciben un producto y para enviarselo al cliente, se
necesita corroborar con la informacién inicial, es decir lo que el cliente pidi6, se
debe revisar que todo este correctamente despachado, ahi viene la duplicidad
porque lo recibe un despachador, después lo recibe la persona que guarda el
producto, en este caso vemos que hay duplicidad de funciones y podemos

optimizar el tiempo ya que podemos decir que la misma persona que recibe el

50



producto ya lo entrega contado solo se deberia guardar el producto para que se
pueda ir al consumidor final, esto es lo que hemos visto actualmente por lo que
vamos a trabajar para que no exista mas duplicidad y pérdida de tiempo tanto
para el cliente como para nuestros colaboradores, ya que realizan doble funcién

y se pierde tiempo muy valioso que podemos utilizarlo en otras funciones.

5. ¢Cuéles considera que son los motivos por los que los colaboradores

no realicen de forma correcta sus funciones?

Muchas veces porgque no estan capacitados adecuadamente y otra razon
es porque hay funciones que estan duplicadas porque no se ha seleccionado el
personal adecuado en el area que corresponda por ejemplo tiene que haber una
persona agil en el area de despacho tanto fisicamente como mentalmente para
gue pueda obtener el producto en donde este ordenadamente adecuadamente
inicial y pueda llevarlo al despacho final por esto se da la duplicidad de funciones

y la falta de capacitacion se han dado estos problemas.

6. ¢Considera usted que es necesario disefiar un manual de funciones?

¢Por qué?

Si, se considera muy necesario ya que en un manual de funciones se
establece a cada persona en la que es requerida en sus distintas areas por
ejemplo hay que capacitar primero a los empleados para poder definir el manual
de funciones segun su habilidad, destreza mental y fisica, eso nos ayuda para
gue los productos puedan ser ordenados y entregados adecuadamente, lo cual a
la empresa le beneficia porque permite que el cliente reciba el producto en buenas
condiciones, buen estado y en una entrega adecuada en el tiempo requerido
porque los clientes necesitan una atencion rapida, no se puede hacer esperarlos
mucho porque cada producto que solicita el cliente es por una necesidad, hay
gue adecuar al personal para que pueda despachar rapido en su debido tiempo

y el cliente pueda tener el producto que necesita al tiempo solicitado
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7. ¢Coémo cree que evolucionaria la gestion del talento humano con el

disefio de un manual de funciones?

Evolucionaria en muchos aspectos favorables por ejemplo cada empleado
tendria sus funciones establecidas y ya no tendria duplicidad de funciones ya que
es lo que existe ahora, no se tendria que repetir el proceso en diferentes
personas, ya que lo hace una persona determinada con el manual que se va a
dar a cada uno de los empleados, la competencia de cada uno de los empleados
también seria favorable porque todos van a tener sus funciones especificas y ya
no se iria simplemente por algun proceso que se lo ha hecho habitualmente
solamente porque asi se inici6, sino que ahora se establece una funcion para
cada uno y que pueda realizarse la entrega del producto al tiempo adecuado, ya
gue esto siempre va a prevalecer en nosotros, la entrega al cliente a su tiempo
adecuado sin retrasos sin tener que duplicar el proceso de cada uno de los

empleados.

8. ¢Todos los trabajadores cuentan con la misma carga laboral?

No, no todos los colaboradores cuentan con la misma carga laboral porque
siempre hay en una area especifica hay mas carga laboral, por el tipo de
funciones, desempefio que realiza cada empleado, por ejemplo un despachador
cumple su funcién de enviar la mercaderia y tiene su horario establecido, en
cambio un vendedor necesita cumplir funciones, no solo fisicas sino mentales,
porque tiene que hacer numeros, verificar si ya llego a la meta diaria, sin importar
si ya termino su horario laboral, por estas razones determinamos que no todas

las areas tienen la misma carga laboral.

9. ¢Han comunicado alguna vez los colaboradores confusiones por las

actividades a realizar?
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En algunas ocasiones si ha pasado, porque ha coincidido que han tenido
la misma funcién dos personas, en ese aspectos aun debemos trabajar bastante
para que no exista ese mismo error de que dos personas hagan la misma
actividad como consecuencia tengan que repetir procesos y una vez culminado
se dan cuentan que han hecho el mismo trabajo dos personas y se ha perdido
tiempo en no poder trabajar en otro cliente, para eso hay que trabajar para que
los colaboradores tenga una decision de cuales son sus funciones especificas y

evitar la duplicidad.

10.¢Qué determina el cumplimiento del trabajo de los trabajadores? (El

horario o alguna meta?

Lo determina una meta, porque el horario simplemente significa una hora
laborable pero no una meta, por ejemplo, en el &rea de ventas se estipulan metas
porque tienen que cumplir ciertos parametros en rubros de ventas y de cobranzas,
asi mismo en el area operativa los despachadores tienen que cumplir ciertos
nameros de clientes, no pueden definir hasta que hora laborar mas bien se les
indica que en ese dia laborable tienen que despachar 20 pedidos y asi en cada

area de nuestra empresa.

11.¢,Como analiza la situacion de la empresa actualmente?

La empresa actualmente esta en un parametro medio, no somos una
empresa senior ni tampoco una macroempresa, pero tenemos metas
establecidas, en esta actualidad el mundo competitivo es alto, entonces nosotros
tenemos que mejorar en muchos aspectos, estamos enrumbados en buen
camino, sin embargo estamos en procesos de mejora como la definicién de
funciones de nuestros empleados, seguir analizando productos que el
consumidor exige con calidad mas alta, con diferentes tipos de fibra para sus
cachorros, sin descuidar los precios, en eso se esta trabajando con el area de

comercializacién y talento humano.
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12.¢:,Como describiria al ambiente laboral de Fiel Pets?

Bueno el ambiente laboral al momento se considera algo estable, nosotros
tenemos colaboradores de mucho tiempo que todavia siguen con nosotros lo cual
describe o define que tipo de empresa somos, nosotros no tenemos niveles alto
de rotacion, normalmente hacemos actividades para mejorar el ambiente laboral
y a su vez integrar mas al personal, para esto se realizan mafianas deportivas,
premios a los mejores vendedores, empleado operativo y administrativo, con el
fin de que se sientan en un ambiente acogedor, a mas de hacerlos sentir

valorados para que continten brindandole lo mejor a la empresa.

13. ¢Considera que la empresa esta en constante comunicacion de

objetivos a los colaboradores?

Si, ya que nuestros colaboradores son nuestro pilar fundamental, sin ellos
no podriamos lograr lo que nos proponemos, NOSOtros NOs mantenemos en
constante comunicacion sobre los objetivos de la empresa para que ellos sepan
cuales son nuestras metas a corto o a largo plazo, nosotros tenemos metas
establecidas para cada empleado y a su vez deben cumplirlas, por eso siempre
estamos informandoles los indicadores a cumplir, como vamos creciendo o
decreciendo, en que puesto nos encontramos en comparacion con la

competencia y nos preocupa cuando no seguimos creciendo.

14.,Coémo motiva o incentiva a sus colaboradores para el desempefio de

sus funciones?

Nosotros como empresa nos encargamos de incentivar a nuestros colaboradores,
mensualmente hacemos evaluaciones para determinar aquellos empleados que

se han destacado mas, los mismos que son premiados. También contamos con
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empresas que realizan evaluaciones trimestrales y a su vez nos endosan premios
ya sean incentivos materiales como Televisores, licuadoras o incentivos
monetarios como giftcard para ser consumido en Super Aki, Supermaxi,
Megamaxi, lo cual motiva a los empleados. Consideramos que nuestro talento

humano debe sentirse motivado para desempefarse de la mejor manera.
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3.5.4 Andlisis de la entrevista

En base al criterio del jefe de talento humano se puede concluir que la empresa
tiene conocimiento sobre lo que desea para la misma, sin embargo esta no se expresa
de manera clara como es el caso sobre las funciones que deben realizar los trabajadores,
esto solo se ha expresado de forma verbal todo el tiempo, no hay una guia donde exprese
de forma mas regularizada y clara sobre cada una de las actividades que debe cumplir
los trabajadores, estas han sido realizadas de forma empirica por la experiencia del dia
a dia o por aprendizaje con otros comparfieros. Aungque se capacita al personal sobre
productos o responsabilidades al no estar en un documento por escrito provoca que
exista duplicidad de funciones y se retrasen algunos procesos.

Hay muchos aspectos que mejorar para disminuir los errores y optimizar recursos
materiales y personal para crecer y avanzar hacia los objetivos que la empresa desea
llegar, las funciones de los trabajadores deben establecerse correctamente para que
puedan aportar al cumplimiento de los objetivos, asi también la empresa debe establecer
los procesos adecuados para todos y lograr un ambiente laboral satisfecho donde todos

tengan el conocimiento de sus responsabilidades.

Se concluye que Fiel Pets esta en constante aprendizaje, esta a la vanguardia de
los cambios que sucedan en el mercado y anhelan crecer, es por esto que consideran
gue un manual de funciones en su empresa es muy importante y puede contribuir de
gran manera a la gestion del talento humano, es asi como van poco a poco adaptando

nuevas ideas para constituirse y poder consolidarse en el mercado.
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3.5.5 Ficha de observacién alas distintas areas de la empresa Fiel Pets.

Tabla 16 Resultados de la ficha de observacion del area administrativa

Ficha de Observacion

A continuacion, se presentara la ficha de observacion del proyecto de investigacion titulado “Manual de funciones
para mejorar la gestién del talento humano de la empresa Fiel Pets”, cuyo objetivo general es Disefiar un manual de
funciones para mejorar la Gestion del Talento Humanos de la empresa Fiel Pets.

Fecha: Del 25 al 27 de junio del 2023
Tiempo empleado: 3 dias

Horario: 10:00 a 14:00

Area: Administrativa

Cantidad de colaboradores: 3

Siendo:
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

N° Criterio 1/2|3|4|5
1 | Los colaboradores saben sus funciones a realizar a diario X
2 | Las funciones son divididas equitativamente X
3 | Optimizan recursos para realizar sus funciones X
4 | Los colaboradores realizan duplicidad de funciones X
5 | Siun trabajador comete un error retrasa a los demas comparieros X
6 | Los trabajadores logran solucionar rapidamente ante algin imprevisto X
7 | La desorientacion con respecto a las actividades es constante X
Los trabajadores se basan en algin documento para realizar sus | X
8 funciones
9 | El personal persigue los objetivos de la empresa X
10 | Los resultados obtenidos fueron los deseados o planteados X

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Tabla 17Resultados de la ficha de observacion del area comercial

Ficha de Observacion

A continuacion, se presentara la ficha de observacion del proyecto de investigacion titulado “Manual de
funciones para mejorar la gestion del talento humano de la empresa Fiel Pets”, cuyo objetivo general es
Diseflar un manual de funciones para mejorar la Gestion del Talento Humanos de la empresa Fiel Pets.

Fecha: Del 25 al 27 de junio del 2023
Tiempo empleado: 3 dias

Horario: 10:00 a 14:00

Area: Comercial

Cantidad de colaboradores: 8

Siendo:
1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
N° Criterio 112(3|4]|5
1 | Los colaboradores saben sus funciones a realizar a diario X
2 | Las funciones son divididas equitativamente X
3 | Optimizan recursos para realizar sus funciones X
4 | Los colaboradores realizan duplicidad de funciones X
5 | Si un trabajador comete un error retrasa a los deméas comparieros X
Los trabajadores logran solucionar rapidamente ante algun X
° imprevisto
7 | La desorientacion con respecto a las actividades es constante X
Los trabajadores se basan en algun documento para realizar sus | X
° funciones
9 | El personal persigue los objetivos de la empresa X
10 | Los resultados obtenidos fueron los deseados o planteados X

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Tabla 18 Resultados de la ficha de observacion del area operativa

Ficha de Observacion

A continuacion, se presentara la ficha de observacion del proyecto de investigacion titulado “Manual de
funciones para mejorar la gestion del talento humano de la empresa Fiel Pets”, cuyo objetivo general es
Diseflar un manual de funciones para mejorar la Gestion del Talento Humanos de la empresa Fiel Pets.

Fecha: Del 25 al 27 de junio del 2023
Tiempo empleado: 3 dias

Horario: 10:00 a 14:00

Area: Operativa

Cantidad de colaboradores: 9

Siendo:
1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
N° Criterio 112(3|4]|5
1 | Los colaboradores saben sus funciones a realizar a diario X
2 | Las funciones son divididas equitativamente X
3 | Optimizan recursos para realizar sus funciones X
4 | Los colaboradores realizan duplicidad de funciones X
5 | Si un trabajador comete un error retrasa a los deméas comparieros X
Los trabajadores logran solucionar rapidamente ante algun X
° imprevisto
7 | La desorientacion con respecto a las actividades es constante X
Los trabajadores se basan en algun documento para realizar sus | X
° funciones
9 | El personal persigue los objetivos de la empresa X
10 | Los resultados obtenidos fueron los deseados o planteados X

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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3.5.6 Analisis General de la ficha de observacién al area administrativa.

En términos generales, la informacion obtenida del proceso de observacién el cual
se llevd a cabo en el presente afio en la ciudad de guayaquil, en los dias del 25 al 27 de
junio, dentro de un horario especifico entre las 10:00 AM — 14:00 PM, dicho hora fue
asignada por la empresa Fiel Pets. Al momento del desarrollo de la ficha se evidencio
gue el &rea administrativa consta de 3 personas, el gerente general de la empresa Fiel,
el encargado del departamento de contabilidad y el jefe de Talento humano.

Se pudo observar que dentro de estos departamentos los integrantes conocen las
funciones que deben realizar a diario, asi como la reparticion equitativa de sus
actividades, a su vez no se evidencio duplicidad de funciones debido a que sus cargos
son especificos y no hay posibilidades que el jefe de talento humano realice alguna
funcién del departamento de contabilidad, sin embargo si se considera que el cometer
algun error podria retrasar a los deméas y a su vez tienen la posibilidad de solucionarlo
rapidamente puesto que cuentan con la supervision directa del gerente general. La
desorientacion es minima ya que al ser profesionales conocen en su totalidad el campo
en donde se desempefian y a pesar de que actualmente no cuentan con algun
documento que sustente sus funciones diarias este personal se ajusta a los objetivos de

la empresa, buscando la orientacion a los resultados.

Podemos concluir con este respectivo andlisis, haciendo énfasis que dentro de
esta area administrativa es de suma importancia contar con personal experto en
conocimiento, con habilidades y experiencia laboral, ya que al no contar con tantos
empleados en esta area deben desempefiar algunas funciones para que la empresa
pueda llegar a sus objetivos, para lo cual si en algan momento la empresa esta interesada
en reclutar, debe considerar un perfil adecuado y tener establecido cuales son los

atributos a medir.

Si bien es cierto no se detecté duplicidad de funciones, pero se resalta la
importancia de contar con un manual de funciones que regule los puestos especificos,

asi poder evitar posibles confusiones a futuro.
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3.5.7 Analisis General de la ficha de observacién al &rea comercial.

En términos generales, la informacion obtenida del proceso de observacién el cual
se llevé a cabo en el presente afio en la ciudad de guayaquil, en los dias del 25 al 27 de
junio, dentro de un horario especifico entre las 10:00 AM — 14:00 PM, dicho hora fue
asignada por la empresa Fiel Pets. Al momento del desarrollo de la ficha se evidencio
que el &rea comercial consta de 8 personas, 6 vendedores, 1 encargado del
departamento de facturacion y 1 encargado del departamento de compras.

Se pudo observar que dentro de estos departamentos los integrantes no conocen
en su totalidad las funciones que deben realizar a diario, a su vez se evidencio duplicidad
de funciones entre los vendedores y el encargado de facturacion, de 6 vendedores 4
llevan cuadrado sus gastos, cobros y pedidos del viaje de la semana, sin embargo en 2
de ellos no se evidencio dicha accion, por un lado el de facturacion ya tenia realizado los
pedidos de los 6 vendedores lo cual significa que hizo el mismo trabajo que 6 vendedores
y le retraso el esperar que el resto lo contabilice para cerciorar que todo este correcto,
por lo cual se considera que el cometer algun error podria retrasar a los demas.
Actualmente no cuentan con algun documento que sustente sus funciones diarias, a
pesar de las observaciones encontradas este personal se ajusta a los objetivos de la

empresa, buscando cumplir con los resultados.

Podemos concluir con este respectivo andlisis, haciendo énfasis que el sistema
gue manejan dentro de esta area tiene sus desfases ya que el personal algunas veces
realiza funciones que no corresponden a su cargo lo cual retrasa el proceso de
facturacién, al momento de entregar y recibir documentos los mismos que posteriormente
deben ser entregados al area administrativa. Se resalta la importancia de contar con un
manual de funciones que regule los puestos especificos y funciones a realizar, asi poder
minimizar los errores actualmente encontrados, optimizar el tiempo y aumentar la

productividad del personal.
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3.5.8 Analisis General de la ficha de observacién al area operativa

En términos generales, la informacion obtenida del proceso de observacién el cual
se llevé a cabo en el presente afio en la ciudad de guayaquil, en los dias del 25 al 27 de
junio, dentro de un horario especifico entre las 10:00 AM — 14:00 PM, dicho hora fue
asignada por la empresa Fiel Pets. Al momento del desarrollo de la ficha se evidencio
que el area operativa consta de 9 personas, 4 bodegueros, 3 encargados de la logistica
y 2 encargado del transporte.

Se pudo observar que dentro de estos departamentos los integrantes no conocen
en su totalidad las funciones que deben realizar a diario, las actividades no son divididas
equitativamente, a su vez se evidencio duplicidad de funciones entre los bodegueros y
los encargados de logistica, puesto que al momento de despachar un pedido el
bodeguero busca la mercaderia, es contabiliza y colocada en la gaveta para ser
entregada al departamento de logistica el mismo que embalada y coloca los cartones en
el transporte, sin embargo se pudo observar que el encargado de logistica en ocasiones
vuelve a contabilizar la mercaderia, a pesar de que el bodeguero ya lo hizo, adicional el
bodeguero coloca lo contabilizado en cartones cuando el encargado en hacer esa
actividad es logistica debido a la experiencia en optimizar el espacio que entra en cada
carton. se considera que el cometer algun error podria retrasar a los demés. Actualmente
no cuentan con algun documento que sustente sus funciones diarias, a pesar de las
observaciones encontradas este personal se ajusta a los objetivos de la empresa,

buscando cumplir con los resultados, pero se podria mejorar.

Podemos concluir con este respectivo andlisis, haciendo énfasis que el sistema
gue manejan dentro de esta area tiene sus desfases ya que el personal algunas veces
realiza funciones que no corresponden a su cargo lo cual retrasa el proceso de despacho
y entrega al destino final que es el cliente. Mientras se repiten funciones se podria
proceder con otro pedido. Se resalta la importancia de contar con un manual de funciones
gue regule los puestos especificos y funciones a realizar, asi poder minimizar los errores

actualmente encontrados, optimizar el tiempo y aumentar la productividad del personal.
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CAPITULO IV PROPUESTA

4.1 Titulo de la Propuesta

Manual de Funciones para la Empresa Fiel Pets

4.2 Descripcion del negocio

“Fiel Pets” es una empresa pequefia que dio sus inicios comerciales en el afio
2009, fundada por el Sr. Pedro Ponce Bosada, la misma que se dedica a la
comercializacion al por mayor de articulos y medicinas para especies menores y
mayores, ofreciéndole los mejores productos de proveedores con altos estandares
como: Vitaforce, Mimma, Mascan, Natural Pets, Reprosalud, Pet King, entre otros
distribuidores.

Su actividad se basa en la venta de sus productos a las diversas veterinarias
a nivel nacional, contando con 150 clientes las cuales revisan el amplio portafolio de
productos de las diversas maras para realizar sus pedidos, con el debido
asesoramiento de los vendedores, adicional se ofrece el servicio de entrega de la
mercaderia solicitada, buscando siempre ofrecer la mejor calidad, teniendo como

objetivo la expansion a mas provincias del Ecuador

4.2.1 Informacion general de la empresa

e Razon Social: Ponce Bosada Pedro Roberto

e RUC: 1307293926001

e Nombre Comercial: Fiel Pets

e Contribuyente fantasma: No

e Contribuyente con transacciones inexistentes: No

e Estado contribuyente en el RUC: Activo

e Actividad econdmica principal: Venta al por mayor de otros productos
diversos para el consumidor.

e Tipo de Contribuyente: Persona Natural
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Régimen: General

Obligado a llevar contabilidad: Si

Agente de retencion: No

Contribuyente especial: No

Fecha inicio de actividades: 31/08/2009

Fecha actualizacion: 22/03/2021

No. Establecimiento: 001

Ubicacion de establecimiento: GUAYAS / GUAYAQUIL / XIMENA / SOLAR 10
Estado del establecimiento: Abierto

Sector: Privado

Correo electronico (email): pedro_ponce76@hotmail.com
Teléfono celular: 0983620131
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4.3 Desarrollo de la Propuesta.

Figura 19 Portada del Manual de Funciones de la Empresa Fiel Pets

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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4.3.1 Organigrama de la Empresa Fiel Pets

Figura 20 Organigrama de la Empresa Fiel Pets

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

4.3.2 Mision de la Empresa Fiel Pets

Brindar satisfaccion tanto a las especies menores y mayores, como a familias,
veterinarios y almacenistas a través de nuestros productos y medicamentos de calidad
enriquecer y contribuir al desarrollo del sector médico veterinario y familias del Ecuador

4.3.3 Vision de la Empresa Fiel Pets

Ser una empresa reconocida a nivel nacional por distribuir productos y
medicamentos de calidad para especies menores y mayores, ser lideres en el sector
médico veterinario.
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4.3.4 Valores de la Empresa Fiel Pets

Figura 21 Valores de la Empresa Fiel Pets

/\

Trabajo en
equipo

\e~

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Compromiso

4.3.5 Objetivo general de la propuesta

Disefiar una herramienta para la administracion de la Empresa Fiel Pets, que sirva de
guia y soporte a los colaboradores para ejecutar correctamente las funciones de cada

cargo, el cual permitira mejorar la gestion del talento humanao.
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4.3.6 Objetivo especificos de la propuesta

e Detallar de forma clara y concisa las funciones a desarrollar de cada cargo y dar

conocer la jerarquia de la empresa.
e Especificar los beneficios posteriores al disefio de un manual de funciones dentro

de la empresa.
e Analizar la viabilidad del manual de funciones en la empresa.
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Coordinacion de Talento

Humano y Némina Fecha de revision: julio 18,

2023
MANUAL DE FUNCIONES Revision 01 Pag:1/3
GERENCIA GENERAL
CARGO: Gerente general Subordinados: Administrativo,

Comercial y Operacional

PERFIL DEL CARGO

Nivel de | Tercer nivel
instruccion:
Formacion: Ingeniero Comercial, Licenciado en Administraciéon de

empresas, Economista, o afines.

Experiencia: Al menos de dos (2) afios en funciones similares.

Objetivo del cargo: | Sera responsable de planificar, dirigir, controlar, organizar y
supervisar los recursos de la empresa y al cumplimiento de las
funciones de los colaboradores a través de reglamentos y

politicas para alcanzar los objetivos propuestos.

FUNCIONES PRINCIPALES:
1. Planificar estrategias

El gerente general sera el encargado de planificar las estrategias que
permitan lograr los objetivos comerciales y comunicara de forma clara y
concisa a todos los colaboradores para un entendimiento rapido donde
pueda ponerse en practica para que se trabaje en equipo por el

cumplimiento de los objetivos.
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. Toma de decisiones

El gerente general tomara decisiones criticas en asuntos vitales para la
empresa como por ejemplo en conflictos internos entre colaboradores o
externos con clientes o proveedores, buscando una solucién a conflictos o

problemas imprevistos.
. Organizar

El gerente general organizara informacién recolectada para posteriormente

informar resultados de la empresa
Dirigir actividades

El gerente general dirigira nuevas actividades que permitan el crecimiento
de la empresa y corregira las medidas necesarias para el cumplimiento de

los objetivos
. Supervisar actividades

El gerente general supervisara las actividades de los trabajadores para

medir el desempefio y validara si cumple con las funciones de su cargo.

Condiciones de

trabajo:

Oficina

Equipamiento:

Computadora, impresora y material de oficina
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Competencias

generales:

Adaptabilidad al cambio, compromiso, orientacion al cliente,

autocontrol

Competencias

Comunicacion, perseverancia, trabajo en equipo, iniciativa

especificas
APROBADO: | Gerencia Comercial
ELABORADO: | Talento Humano y Nomina
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GERENCIA GENERAL

CARGO: Jefe de Contabilidad

REPORTA: Gerente general

PERFIL DEL CARGO

Nivel de instruccioén: Tercer Nivel
Formacion: Titulo profesional en Contabilidad o C.P. A
Experiencia: Al menos de un (2) afio en funciones similares.

Objetivo del cargo: | Sera responsable de llevar a cabo todas las actividades que

conlleva el area de contabilidad dentro de la empresa estando
sujetas a lo reglamentario segun la ley, asi como el correcto
funcionamiento en el ambito financiero y econdémico que

asegure el crecimiento comercial de la misma.

FUNCIONES PRINCIPALES:

1. Elaboracion de Estados Financieros

El contador gestionar y certificar la veracidad de la informacion utilizada en

la elaboracion de los Estados Financieros.

2. Analizar informacion

El jefe de contabilidad debe realizar el respectivo analisis financiero con la

finalidad de brindarle al gerente las posibles estrategias a implementar para

mejorar aquellas falencias que se puedan presentar.
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. Verificacion

. Controla

El jefe de contabilidad cerciora que los reportes que son emitidos por el area

de facturacion cuenten con los datos fiscalmente regidos por la ley.

El jefe de contabilidad controla los ingresos/egresos de la empresa, asi
como garantizar el cumplimiento de los pagos que deben realizarse a los

proveedores y demas pagos de obligaciones.
. Obligaciones

El jefe de contabilidad debe mantener sin atrasos las obligaciones de pagos,
tanto con el Servicio de Rentas Internas (SRI), los sueldos fijados
previamente por el area de Talento humano y demas servicios econémicos

gue sean empleados por la empresa para su funcionamiento.
Informes Mensuales

El jefe de contabilidad es el responsable de presentar el informe mensual y

el acumulado trimestral de la situacion actual de la empresa.

Condiciones de
trabajo:

Oficina.

Equipamiento:

Computador, impresora y material de oficina
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Competencias Comprometido, responsable, proactivo
generales:
Competencias Comunicacion efectiva, capacidad de andlisis, destreza
especificas numeérica y contable, capacidad de negociacion.

APROBADO:

Gerencia Comercial

ELABORADO:

Talento Humano y Nomina
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GERENCIA GENERAL
CARGO: Jefe de talento humano Reporta: Gerente
PERFIL DEL CARGO
Nivel de | Tercer nivel
instruccién:
Formacion: Administracion, Psicologia organizacional, Relaciones

Humanas, Administracion de recursos humanos.

Experiencia: Al menos de dos (2) afios en funciones similares.

Objetivo del cargo: | Gestionar de forma correcta las actividades del talento humano
de la Empresa Fiel Pets, asi como implementar politicas a
seguir para el proceso de contratacion, lo mismo que debe

estar sujeto a la ley.

FUNCIONES PRINCIPALES:
1. Dirigir
El jefe de talento humano dirige y supervisa de forma parcial el cumplimiento

de las politicas establecidas al personal.
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. Climalaboral

Recluta

El jefe de talento humano es el encargado de definir el perfil de cada cargo
dentro de la empresa, a su vez se encarga del proceso de reclutamiento del
personal (Planeacion, reclutamiento, seleccion, vinculacion y desvinculacion) y

gue el mismo este sujeto a los requisitos legales establecidos por la ley.

. Capacitacion
Es el encargado de realizar y dirigir los diversos programas de capacitacion al

personal: establecer horarios, temas a impartir, cronograma y evaluacion.

Incentivar un buen clima laboral dentro de la organizacion mediante diversas

actividades que promuevan la integracion laboral y familiar.
Plan de incentivos

El jefe de talento humano debe coordinar un plan de incentivos que promuevan
la satisfaccion laboral, motivacion y mejorar la productividad, mediante
incentivos de forma mensual y trimestral, los mismos que son endosados por la

empresa y proveedores.

Condiciones

trabajo:

de

Oficina

Equipamiento:

Computadora, impresora y material de oficina
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Competencias

generales:

Orientacion a los resultados, proactivo, dinamismo.

Competencias

Liderazgo, Trabajo en equipo, comunicacion asertiva,

especificas capacidad de solucionar problemas.
APROBADO: | Gerencia Comercial
ELABORADQO: | Talento Humano y N6émina
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GERENCIA COMERCIAL
CARGO: Coordinador de facturacion REPORTA: Contabilidad
PERFIL DEL CARGO

Nivel de | Bachiller, técnico o tecnélogo

instruccion:

Formacion: Tecnoblogo en contabilidad o bachiller en &rea de contabilidad

Experiencia: Al menos de un (1) afio en funciones similares.

Objetivo del cargo: | Sera responsable de recibir, verificar y controlar los pagos de

clientes y pagos a proveedores para llevar una contabilidad

transparente en la empresa.

FUNCIONES PRINCIPALES:

1. Administrar documentos

El coordinador de facturacion sera encargado de administrar y organizar los

documentos y registros de facturas de clientes o proveedores de la empresa.

78




Coordinacion de Talento
Humano y Némina \

= Formato no: C.TH. -0001-2023

)‘. .
X W)
&

r
J
=
P

(7

Fecha de revision: julio 18,
2023

\ :: =

\

{n
o )
v3

.

N

MANUAL DE FUNCIONES Revision 01 Pag:2/3

. Abastecimiento de materiales de oficina

. Verificar pagos de clientes

El coordinador de facturacion se encargara de recibir los pagos de clientes
gue comunican los vendedores para revisar en el sistema si es correcto el
pago por medio de cheque, transferencia o recibir el efectivo que recibe al

final del dia tras la ruta del vendedor

El coordinador de facturacion se encargara de abastecer los materiales de
oficina para las distintas areas de la empresa, controlard el presupuesto

establecido de los insumos para cada colaborador en su tiempo destinado.
. Cuadre de caja

El coordinador de facturacién sera el encargado de cuadrar caja, los cobros
y pagos deben ser registrados, tener en cuenta los soportes para cuentas
claras y mostrar la transparencia de la empresa en declaraciones

obligatorias.
Reporte de informes

El coordinador de facturacion sera el encargado de recopilar toda la
informacion de facturacién para el reporte a contabilidad y a gerencia

cuando estos sean necesarios

Condiciones de | Oficina

Equipamiento: Computadora, sistema de facturacion, impresora y material

de oficina
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Competencias

generales:

Adaptabilidad al cambio, compromiso, orientacion al cliente,

autocontrol

Competencias

Comunicacion, responsabilidad, honestidad, transparencia,

especificas buen manejo de sistemas contables
APROBADO: | Gerencia Comercial
ELABORADQO: | Talento Humano y NGmina
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GERENCIA GENERAL
CARGO: Jefe de compras REPORTA: Gerente general
PERFIL DEL CARGO
Nivel de | Tercer nivel
instruccién:
Formacion: Ingeniero comercial, Licenciado en administracion de
empresas
Experiencia: Al menos de dos (2) afios en funciones similares.

Objetivo del cargo: | Sera responsable de toda la gestion de compras, contactar y
negociar con proveedores sobre los productos para el
abastecimiento de la empresa y cumplir con los pedidos de los

clientes.

FUNCIONES PRINCIPALES:
1. Manejo de relaciones

El jefe de compras sera el encargado de la busqueda y negociacién con los

proveedores manteniendo calidad y precio de forma equitativa.
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. Andlisis de productos

El jefe de compras analizara periddicamente los precios de los productos y

controlara la calidad de los mismos para satisfacer al cliente.
. Comunicacion periodica

El jefe de compras informara constantemente sobre el stock de productos a
los vendedores para ofrecer lo que hay en stock y no causar malestar en el

cliente en la toma de pedidos, que pueda ofrecer lo que hay en inventario.
Reporte de compras

El jefe de compras serd responsable de los soportes de cada compra
realizada para el andlisis de precios y presupuesto, ademas informar a

contabilidad y gerencia cuando lo requieran.
. Supervisar el orden de bodega

El jefe de compras supervisara a los despachadores que al momento de
realizar sus funciones no se desordene el &rea para llevar un mejor control

de inventario y ser eficientes al momento de realizar inventarios.

Condiciones de | Oficina, campo de trabajo

Equipamiento: Computadora, celular, impresora, sistema de inventarios y

material de oficina
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Competencias

generales:

Adaptabilidad al cambio, compromiso, orientacion al cliente,

autocontrol

Competencias

Comunicacion, persuasion, trabajo en equipo, iniciativa, buen

especificas manejo de relaciones sociales
APROBADO: | Gerencia Comercial
ELABORADO: | Talento Humano y Nomina
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GERENCIA GENERAL

CARGO: Vendedor

REPORTA: Gerente general

PERFIL DEL CARGO

Nivel de | Bachiller, técnico o tecndlogo

instruccién:

Formacion: Tecnbélogo en el area comercial, bachiller en area
administrativa

Experiencia: Al menos de un (1) afio en funciones similares.

Objetivo del cargo:

Sera responsable de la gestion de ventas de la actual cartera
de clientes y buscara potenciales clientes, atencién al cliente

con dudas o inquietudes sobre productos o pedidos.

FUNCIONES PRINCIPALES:
1. Visita de clientes

El vendedor recorrera la ruta establecida segun el horario para la toma de
pedidos del cliente, en caso que el cliente no se encuentre buscara la

manera de contactarse con él en el transcurso del dia por via telefénica.
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Buscar potenciales clientes

El vendedor no se limitara a la actual cartera de clientes, en el transcurso de
Su ruta podra ofrecer productos a personas o empresas con el fin de hacer

conocer la empresa para convertirlos en potenciales clientes.
Enviar el pedido a bodega

El vendedor tras la toma de pedido final una vez aprobado por el cliente lo
enviara a bodega con detalle de productos, cantidad, codigo, zona y cliente

para la preparacion del pedido en bodega.
Reporte de pagos

El vendedor en su visita podra cobrar pagos, recibir cheques o verificar
transferencias para emitir la nota de venta o factura, reportando a caja para

corroborar informacion.
Monitorear productos en mal estado

El vendedor en la visita al establecimiento del cliente observara productos
en mal estado o vencidos para realizar la respectiva nota de crédito o

devolucion del producto y llevarlos a bodega para el registro en inventario.

Condiciones

trabajo:

de

Oficina, campo de trabajo

Equipamiento:

Computadora, celular, impresora y material de oficina
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Competencias

generales:

Adaptabilidad al cambio, compromiso, capacidad de

negociacion.

Competencias

Comunicacion, persuasion, trabajo en equipo, iniciativa, buen

especificas manejo de relaciones sociales, honestidad
APROBADO: | Gerencia Comercial
ELABORADO: | Talento Humano y Nomina
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GERENCIA COMERCIAL

CARGO: Bodeguero

REPORTA: Gerente

PERFIL DEL CARGO

Nivel de | Bachiller.
instruccion:
Formacion: Estudiante Universitario en carreras administrativa o afines.

Experiencia:

Al menos de un (1) afio en funciones similares.

Objetivo del cargo:

Sera responsable que recibir la mercaderia de los proveedores,
entregar los pedidos al area de logistica, realizar inventarios y

mantener el area de trabajo en buenas condiciones.

FUNCIONES PRINCIPALES:
a. Recibiry revisar

El bodeguero es el encargado de recibir y contabilizar de forma eficiente la

mercaderia de los proveedores, asi como revisar que los productos estén en

buen estado

correspondiente.

para posteriormente ser perchado segun su ubicacion
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b.

. Entregar pedidos

Inventario

Realiza los respectivos inventarios al inicio y mitad de afo para conocer las

mermas de productos.
Requerimientos

El bodeguero verifica el abastecimiento de su area de trabajo y se gestiona con

el gerente el desabastecimiento de los productos para su reposicion.

El bodeguero recibe los pedidos de los clientes, busca el articulo y la cantidad
que se solicita, una vez cuadrado debe ser entregado al area de logistica para

que continue con el proceso.

Tomando en cuenta que este proceso no debe superar las 72 horas

laborables.
Orden y seguridad

El bodeguero debe asegurar el orden y limpieza de su lugar de trabajo para
facilitar sus funciones diarias, asi como el correcto uso de los implementos de

seguridad para proteger su salud ocupacional.

Condiciones de | Bodega
trabajo:
Equipamiento: Guantes industriales, botas especiales, materiales de

bodega, faja para cargas pesadas.
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Competencias

generales:

Orientacion a resultados, integridad, ética, responsabilidad,

agilidad en los procesos.

Competencias

especificas

Aprendizaje continuo, trabajo en equipo, destreza al entender

y desarrollar procesos.

APROBADO: Gerencia Comercial

ELABORADO: | Talento

Humano y Nomina
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GERENCIA COMERCIAL

CARGQO: jefe de logistica REPORTA: Gerente general

PERFIL DEL CARGO

Nivel de | Bachiller.

instruccion:

Formacion: Estudiante de carrera de Administracion o afines.
Experiencia: Al menos de dos (1) afios en funciones similares.

Objetivo del cargo:

Sera responsable descargar la mercaderia del transporte para
el area de bodega, asi como empacar y trasladar los pedidos
para ser repartidos por el transportista. A su vez verificar que

las guias de entregas sean las correctas.

FUNCIONES PRINCIPALES:
1. Empacar pedidos

El jefe de logistica es el encargado de empacar los pedidos previamente
recibidos por el bodeguero, asegurando la correcta manipulacion de los

productos al ser puestos en sus cartones para posteriormente ser embalados.
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. Verificar documentos

Descargar mercaderia.

El jefe de logistica descargar los bultos de mercaderia del furgdn, recibe los
documentos de entrega y cerciora que sea correcto para finalmente ser

entregado al bodeguero para su respectivo proceso.
. Cargar mercaderia

El jefe de logistica carga la mercaderia a los furgones para su respectiva
entrega, controlando que los bultos no se estropeen y maximizando el espacio

a utilizar para despachar todos los pedidos a tiempo.
. Seguridad ocupacional

Utilizar de forma correcta los equipamientos entregados para evitar accidentes
laborales y asegurar su salud. Asi como solicitar la reposicion en caso que o

requiera.

El jefe de logistica debe verificar las guias de entregas que es solicitada por el
jefe de transporte, a su vez, recibir y tener un respectivo registro de los
documentos de entrega de mercaderia, para un mejor control y soporte al

momento de cargar y descargar los bultos.

Condiciones de

trabajo:

Bodega y zona de carga.

Equipamiento:

Guantes industriales, botas especiales,

bodega, faja para cargas pesadas.

materiales de
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Competencias Proactivo, integro, compromiso, agilidad en procesos.
generales:
Competencias Trabajo en equipo, comunicacién asertiva, capacidad para
especificas seguir procesos.

APROBADO: Gerencia Comercial

ELABORADO: | Talento Humano y Nomina
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GERENCIA GENERAL
CARGO: Transportista Profesional REPORTA: Gerente general

PERFIL DEL CARGO

Nivel de | Bachiller.

instruccién:

Formacion: Licencia de manejo tipo B

Experiencia: Al menos de dos (1) afios en funciones similares.

Objetivo del cargo:

Sera responsable de realizar el traslado de los pedidos hasta
los distintos destinos de entrega, cumpliendo con el dia y

horario establecido.

FUNCIONES PRINCIPALES:

1. Transportar

El conductor debe transportar la mercaderia cargada por el area de logistica,
cumpliendo la fecha y horarios establecidos con el fin de fidelizar a nuestros

clientes. Asi como asegurar las mejores rutas antes de iniciar el recorrido.
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Precautelar

El conductor es responsable de precautelar su seguridad y la mercaderia
conduciendo con la debida precaucion, bajo los limites de velocidad

establecidos por la ATM (Autoridad de Transito Municipal)
Informar y solicitar

El conductor es el encargado de informar y solicitar oportunamente el
mantenimiento o reparacion del furgébn para prevenir dafios, accidentes o

multas.

Presupuesto

Solicitar el presupuesto para el combustible a utilizar en los recorridos.
Documentacion en regla

Los documentos del furgdon y del conductor deberan estar en regla para poder

realizar los viajes de entrega de mercaderia.
Revision anticipada

El conductor realiza una revisién antes de comenzar el recorrido, verificando

gue las luces, gasolina, frenos, aire en llantas, niveles de aceite y agua.

Condiciones de | Viajes nacionales

trabajo:

Equipamiento:

Furgén
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Competencias Proactivo, integro, compromiso, responsabilidad.
generales:
Competencias Trabajo en equipo, comunicacién asertiva, orientacion a
especificas resultados.

APROBADO: Gerencia Comercial

ELABORADO: | Talento Humano y Nomina
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Figura 22 Contraportada del Manual de Funciones de la Empresa Fiel Pets

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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4.4 Beneficios del disefio del Manual de Funciones

Pets:

Se detallan los beneficios del disefio del Manual de funciones para la empresa Fiel

Reducir duplicidad de funciones entre los colaboradores

. Promover la comunicacion asertiva y efectiva entre los distintos niveles jerarquicos

de la empresa
Describir las funciones de cada cargo y la estrecha relacion que comparten ciertas

areas.

. Maximizar el tiempo y la gestion del talento humano

Ser tomado como guia al momento de realizar las respectivas evaluaciones de
cargos.

Comprender los objetivos de cada cargo en la organizacion

. Facilita el proceso de seleccion de personal, al contar con el perfil y formacion que

se necesita en los puestos de trabajo.

Actualmente la empresa Fiel Pets cuenta con 9 cargos, los mismos que se detallan

a continuacion:

1. Gerente General 1 miembro

2. Contabilidad 1 miembro (Jefe de Contabilidad)

3. Talento Humano 1 miembro (Jefe de Talento Humano)

4. Ventas 6 miembros (Vendedores)

5. Facturacion 1 miembro (Coordinador de facturacion)
6. Compras 1 miembro (Jefe de compras)

7. Bodega 4 miembros (Bodegueros)

8. Logistica 3 miembros (Jefe de logistica)

9. Transporte 2 miembros (Transportista Profesional)
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4.5 Costos del disefio del Manual de Funciones

A continuacién, se presenta el desglose de los costos del disefio del manual de
funciones en la Empresa Fiel Pets.

Tabla 19 Costo del disefio del Manual de Funciones

Costo Total

Honorarios Profesionales $300
Plan de Capacitacion $150
Break para la capacitacion $32
Impresiéon del Manual $40
Total $522

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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4.6 Plan de capacitacion para colaboradores de la empresa Fiel Pets

Tabla 20 Plan de capacitacion para trabajo en equipo

Trabajo en equipo

Administrativo, comercial y operacional

8:00-11:00am

3 horas

Mixto

No

Desarrollar las capacidades y trabajo en equipo

para que los colaboradores sean mas eficientes
y mejorar la gestion del talento humano en la
empresa.
Comunicacion afectiva en los distintos niveles
jerarquicos.
Toma de decisiones en conflictos.

Presencial

Fiel Pets
Gisella Espinoza (Psicéloga)

$7.50

$150.00

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Tabla 21 Plan de capacitacion general sobre Manual de Funciones

Generalidades del manual de funciones

Administrativo, comercial y operacional

8:00-10:00am

2 horas

Mixto

Manual de funciones

Informar sobre el disefio del manual de

funciones a los colaboradores para reducir
errores actuales y corregir los mismos.
¢,Qué es un manual de funciones?
¢, Coémo usarlo?
Beneficios de un manual de funciones

Presencial

Fiel Pets
Lenin Lisseth Ponce Solis (Ingeniera comercial)

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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4.7 Aprobacion del manual de funciones

Posterior a la observacion, analisis y correcciones respectivas sobre el manual de
funciones se enviara a un proceso de aprobacion por parte del area de administracion
de Fiel Pets. La aprobacion para el disefio de manual de funciones sera otorgada por el
Gerente General y a la vez propietario de la empresa. Finalmente se realizara la
distribucion, capacitacion y aplicacion del manual en los colaboradores de la empresa

para mejorar la gestion del talento humano y obtener los objetivos esperados.
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CONCLUSION

El objetivo principal de nuestro trabajo de investigacion se basa en el disefio del
Manual de funciones para mejorar la gestion del Talento humano, dentro del cual
podemos evidenciar el cumplimiento de los objetivos especificos:

Se identifico la situacion actual de la empresa, a través de una serie de
herramientas de recoleccion de informacion, donde se evidencio que los empleados
estaban desorientados al realizar ciertas actividades, no tenian definido la funcién que
debian ejecutar especificamente, debido a que no contaban con un documento que
respalde el objetivo y funciones de su cargo. Asi como la afectacion que recae en el

talento humano tras la deficiencia del mismo.

Tras el andlisis de la investigacion, podemos comprobar mediante las bases
tedricas que el manual de funciones es util dentro de la empresa, ya que no solo nos
permite mejorar la gestion del talento humano, a su vez maximiza y reduce el tiempo
empleado en cada proceso de los departamentos, generando mayor productividad del

recurso humano y financiero.

Finalmente se comprueba los beneficios que genera el disefio del manual de
funciones dentro de la empresa, ya que permite definir las funciones de cada puesto de
trabajo, reducir la duplicidad de funciones, conocer de forma clara y especifica los

objetivos de empresa y del cargo asignado.
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RECOMENDACION

Al realizar la revision de los resultados obtenidos en la presente investigacion

podemos dar a conocer las siguientes recomendaciones:

Analizar la propuesta planteada en el presente trabajo de investigacion, el cual se
ha realizado en base al contexto actual de la empresa para evaluar la importancia del

disefio de un manual de funcione para mejorar la gestién del talento humano.

Disefiar el manual de funciones como herramienta y soporte a los colaboradores
para el cumplimiento de sus actividades de forma mas eficiente y contribuir a los objetivos
de la empresa, debido a que han sido afectados con duplicidad de funciones o
confusiones periddicas porque anteriormente no han sido definidas de forma clara y

precisa.

Orientar a cada colaborador a ejercer las actividades de la empresa de forma
ordenada y con un documento por escrito sobre las funciones a desempenar para lograr

gue la empresa cuente con una estructura organizada que contribuya a los objetivos.

Finalmente realizar los planes de capacitacion al personal con el fin de dar a
conocer las generalidades, beneficios y uso del manual en sus funciones diarias.
Ademas, se sugiere la capacitacion sobre el trabajo en equipo para una mejor

comunicacion entre los colaboradores de las distintas areas de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1 Formado de encuesta a los colaboradores de empresa Fiel Pets

1) ¢ Cuanto tiempo hatrabajado en la empresa?

e Menos de 6 meses
e 6 meses -1 afio
e lafio a 3 afos

e Mas de 3 afos

3) ¢Considera usted que cuenta con las herramientas para desempefiar sus

funciones?

e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo

e Indiferente

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

4) ¢ Cree usted que las funciones que desempefa estan acorde a sus habilidades?

e Totalmente de acuerdo
e de acuerdo

e indiferente

e en desacuerdo

e totalmente en desacuerdo
5 ¢Cree usted que es un colaborador polifuncional?

e Totalmente de acuerdo
e de acuerdo
e indiferente

e en desacuerdo
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e totalmente en desacuerdo

6) ¢La empresa comunica claramente sus objetivos y estrategias?

e Siempre
e Regularmente
e Algunas veces
e Muy raro

e Nunca

7) ¢Con qué frecuencia se siente desorientado al momento de desempefar sus

funciones?

e Siempre
e Regularmente
e Algunas veces
e Muy raro

e Nunca
8) ¢Cree usted que realiza duplicidad de funciones en el area que se desempefia?

e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo

e Indiferente

e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

9) ¢ Considera usted que la empresa Fiel Pets cuenta con las funciones claras para

la ejecucion de sus actividades?

e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo

e Indiferente
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e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

10) ¢La empresa Fiel Pets cuenta con algin documento por escrito de las
funciones que debe desempefiar cada colaborador?

e Sj

e NoO

11) ¢Qué nivel de importancia considera usted que tenga un manual de funciones

en la empresa?

e No es importante

e Poco importante

e Neutral

e Importante

e Muy importante
12) Un manual de funciones le permite mejorar la gestibn en sus
responsabilidades. ¢Esta usted de acuerdo?

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

e Indiferente

e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

13) ¢Considera importante que la empresa capacite al personal al aplicar un
manual
de funciones?

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

e Indiferente

e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo
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Anexo 2 Realizacion de encuestas a los colaboradores

Figura 23 Encuesta a personal de bodega

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Figura 24 Encuesta a personal administrativo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)

Figura 25 Encuesta a personal de facturacién

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Anexo 3 Formato de ficha de observacion

Ficha de Observacion

A continuacion, se presentara la ficha de observacion del proyecto de investigacion titulado “Manual de
funciones para mejorar la gestion del talento humano de la empresa Fiel Pets”, cuyo objetivo general es
Disefiar un manual de funciones para mejorar la Gestion del Talento Humanos de la empresa Fiel Pets.

Fecha: Del 25 al 27 de junio del 2023
Tiempo empleado: 3 dias

Horario: 10:00 a 14:00

Area: Administrativa

Cantidad de colaboradores: 3

Siendo:
1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo
N° Criterio 12345
1 | Los colaboradores saben sus funciones a realizar a diario
2 | Las funciones son divididas equitativamente
3 | Optimizan recursos para realizar sus funciones
4 | Los colaboradores realizan duplicidad de funciones
5 | Si un trabajador comete un error retrasa a los demas compafieros

Los trabajadores logran solucionar rapidamente ante algun

imprevisto

7 | La desorientacion con respecto a las actividades es constante

Los trabajadores se basan en algun documento para realizar sus

funciones

9 | El personal persigue los objetivos de la empresa

10 | Los resultados obtenidos fueron los deseados o planteados

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Anexo 4 Realizacion de ficha de observacion

Figura 26 Evidencia de observacion al area de logistica

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
Figura 27 Evidencia de observacion al area administrativo

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Figura 28 Evidencia de la observacion al area comercial

Elaborado por: Medina, S. & Tandazo, D. (2023)
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Anexo 5 Formato de Entrevista al Jefe de Talento Humano

1. ¢Qué considera importante para mejorar la gestion y el desempefio
laboral?

2. ¢,Como determinan las funciones que deben ser realizadas por los
colaboradores?
¢ Qué tipos de capacitacion son impartidas a los nuevos empleados?
¢Dentro de las areas de la empresa han existido retrasos o duplicidad en
las funciones debido al desconocimiento de las tareas que debe realizar
Su cargo?

5. ¢Cuéles considera que son los motivos por los que los colaboradores
no realicen de forma correcta sus funciones?

6. ¢Considera usted que es necesario disefiar un manual de funciones?
¢Por qué?

7. ¢Coémo cree que evolucionaria la gestion del talento humano con el
disefio de un manual de funciones?
¢ Todos los trabajadores cuentan con la misma carga laboral?
¢Han comunicado alguna vez los colaboradores confusiones por las
actividades a realizar?

10.¢,Qué determina el cumplimiento del trabajo de los trabajadores? ¢El
horario o0 alguna meta?

11.¢,Como analiza la situacion de la empresa actualmente?

12.,Cbémo describiria al ambiente laboral de Fiel Pets?

13. ¢Considera que la empresa esta en constante comunicacion de
objetivos a los colaboradores?

14.,Coémo motiva o incentiva a sus colaboradores para el desempefio de

sus funciones?
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Anexo 6 Realizacidon de entrevista al Jefe de Talento Humano

Figura 29 Evidencia de entrevista al jefe de talento humano
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