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RESUMEN

Toda empresa o institucibn donde participe mas de una persona, se han
determinado politicas y procedimientos formales o informales que ayudan a ser
mas facil la tarea de organizar y administrar todos los recursos con los que se

cuenta de la mejor manera.

Los manuales de procedimientos son una de las mejores herramientas
administrativas modernas, ya que permiten a cualquier empresa u organizacion
normalizar su operacion, La normalizacion es la plataforma sobre la que se

sustenta su crecimiento y desarrollo.

Con el fin de mantener estas politicas ordenadas y de hacer mas facil su
consulta, se han creado los manuales de procedimientos, los cuales ayudan al
cumplimiento de propositos y objetivos de forma efectiva y ordenada. Al elaborar

un manual se simplifica el que hace de la organizacion y el de sus colaboradores.

El comercial “PABLITO ANDRES”, es una empresa dedicada a la venta de
productos de primera necesidad, por lo tanto es necesario que cuente con un
manual de procedimientos en el cual se encuentran detalladas las actividades

necesarias para realizar el trabajo adecuadamente.

La presente tesis tiene como finalidad demostrar que es necesario tener un
manual de procedimientos en el comercial “PABLITO ANDRES”, para mejorar
las técnicas que se utilizan para brindar un servicio de calidad y ser uno de los

mejores comerciales.

Vi



SUMMARY

Any company or institution where more than one person involved, have been
determined formal or informal policies and procedures that help be easier the
task of organizing and managing all the resources that it has in the best way.

The manuals of procedures are one of the best modern management tools,
allowing any company or organization to standardize its operation Normalization

is the platform on which their growth and development is sustained.

In order to maintain these ordinates policies and make them easier to see, they
have created procedures manuals, which help individuals achieve their goals and
objectives in an effective and orderly manner. In developing a manual that makes

simplifies the organization and its employees.

The commercial "PABLITO ANDREW?", is a company dedicated to selling
necessities, therefore it is necessary to have a manual of procedures which are

detailed steps to do the job properly activities.

This thesis aims to demonstrate that it is necessary to have a procedures manual

in the commercial "PABLITO ANDREW" to improve the techniques used to

provide a quality service and be one of the best shopping.
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INTRODUCCION

Una vez culminado el trabajo de investigacion denominado IMPLEMENTACION
DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL COMERCIAL “PABLITO
ANDRES” CANTON PINDAL, ANO 2016.Seencontré que en el comercial’
PABLITO ANDRES” no cuenta con un manual de procedimientos, Los manuales
de procedimientos son muy importantes para poder manejar adecuadamente
una empresa, Los mismos que ayudan al cumplimiento de los objetivos y

propasitos que se persigue.
El trabajo de investigacion esta constituido por los siguientes capitulos:

En el capitulo | se muestra, Resefia del Comercial “PABLITO ANDRES” a lo que

se refiere Mision, Vision, Valores.

En el capitulo Il se presenta lo que es la metodologia, tanto métodos como

técnicas que se utilizaron.

En el capitulo 1ll se muestra lo que es la presentacion de resultados, mediante

las encuestas realizadas al talento humano del Comercial “PABLITO ANDRES”.

En el capitulo IV se indica la propuesta de un manual de procedimientos para

cada empleado.

En el capitulo V se presenta lo que son Conclusiones, Recomendaciones,

Bibliografia con sus respectivos anexos.



CAPITULO |

RESENA HISTORICA DEL COMERCIAL”PABLITO ANRES”
“Cambiar para obligar a los demas a cambiar”

La empresa denominada como comercial’PABLITO ANRES” se establecid
en el afio 2002 en el cantén Pindal en las calles: Dr. Isidro Ayora y Loja, los
propietarios son el Sr: Pablo Pineda y su Esposa Jenny Sarango, dicha
empresa se establecié con todos los documentos en regla. Esta empresa es
dedicada a la venta de productos de primera necesidad donde les brinda un
servicio de calidad con productos de las mejores marcas mas reconocidas
del pais. Primero empez6 con la venta de productos de primera necesidad y
pollo KFC, también carne de pollo, embutidos etc. En aquel tiempo le fue
excelente que llego a tener clientela lo mas pronto posible de los diferentes
lugares del cantdén Pindal, el Unico producto que no llego a tener salida fue
el pollo KFC, tuvo que dejar atras ese producto y seguir invirtiendo en otros

producto que tenian bastante salida .

Las marcas con las que trabaja son: DELITE, CONSERVAS ISABEL,
ROMAR, COLGATE -PALMOLIVE-KIMBERLY CLARK, NESTLE,
JOHNSON Y JOHNSON, ARROZ SUPER EXTRA, ARROZ GALLITO,
ARROZ ROMPE OLLAS, ARROZ CARMITA, ARROZ MACARENITO,
AZUCARERA VALDEZ, AZUCARERA MONTERREY, etc. Lineas que hasta

la presente fecha comercializamos.



Mientras la competencia este pendiente de sobrevivir, nosotros estaremos
manteniendo nuestras ventajas competitivas para seguir creciendo mas y

mas.
COMERCIAL” PABLITO ANDRES”

1.1 MISION

El comercial” PABLITO ANDRES”, Brinda al cliente una amplia variedad
deproductos de primera necesidad, con el objetivo de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, brindando una atencién de calidad, con
personal sociable y eficiente; Comprometidos en el mejoramiento continuo e

innovacion permanente.

1.2 VISION

Ser una empresa lider en ventas con productos innovadores, y a los mejores

precios del mercado.

1.3 VALORES

v" Honestidad
v Disciplina
v' Trabajo en equipo

v' Compromiso



v Perseverancia

v" Creatividad e innovacioén

CAPITULO Il

2.1 METODOLOGIA
2.1.1 METODOS

El presente trabajo deinvestigacion: IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA EL COMERCIAL “PABLITO ANDRES”.CANTON
PINDAL, ANO 2016, Requiri6 el manejo adecuado de varios métodos y

técnicasparael desarrollo del proyecto.
2.1.2 METODO INDUCTIVO

Este método nos permiti6 acceder a conocimientos validos mediante

herramientas confiables.

2.1.3 METODO ESTADISTICO
Mediante este método se enfocO estadisticamente para poder realizar la

tabulacion y presentar los resultados adquiridos de las encuestas.

2.1.4 METODO SINTETICO
Por medio de este método nos sirvio para poder redactar el informe final con las

respectivas conclusiones y recomendaciones.



2.2 TECNICAS

2.2.1 La Observacion:

Mediante esta técnica nos permitio observar a las personas, hechos. Fenomenos

situaciones, etc. con la finalidad de conseguir la informacidén necesaria para la

indagacion.

2.2.3 La Encuesta:

Consiste en un formulario de preguntas lo cual me permitio la recopilacion de

informacion para que sea aplicable al talento humano del comercial “PABLITO

ANDRES’.

2.3 CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

2.3.1 Poblacién

La presente encuesta se aplico al talento humano de comercial “PABLITO

ANDRES”
PERSONAL NUMERO
Gerente 1
Cajeras 2
Contador 1
Personal de Limpieza 2

TOTAL




CAPITULO 1l

3. RESULTADOS

3.1 Resultados de las encuestas aplicadas al talento humano del comercial
“PABLITO ANDRES “Cantén Pindal, Afio 2016.

1.- ¢Conoce a detalle Ud. las funciones a desempefiar en su puesto de

trabajo?
CUADRO N° 1
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sli 4 67%
NO 2 33%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 1
33%
\ 67%
Sl NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Canton Pindal,
Afo 2016.

Autora: Glenda Sanchez



ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas 67% si conocen a detalle las funciones a
desempeiniar en sus puestos de trabajos, mientras que el 33% indicaron que no,
debido a las experiencias laborales pueden llevar a cabo las actividades

encomendadas con facilidad.

2.- ¢En el Comercial “PABLITO ANDRES” dispone de personal capacitado
en las areas definidas de su trabajo?

CUADRO N° 2
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
S 1 17%
NO 5 83%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 2
17%
83%
SI NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Canton Pindal,
Afio 2016.
Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de los encuestados el 17% sefialaron que si disponen de personal

capacitado en las areas definidas de su trabajo mientras que un 83% sefialaron



no. debido que el comercial “PABLITO ANDRES” no dispone de personal
capacitado ya que la capacitacion, tiene importantes efectos sociales. Tanto en
conocimientos y aptitudes adquiridos por cada persona, no solo lo perfeccionan

para trabajar, sino también para su vida.

3.- ¢En el Comercial “PABLITO ANDRES” plantea estrategias para mejorar

la atencion al cliente?

CUADRO N°3
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 3 50%
NO 3 50%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 3

=

=S| = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Afio 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 50% sefalaron que si plantea estrategias para
mejorar la atencion al cliente y el 50% sefialaron que no, En cuanto a las
estrategias planteadas, se puede considerar que las indicaciones por parte del

propietario no son claras.



4.- ¢ En el Comercial “PABLITO ANDRES” el tiempo de demora para

atender a un cliente es 60ptimo?

CUADRO N° 4
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 4 67%
NO 2 33%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 4

=Sl = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Afio 2016.
Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 67% sefalaron que en el Comercial “PABLITO
ANDRES” el tiempo de demora para atender a un cliente es éptimo y el 33%
sefalaron que no. debido a que es una buena ventaja que la atencidon sea rapida

y asi poder ganarse la confianza de sus clientes.
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5.- ¢ En el Comercial “PABLITO ANDRES?” la atencién al cliente es rapida?

CUADRO N° 5
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
S 5 83%

NO 1 17%
TOTAL 6 100%

GRAFICON°5

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Ao 2016.
Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 83% sefialaron que en el Comercial “PABLITO
ANDRES’ la atencién al cliente es rapida y el 17% sefialaron que no. debido a
gue una atencion rapida hace la diferencia de otro comercial respecto a sus
competidores (aunque los productos y servicios sean similares a los

competidores ya que los clientes los perciben como diferentes, e incluso Unicos.
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6.- ¢Coémo calificaria Ud. la implementacion de un manual de
procedimientos para el comercial “PABLITO ANDRES”?

CUADRO N° 6
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY IMPORTANTE 4 67%
IMPORTANTE 2 33%
NADA IMPORTANTE 0 0%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 6
33% T
67%
| J
MUY IMPORTANTE IMPORTANTE = NADA IMPORTANTE

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Afio 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de las personas encuestadas el 67% sefialaron que es muy importante
la implementacion de un manual de procedimientos para el comercial “PABLITO
ANDRES”, el 33%senalaron que es importante y el 0%senfalaron que no es nada
importante. Debido que un manual de procedimientos lo cual ayudara a la
coordinacién de actividades y a evitar duplicidades, Un manual para que sea util

debera de actualizarse por lo menos cada afo.
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7.- ¢Esta Ud. De acuerdo en brindar su apoyo para ejecutar esta iniciativa,

sujetandose a los cambios que podria ocasionar?

CUADRO N° 7
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 7

=S| = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Ao 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 100% sefalaron que si estan de acuerdo en
brindar su apoyo para ejecutar esta iniciativa, sujetdndose a los cambios que
podria ocasionar y el 0% sefalaron que no. debido a que seria mas facil cumplir

con las labores diarias.
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8.- ¢Indique que otro servicio considera que se podria implementar en el
comercial “PABLITO ANDRES”?

CUADRO N°8
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
BANCOGUAYAQUIL 4 67%
BANCO PICHINCHA 2 33%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 8

33%
67%

BANCO GUAYAQUIL BANCO PICHINCHA

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantéon Pindal,
Afio 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 67% indicaron que se podria implementar el
Banco Guayaquil (mi vecino) y el 33% indicaron que se podria implementar el
Banco Pichincha (mi vecino).Debido a que siempre el cliente busca un comercial

donde prestan mas serviciosy poder realizar todo en un solo lugar.
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9.- ¢Considera Ud. Que se debe capacitar al personal para un mejor

desempefio en sus puestos de trabajo?

CUADRO N° 9
RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 5 83%
NO 1 17%
TOTAL 6 100%
GRAFICO N° 9

o

83% '

SI = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Canton Pindal,
Ao 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 83% indicaron que si se debe capacitar al
personal para un mejor desempefio en sus puestos de trabajo y el 17% indicaron
gue no. Debido a que las capacitaciones le permiten a una persona alcanzar y

desarrollar los conocimientos indispensables para ocupar un puesto de trabajo.

10.- ¢Conoce Ud. como estad estructurado organizacionalmente el

comercial?



CUADRO N° 10

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
SI 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

GRAFICO N° 10

15

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,

Afio 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 100% indicaron que si conocen como esta

estructurado organizacionalmente el comercial. Debido a que el tipo de comercial

podemos decir que es de un nivel mediano.

11.- ¢Consideran Uds. que con la implementacion de un manual de

procedimientos para el Comercial “PABLITO ANDRES” ayudara a mejorar

la atencion al cliente?
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CUADRO N° 11

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

GRAFICO N° 11

0%

‘ 100% '

SI = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Afio 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 100% indicaron que si estan de acuerdo con la
implementacion de un manual de procedimientos para el Comercial
“PABLITOANDRES” Esto indica que un manual de procedimientos ayudara a

mejorar el servicio en el comercial.

12.- ¢(Alguna vez ha tenido inconvenientes con algin compafiero por

duplicidad de actividades?



CUADRO N° 12

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

17

GRAFICO N° 12

0%

100% '

SI = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Cantén Pindal,
Afio 2016.

Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION
De las personas encuestadas el 100% indicaron que si han tenido
inconvenientes con algun compafiero por duplicidad de actividades. Debido a

gue no existe una buena coordinacion por parte del gerente.
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13.- ¢Conoce Ud. el detalle de actividades regulares que debe cumplir en

Su puesto de trabajo?

CUADRO N° 13

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

GRAFICO N° 13

=Sl = NO

Fuente: Encuestas dirigidas al talento humano del comercial “Pablito Andrés” Canton Pindal,
Ao 2016.
Autora: Glenda Sanchez

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas encuestadas el 100% indicaron que si conocen a detalle las
actividades regulares que deben cumplir en sus puestos de trabajo. Debido a

que las actividades a realizar son las mismas que realizan a diario.



Capitulo IV

1. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA.
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FUNCIONES Y DESCRIPCION DE PUESTOS

1.- GERENTE GENERAL

FUNCIONES

1.- Dirigir y controlar las funciones administrativas del comercial.

2.- Supervisar el correcto y oportuno cumplimiento de las funciones del

personal analizando la eficiencia del desempefio del trabajo.

3.- Realizar estrategias para el cumplimiento de las metas.

4.- Mantener el correcto funcionamiento del comercial en general.

5.- Seleccionar al personal idéneo

DESCRIPCION DE PUESTO

Integracion de puestos

1.- Gerente General

Puestos subordinados

Encargado del area contable

Encargado del area administrativa
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2.- AREA DE CONTABILIDAD

FUNCIONES

1.- Mantener el correcto funcionamiento de los sistemas y procedimientos

contables del comercial.

2.- ldentificar y analizar lo ingresos, egresos y gastos de operacion de la

empresa e informar periédicamente al gerente general.

3.- Verificar que las facturas recibidas que contengan correctamente los datos

del comercial.

4.-Registrar las facturas recibidas de los proveedores, atreves de un sistema

computarizado.

5.- Llevar mensualmente los libros generales de compra-venta, mediante el

registro de facturas emitidas y recibidas a fin de realizar la declaracion del IVA.

DESCRIPCION DE PUESTO

Integracion de puestos

1.- Contador

Puestos Internos

Area administrativa
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3.- ASESOR COMERCIAL #1

FUNCIONES

1.- Servicio al cliente (ser cordial)

2.- Pesaje y codificacion (Memorizar variados codigos de los productos ayudara

a trabajar mas eficientemente).

3.- Embolsado (consiste en ordenar los productos en bolsas especificas para

prevenir que se rompa u otros dafios)

4.- Asegurar la continuidad del servicio al cliente hasta el cambio de turno para

brindar una mejor atencién y no congestionar las cajas.

5.- Lograr los objetivos de productividadpara minimizar el tiempo de espera de

los clientes en caja.

DESCRIPCION DE PUESTO

Integracion de puestos

1.- Asesor Comercial (Caja)

Puestos Internos

Area administrativa
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4.- ASESOR COMERCIAL # 2

FUNCIONES

1.- Servicio al cliente (ser cordial)

2.- Pesaje y codificacion (Memorizar variados cédigos de los productos ayudara

a trabajar mas eficientemente).

3.- Embolsado (consiste en ordenar los productos en bolsas especificas para

prevenir que se rompa u otros dafios)

4.- Asegurar la continuidad del servicio al cliente hasta el cambio de turno para

brindar una mejor atencién y no congestionar las cajas.

5.- Lograr los objetivos de productividad para minimizar el tiempo de espera de

los clientes en caja.

DESCRIPCION DE PUESTO

Integracion de puestos

1.- Asesor Comercial (Caja)

Puestos Internos

Area administrativa
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5.- PERSONAL DE LIMPIEZA # 1

FUNCIONES

1.- Velar por las instalaciones del comercial que se encuentren en perfecto

estado de orden y limpieza.

2.- lluminacién natural eficiente

3.-ventilaccion adecuada

4.- Evitar la exposicibn de agentes quimicos (desinfectantes, detergentes, y

otros)

5.- Usar guantes y mascarillas para la manipulacién de quimicos.

DESCRIPCION DE PUESTO

Realizar varias tareas de limpieza para garantizar la higiene de las instalaciones

del comercial.
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6.- PERSONAL DE LIMPIEZA # 2

FUNCIONES

1.- Velar por las instalaciones del comercial que se encuentren en perfecto

estado de orden y limpieza.

2.- lluminacién natural eficiente

3.-ventilaccién adecuada

4.- Evitar la exposicibn de agentes quimicos (desinfectantes, detergentes, y

otros)

5.- Usar guantes y mascarillas para la manipulacion de quimicos.

DESCRIPCION DE PUESTO

Realizar varias tareas de limpieza para garantizar la higiene de las instalaciones

del comercial.
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Capitulo V

CONCLUSIONES

1.-Mediante el proceso de Tesis se logré cumplir con el objetivo general que fue
implementacion de un manual de procedimientos para el comercial“Pablito

Andrés” cantén Pindal, ano 2016.

2.- Una vez realizada la investigacion se finiquitd que en el comercial “Pablito
Andrés” no dispone de personal capacitado, debido a que todo personal debe
ser capacitado para que pueda desempefarse correctamente en sus

actividades.

3.- En el comercial “Pablito Andrés” existen inconvenientes por duplicidad de
actividades, debido a que no existe una buena coordinacién para llevar a cabo

las actividades a realizar y obtener mejores resultados.

4.-En cuanto al tiempo de demora para atender a los clientes si es 6ptima, ya
que es una ventaja muy importante que la atencion sea rapida y asi poder

ganarse la confianza de sus clientes.

5.- El comercial no cuenta con un manual de procedimiento, para que pueda
brindar un mejor servicio a los clientes y aumente la afluencia de personas, Es
importante que el gerente ponga mas interés en mejorar los procedimientos y de

esa manera mejorar los tiempos
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RECOMENDACIONES

1.- Es conveniente que en el comercial “Pablito Andrés” se haga la
implementacion de un manual de procedimientos, lo cual ayudara a llevar un

mejor control.

2.- Se debe capacitar constantemente a los trabajadores que ingresan al
comercial para que puedan desempefiarse y saber cuéles son los

procedimientos a seguir dentro del comercial.

3.- Para los inconvenientes por duplicidades de actividades.se debe tener un
manual el cual sefiale las actividades que deben realizar los trabajadores, y asi

mejorar el ambiente laboral.

4.-.Una excelente ventaja muy importante es, que la atencién sea rapida la cual
si cumple el comercial .obteniendo los beneficios en el comercial, la lealtad de

los clientes y el incremento de venta.

5.- Es importanteque en el comercial “Pablito Andrés”’cuente con un manual de
procedimiento, para lo cual pueda brindar un mejor servicio, es importante que
el gerente ponga mas interés en mejorar los procedimientos y de esa manera

mejorar los tiempos.
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ANEXO |

Certificado de Autorizacion por parte del gerente propietario del

Comercial “PABLITO ANDRES”

Sr:

Pablo Pineda

GERENTE PROPIETARIO DEL COMERCIAL “PABLITO ANDRES”
AUTORIZO :

A la Srta : Glenda Maria Sanchez Cruz, con cedula de identidad N°
1105784183, estudiante del INTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR
‘LOS ANDES" , De la especialidad de Mercadotecnia con enfoque a
Contabilidad y Tributacién para que realize la IMPLEMENTACION
DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS en mi comercial
comprometiéndome en brindar toda la informacién que sea
necesaria, con la finalidad de que el estudiante pueda continuar con

los tramites de ley.

Se consigna el presente Certificado, para los fines que la interesada

lo considere conveniente

FIRMA DEL GERENTE
C.1171616773-7
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ANEXO Il

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

ENCUESTAS REALIZADAS AL PERSONAL DEL TALENTO HUMANO

DEL COMERCIAL “PABLITO ANDRES”.
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PERSONAL QUE FORMA PARTE DEL COMERCIAL “PABLITO ANDRES”
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ANEXO Il

ANTEPROYECTO

@ T —

Instituto Tecnologico Superior

Los Andes”

TEMA:

IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA
COMERCIAL“PABLITO ANDRES” CANTON PINDAL, ANO 2016.

ANTEPROYECTO  PREVIO A LA
OBTENCION DEL TiTULO DE TECNOLOGA
EN MERCADOTECNIA.

AUTORA:
GLENDA MARIA SANCHEZ CRUZ

LOJA “ECUADOR
216
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1.- TEMA

IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL

COMERCIAL “PABLITO ANDRES” CANTON PINDAL, ANO 2016.

2.- PROBLEMA

Las empresas son entidades dedicadas a la comercializacion y prestacion de
servicio, para satisfacer sus necesidades y deseos existentes dentro de una
sociedad con fines de lucro, donde el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para realizar una produccion socialmente util, de acuerdo a las
exigencias del bien comun, su funcion principal es la compra/venta de productos
terminados. Dado lo anterior en las empresas, instituciones y organizaciones
donde participan mas de una persona, se han determinado politicas y
procedimientos formales e informales, estos ayudan hacer mas facil la tarea de
organizar y administrar todos los recursos con los que cuenten de la mejor

manera.

En el comercial “PABLITO ANDRES” esta empresa se dedica a la venta de
productos de primera necesidad donde les brinda un servicio de calidad con
productos de las mejores marcas mas reconocidas del pais. Uno de los
problemas que se viene suscitando desde hace mucho tiempo atras es el exceso
de crédito a los clientes, la falta de una buena administracion que deriva un
pésimo control, se tiene un anexo donde se puede visualizar mejor los problemas

gue atraviesa.
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Ante la situacion planteada surge la necesidad de proporcionar al comercial
“PABLITO ANDRES “un manual de procedimientos con el fin de llevar un mejor
control, el cual ayudara al cumplimiento de propdsitos y objetivos de forma
efectiva y ordenada, sin embargo para la elaboracion de un manual de
procedimientos que simplificaran las actividades y procesos en la empresa, para

ello que hacer en la empresa y en cada uno de los diferentes puestos de trabajo.

El manual de procedimientos tiene como beneficio, obtener una descripcion mas
detallada y exacta, de coémo realizar las actividades en los diferentes puestos de
trabajo en el comercial “PABLITO ANDRES*, el manual de procedimientos es
una de las mejores herramientas administrativas modernas, que nos permite a
la empresa normalizar sus operaciones. La normalizacién es una plataforma en
donde se mantiene su crecimiento y desarrollo para el cual otorga estabilidad y
efectividad para cualquier negocio. Por lo que la implementacion del manual de

procedimientos es el problema a resolver en el presente trabajo investigativo.
3.- OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Implementar un manual de procedimientos para el comercial “PABLITO

ANDRES” en el cantdn Pindal. Afio 2016
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OBJETIVO ESPECIFICOS:

NN
"

>

Establecer como esté organizado el comercial “PABLITO ANDRES “.
Elaborar un manual de procedimientos en donde se especifique los
puestos y actividades a desarrollar.

Identificar una estrategia que permita la implementacion exitosa para el
comercial “PABLITO ANDRES”

Realizar un analisis de las caracteristicas y beneficios que otorgaria el
manual de procedimientos.

Determinar la importancia que tendra la existencia de un manual de

procedimientos dentro del comercial “PABLITO ANDRES”

SUMARIO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Definiciones

Qué es

Para que sirve
Como se clasifica
Objetivos
Caracteristicas

COMERCIAL “PABLITO ANDRES”

Resefa historica del comercial” PABLITO ANDRES”
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Definiciones

La palabra“MANUAL"se la define como el libro que contiene lo mas sustancial
de un tema, en especial los manuales son vitales para incrementar y aprovechar

los conocimientos y experiencias de personas y organizaciones.

Lo manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia acumulada
hasta ese momento de un tema.(Universidad Regional Autbnoma de los Andes,

2016)

Los manuales de procedimientos contienen informacion sobre el conjunto de
operaciones o etapas cronologicas por lo que se establecen para llevar a cabo
un determinado tipo de trabajo. También se los conoce como manuales de

operacion.
QUE ES

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el
guehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa.

En los manuales de procedimientos son consignados, metédicamente tanto las
acciones como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las
funciones generales de la empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse
un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente

programadas en orden légico y en untiempo definido. .
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Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronolégica y secuencial de
un conjunto de labores relacionadas que constituyen la manera de efectuar un
trabajo dentro de un ambito predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del personal,
la determinacion del tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales,
tecnolégico y financiero, la aplicacion de métodos de trabajo y de control.

Para lograr un eficiente y eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una

empresa.(Universidad Nacional Autbnoma de Mexico, 2016)
PARA QUE SIRVEN

El manual de procedimientos nos permite conocer el funcionamiento interno de
las sumisiones en lo referente a la descripcion de tareas, ubicacion,

requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
COMO SE CLASIFICAN

= MANUAL DE ORGANIZACION.- este manual se agrupa las funciones que
han de cumplir los integrantes segun la estructura organizativa que se adopte
o se determine cudl es la responsabilidad asignada o correspondiente a cada
tarea, también quedan expresadas en él, Las relaciones entre los distintos
departamentos y sectores de la empresa en caso de conflictos actia como
medio de regulador o atenuantes de las diferencias para que el motivo de
conflicto se solucione sin alterar la estructura de la empresa dentro de este
manual también encontramos los procedimientos, los sistemas, las normas y
las instrucciones vigentes para el movimiento administrativo de la

organizacion.
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= MANUAL DE FUNCIONES: Comprende una descripcion detallada de las
tareas que deben desarrollar los individuos en los distintos sectores de la
organizacion.

Es absolutamente necesario de todas las funciones o tareas que se llevan a cabo

en un sector o por un individuo quedan expresas por escrito ya que de esta

manera en caso de conflicto, se puede saber con exactitud quien no cumplio con

sus tareas o quien invadié obligaciones correspondientes a otro sector o

persona.

El manual de funciones debe expresar claramente y sin ambigtiedad, a que

unidad o individuo reporta la tarea que se esta describiendo y en caso inverso

quienes son los subordinados de este sector o individuo.

Este manual contiene las funciones propias a realizar y cuales son las tareas a

supervisar y cuales son las funciones de control que se lleven a cabo no

podemos olvidar que toda funcibn va acompafiada de la correspondiente

responsabilidad que también debe quedar inserta en el manual. Por ultimo y

como sintesis, seflalemos que el manual de funciones debe estar expresado por

escrito y toda modificacion que se produzca debe incorporase de inmediato.

= MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.- Describe claramente las etapas o pasos
gue deben cumplirse para ejecutar una funcion, cuales son los soportes
documentales y que autorizacion requiere.
Bajo este rotulo podemos incorporar el manual de sistemas administrativos
las normas, las instrucciones, memorandos, etc.

= MANUAL DE AUTORIZACIONES.- Fija los limites de actuacion de las

personas, expresado en valores monetarios o unidad de moneda.
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Este manual expresa los limites de autoridad de los individuos detallando que le
esta permitido aprobar y comenzar un gasto o compras o firmar un cheque o
documentacion comercial.(Universidad Francisco Gavidia, "Manual de Control

Interno” Op Cit.Pag.42-44, 2016)

Objetivos

El objetivo fundamental de los manuales es manifestar en términos accesibles el

porqué de las decisiones y como deben ser aplicadas en la practica.

Los manuales de procedimientos permiten alcanzar los siguientes objetivos:

» Proporcionar informacién bésica para la planeacién e implementacion de
medidas de modernizacion administrativa.

= Precisar las funciones encomendadas a cada unidad administrativa para
determinar responsabilidades.

» Facilitar el reclutamiento y seleccion del personal, etc.(Universidad Francisco

Gavidia, En el Capitulo Il Pag.2, 2016)

Caracteristicas

Dentro de las caracteristicas del manual podemos mencionar lo siguiente:

>

» Ayudan en la sintesis del puesto y la formacién y capacitacién del personal,

*,

en donde se detalla la descripcion de cada puesto de trabajo.
% Ayudan en el andlisis y revision de los procedimientos de un sistema.
¢ Intervienen en la consulta de todo el personal.
% Ayudan a establecer de forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o

errores.
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+ Facilitan las labores de auditoria y la evaluacion del control interno.
% Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben realizarlo.(Universidad Francisco Gavidia, En el capitulo 1l pag.2

,ISBN:950-537-448-8, 2016)
RESENA HISTORICA DEL COMERCIAL”PABLITO ANRES?”
“cambiar para obligar a los demas a cambiar”

La empresa denominada como comercial’PABLITO ANRES” se estableci6 en el
afio 2002 en el cantén Pindal en las calles: Dr. Isidro Ayora y Loja, los
propietarios son el Sr: Pablo Pineda y su Esposa Jenny Sarango, dicha empresa
se establecié con todos los documentos en regla. Esta empresa es dedicada a
la venta de productos de primera necesidad donde les brinda un servicio de
calidad con productos de las mejores marcas mas reconocidas del pais. Primero
empez6 con la venta de productos de primera necesidad y pollo KFC, también
carne de pollo, embutidos etc. En aquel tiempo le fue excelente que llego a tener
clientela lo méas pronto posible de los diferentes lugares del canton Pindal, el
anico producto que no llego a tener salida fue el pollo KFC, tuvo que dejar atras

ese producto y seguir invirtiendo en otros producto que tenian bastante salida .

Las marcas con las que trabaja son: DELITE, CONSERVAS ISABEL, ROMAR,
COLGATE —-PALMOLIVE-KIMBERLY CLARK, NESTLE, JOHNSON Y
JOHNSON, ARROZ SUPER EXTRA, ARROZ GALLITO, ARROZ ROMPE
OLLAS, ARROZ CARMITA, ARROZ MACARENITO, AZUCARERA VALDEZ,
AZUCARERA MONTERREY, etc. Lineas que hasta la presente fecha

comercializamos.
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Mientras la competencia este pendiente de sobrevivir, nosotros estaremos

manteniendo nuestras ventajas competitivas para seguir creciendo mas y mas.
5.-ALCANCE

Este proyecto de investigacion se encuentra enfocado en realizar la
implementacion de un manual de procedimientos para el comercial “PABLITO

ANDRES” para ello le permitira introducirse en el mercado.

Este proyecto se llevara a cabo desde el mes de Enero — Abril en el cantén Pindal
tiempo estimado para la realizacion, donde se pretende realizar un estudio para
identificar las diferentes actividades que se desarrollan en el Comercial y de esta

manera poder establecer los procedimientos para cada uno de ellas.

Se cuenta con recursos econémicos necesarios para efectuar este proyecto, los

mismos que seran asumidos por la tesista.

Hay la disponibilidad y facilidad del gerente - propietario del Sr: Pablo Pineda,
quien aportara con toda la informacion y facilidades en tiempo y espacio para

gue se ejecute el presente proyecto.
6.- METODOLOGIA

Elpresente proyecto de investigacion es: IMPLEMENTACION DE UN MANUAL
DE PROCEDIMIENTOS PARA EL COMERCIAL “PABLITO ANDRES”
CANTON PINDAL, el cual exige algunos métodos para el desarrollo del

proyecto.
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Descripcion de métodos y técnicas a utilizar en la ejecucion del presente

proyecto.

Método Inductivo.-Es aquel método cientifico que obtiene conclusiones
generales a partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico méas
usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacion de
los hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la
derivacion inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una

generalizacion; y la contrastacion. (Método Inductivo, 2016)

Este método nos permite acceder a conocimientos validos mediante

herramientas confiables.

Método Estadistico.- Se lo define como proceso de obtencion, representacion,
simplificacion, analisis, interpretacion y proyeccion de las caracteristicas,
variables o valores numéricos de un estudio o de un proyecto de investigacion
para una mejor comprension de la realidad y una optimizacién en la toma de

decisiones. (Universidad Santo Tomas, 2016)

Mediante este método efectuare para poder realizar la tabulacion y presentar los

resultados adquiridos de las encuestas.

Método Sintético.-Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un
todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis; se trata en
consecuencia de hacer una detonacion metodica y breve. (Enciclopedia Virtual,

2016)


http://definicion.de/metodo-cientifico/
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Por medio de este método efectuare el informe final con las respectivas

conclusiones y recomendaciones.

TECNICAS

La Observacion:

Se trata de una actividad realizada por los seres vivos para detectar y
asimilar informacién. El término también hace referencia al registro de ciertos

hechos mediante la utilizacion de instrumentos. (Definicion.De, 2016)

Mediante esta técnica nos permitira observar a las personas, hechos.
Fendmenos situaciones, etc. con la finalidad de conseguir la informacion

necesaria para la indagacion.

La Encuesta:

es una técnica basada en entrevistas, a un nimero considerable de personas,
utilizando cuestionarios, que mediante preguntas, efectuadas en forma personal,
telefénica, o correo, permiten indagar las caracteristicas, opiniones, costumbres,
hébitos, gustos, conocimientos, modos y calidad de vida, situacién ocupacional,
cultural, etcétera, dentro de una comunidad determinada.(DeConceptos.com,

2016)

El cual consiste en un formulario de preguntas que permite a la recopilacion de

informacion para que sea aplicable a la poblacion.


http://definicion.de/informacion/
http://deconceptos.com/general/caracteristicas
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/calidad-de-vida
http://deconceptos.com/general/situacion
http://deconceptos.com/ciencias-sociales/comunidad
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La Entrevista:

Es un término que esta vinculado al verbo entrevistar (la accion de desarrollar
una charla con una o mas personas con el objetivo de hablar sobre ciertos temas

y con un fin determinado. (http://definicion.de/entrevista/, 2016)

Esta es una técnica de indagacion social, la misma que nos ayuda a la

declaracion oral y escrita de una muestra con el objetivo de obtener informacion.
POBLACION

La presente investigacion se aplicara al talento humano de comercial “PABLITO

ANDRES”

PERSONAL NUMERO

Gerente 1
Cajeras 2
Contador 1
Personal de Limpieza 2
TOTAL 6




8.- CRONOGRAMA

ACTIVIDAD

Aprobacién del Tema
Elaboracion del Proyecto
Aprobacién del Proyecto
Designacion Director de Tesis
Aplicacion de Instrumentos
Tabulacién de resultados
Borrador Informe Final

Certificacion del informe final

Designacién del tribunal
Disertacion privada
Correcciones

Disertacion Publica

Graduacion

Meses

Semanas

1

ENERO
2 3
X

X

4

FEBRERO
1 2 3
X X

X

TIEMPO
MARZO ABRIL MAYO JUNIO
4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

46
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9.- RECURSOS Y PESUPUESTO

RECURSOS HUMANOS

= Director del proyecto de tesis

» Gerente del comercial SR: Pablo Pineda

» Glenda Sanchez, estudiante de la carrera de mercadotécnica con enfoque a
contabilidad y tributacion.

= Personal del Comercial

RECURSOS MATERIALES

- Materiales de oficina

- Esferos

- Internet

- Computadora

- Hojas

- Anillado y empastado

- Transporte

- Alimentacion

- Imprevistos

- otros afiches, libros, textos, folletos,

- Dispositivo: como flash memory etc.



RECURSOS ECONOMICOS

RUBROS MONTO EN DOLARES
Materiales de oficina

12
Investigacion de campo

20
Internet 40
Movilizacion 80
Reproduccién de 650
Materiales
Borrador de proyecto 35
Transporte Y Alimentacion 20
Anillado y empastado 10
Imprevistos 43.29
Equipo de computacion 200
Derecho de tesis 350

TOTAL 1486.30

48
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ANEXOS 1
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “LOS ANDES”
ENCUESTAS
INSTRUCCIONES:

Como egresado(a) s del Instituto Tecnologico Superior los Andes, de
la Carrera de Mercadotecnia con enfoque a Contabilidad y
tributaciéon, nos dirigimos al talento humano y el gerente del
Comercial “PABLITO ANDRES” muy comedidamente nos
colaborerespondiendo a la siguiente encuesta. Con la finalidad de
gue sea parte del cambio que pueda realizarse con respecto a los
procedimientos que se realizan en el comercial “PABLITO ANDRES”
1.- ¢ Conoce a detalle Ud. las funciones a desempefiar en su puesto de trabajo?

SH( ) NO ()

2.- ¢En el Comercial “PABLITO ANDRES” dispone de personal capacitado en

las areas definidas de su trabajo?
SI( ) NO ( )

3.- ¢En el Comercial “PABLITO ANDRES” plantea estrategias para mejorar la

atencion al cliente?

SI() NO ( )
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4.- 4 En el Comercial “PABLITO ANDRES” el tiempo de demora para atender a

un cliente es 6ptimo?

SI( ) NO ()
5.- ¢ En el Comercial “PABLITO ANDRES?’ la atencién al cliente es rapida?
SH( ) NO ()

6.- ¢Como calificaria Ud. la implementacion de un manual de procedimientos

para el comercial “PABLITO ANDRES”?
MUY IMPORTANTE ()
IMPORTANTE ()
NADA IMPORTANTE ()

7.- ¢Esta Ud. De acuerdo en brindar su apoyar para ejecutar esta iniciativa,

sujetandose a los cambios que podria ocasionar?
SI() NO ( )

8.- ¢Indique que otro servicio considera que se podria implementar en el

comercial “PABLITO ANDRES”?

9.- ¢ Considera Ud. Que se debe capacitar al personal para un mejor desempefio

en sus puestos de trabajo?

SI( ) NO ( )
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10.- ¢ Conoce Ud. como esta estructurado organizacionalmente el comercial?
SI( ) NO ()
11.- ¢ Conoce Ud. como esta estructurado organizacionalmente el comercial?
SI( ) NO ()

12.- ¢Consideran Uds. que con la implementacion de un manual de
procedimientos para el Comercial “PABLITO ANDRES” ayudara a mejorar la

atencion al cliente?
SI() NO ( )

13.- ¢ Alguna vez ha tenido inconvenientes con algin compariero por duplicidad

de actividades?
SI( ) NO ( )

14.- ¢;Conoce Ud. el detalle de actividades regulares que debe cumplir en su

puesto de trabajo?
SI() NO ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2

EFECTOS

No satisface las
necesidades de sus
clientes

. . Ausencia del personal
Falta de inversion para

sus clientes

. . .. experto en la atencidn a
mejoramiento del servicio




