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Resumen

El presente proyecto titulado Plan de capacitacion para el personal
contratado que labora en la Ferreteria Fabrimar S.A, tiene como objetivo
proponer una herramienta de organizacion empresarial que permita
ejecutar cada una de las funciones del area administrativa de la manera
oportuna para el logro de las metas de la organizacion y asi mismo, la
mejora del servicio al cliente. Para ello, se emplearon herramientas como
la entrevista y la observacion, soportadas en una investigacién de tipo
bibliografica para argumentar de manera referencial las vias mas factibles
de atender la problematica del caso. En el proceso de investigacion de
lograron identificar las falencias administrativas que obstaculizaban la
gestion diaria de la empresa y se expusieron las mejoras necesarias con
la implementacion de un plan de capacitacion.

Plan Administracion Capacitacion
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Advisor: Ing. Christian Fidel Sol6rzano Vargas
Abstract

This project entitled Training Plan for contracted employers staff in
Fabrimar S.A. company, aims to propose a business organization tool that
allows executing each administrative functions in a timely manner to
achieve the goals of the organization and likewise, the improvement of the
customer service. For this, tools such as interview and observation were
used, supported by a bibliographic research to argue in a referential way
the most feasible ways to solve the problem. In the research process, they
were able to identify the administrative flaws that hampered the daily
management of the company and exposed the necessary improvements

with the implementation of a training plan.

Plan Management Training
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Ubicacion del problema en un contexto

La Ferreteria “Fabrimar” S.A. es una joven microempresa con nueve afios
de actividad econdmica en la parroquia Posorja, geograficamente ubicada
en la interseccion de las calles Gutiérrez Chaguay y Juan Ortiz, en donde
se dedica a la venta de materiales ferreteros bajo la administracion del

Sefor Fabricio Anastasio.

La creacion de este negocio unipersonal surgid a partir de la
popularizacion del rubro en la zona, dado que ademas de la demanda de
productos de ferreteria para soluciones del hogar, el puerto pesquero de
Posorja requeria la provisibn de suministros y herramientas para la
reparacion y mantenimiento de pequefias y medianas embarcaciones
dedicadas a la pesca artesanal, como principal fuente de ingresos de las

familias del sector.

El crecimiento de la demanda se vio acompafiado de nuevos
comerciantes improvisados que, como en el presente caso, se
aprovisionaron de mercaderia de primera necesidad y poco a poco
detectaron cuales eran los productos mas solicitados, para lo que
utilizando estrategias administrativas empiricas, dejando de lado acciones
basicas que involucren al personal con el crecimiento del negocio,

afectando su nivel de participacién y compromiso.

Como resultado de una somera evaluacién, se detectd la falta de
organizacién, creacion y estandarizacion de procesos, asi como el bajo
nivel de conocimientos administrativos y comerciales por parte del
personal, que se ven evidenciados en el entorpecimiento de la gestion de

venta y servicio al cliente.



Situacién conflicto

En el Ecuador, las actividades de los negocios del rubro ferretero guardan
directa relacion con el incremento de proyectos de construccion,
mantenimiento y renovacion de viviendas y, en el particular caso del
puerto pesquero de Posorja, estas actividades se ven extendidas hasta el
mantenimiento y reparacion de embarcaciones dedicadas a la pesca

artesanal.

Las ferreterias del Ecuador “iniciaron sus labores desde cero y para
crecer han aplicado estrategias que las han fortalecido, entre las que
destacan el surtido y la calidad de productos, la atencion, la
credibilidad, la seriedad, precios interesantes, entre otras” (Oficial,
2013); la agravante es que no todos los establecimientos que expenden
productos ferreteros lograran la confianza y credibilidad necesaria para
establecer relaciones comerciales que se sostengan en el tiempo, porque
la calidad que ofertan, no responde a las expectativas de los

consumidores.

Propio del empirico inicio del negocio y la falta de una apropiada direccién
empresarial bajo un esquema administrativo y comercial, son varias las
falencias detectadas en este proyecto como factores que sobrecargan la
inoperatividad del establecimiento, entre las que principalmente
prevalecen la desorganizacion de los productos en venta, ausencia de un
registro de stock e inventario actualizado y la falta de capacitacién del
personal contratado.

La problemética méas arraigada en este caso es la inexistencia de un
registro de inventario de mercaderias, ya que la gestibn de ventas y
servicio al cliente se ve totalmente entorpecida por la falta de
conocimiento del personal acerca de la ubicacion y disponibilidad de los
productos, lo cual causa molestias a los consumidores, quienes se retiran
y optan por realizar sus compras en locales vecinos, accién particular con
la que pierde popularidad y predileccion en la mente de los consumidores,

perdiendo posicionamiento en el mercado local.



Asi mismo, otra de las falencias muy marcadas es la falta de proceso de
seleccion de personal, contratacion e introduccion de nuevo personal, ya
gue en su mayoria, son personas sin experiencia que no reciben una
formacion o induccion acorde o a los funcionarios que realiza la empresa,
creando inestabilidad y una alta rotacion de personal, dada la falta de

conocimiento sobre administracion.

Finalmente como tercer punto, sin ser menos importante, la aparicion de
negocios de la misma linea causa un gran impacto y se suma a las
amenazas del negocio, ya que los mercaderes ferreteros apostados en la
zona atraen a los clientes con precios mas competitivos y la oferta de
servicios adicionales como valor agregado, lo cual agudiza el violento

decline de la organizacion.

En dicha instancia y al no contar con herramientas administrativas acorde
a sus necesidades, las falencias en mencién provocan una constante
pérdida de clientes, o en su defecto, que no se logre captar nuevos
consumidores; esto sin mencionar que la direccion ignora que para el
posicionamiento y éxito de un negocio en el mercado, es necesario contar
con estrategias internas adecuadas y conocer plenamente al publico
objetivo para garantizar una cartera de clientes satisfechos que aseguren

un nivel de ventas estable y constante.

Tabla 1: Indicios

Antecedentes Consecuencias

Inexistencia de procesos de
reclutamiento y seleccion.

Falta de conocimiento de | Ausencia de liderazgo por parte de
fundamentos administrativos. la administracion.

Desconocimiento de obligaciones y
responsabilidades del trabajador
(perfil del cargo).

Funcionamiento empirico.

Falta de capacitacion de personal y
cumplimiento de sus roles.

Desorganizacion comercial y de

. . Insatisfaccion y pérdida de clientes.
inventarios.

Autora: Gonzéalez Lugo Jamilex Stefania



Delimitacion del problema
Pais: Ecuador
Canton: Guayas
Ciudad: Guayaquil

Parroquia: Posorja

Area: Noreste
Sector: Calle Gutiérrez Chaguay y Avenida Nery Chalén
Tema: Propuesta de un plan de capacitacion para el personal

contratado que labora en la Ferreteria “Fabrimar” S.A.
Formulacion del Problema

¢,Como incide la implementacion y aplicacibn de un plan de
capacitaciones dirigido al personal contratado de la empresa Ferreteria
Fabrimar S. A. en la Parroquia Posorja del Cantén Guayaquil, en el afio
2018?

Variables de Investigacion
Variable Independiente: Plan de Capacitacion
Variable Dependiente:  Personal Contratado

Evaluaciéon del Problema

Evidente: En el planteamiento del problema del presente estudio,
evidentemente se constata que las falencias detectadas como sustento
del mismo se ven justificados con la ausencia de procesos administrativos
estandarizados, motivo por el que paulatinamente se han incrementado

los conflictos empresariales.

Delimitado: Dada la falta de conocimiento administrativo y comercial del
personal contratado, no ha sido factible aplicar procesos y técnicas

empresariales que contribuyan a la fluidez operativa de la organizacion,



como solucion en primera instancia para la actual situacion de la

compaiiia.

Relevante: Con la ejecucion del presente proyecto se beneficiara al
personal administrativo y comercial que labora en la ferreteria, dado que
seran dotados de un plan de capacitacién con técnicas y herramientas
que les permita realizar las actividades diarias de manera organizada y

controlada, en pro de los objetivos de la compafia.

Concreto: Asi mismo, el problema identificado, sera solucionado a partir
de la aplicacién de una propuesta innovadora que cubrira y atendera
todas las falencias actualmente reveladas y reducira significativamente los

fallos en la operatividad de la compafiia.

Factible: Por lo antes expuesto, se determinaran y solucionaran las
existentes falencias administrativas de "Fabrimar S.A.”, como producto de
la inmediata implementacion del plan de capacitacién correctamente

enfocado a la solucién de los conflictos de la compafia.

Objetivo de la Investigacion
Objetivo General

Proponer un plan de capacitacion integral a los colaboradores como factor
integrador de conocimiento, para el mejoramiento de los procesos

administrativos de la Ferreteria “Fabrimar S.A.”.
Objetivos Especificos

e Fundamentar tedricamente los procesos administrativos vy
capacitacion.

e Diagnosticar la existencia de los procesos administrativos en la
Ferreteria "Fabrimar S.A.”

e Disefiar un Plan de Capacitacion para los colaboradores de la

Ferreteria "Fabrimar S.A.".



Justificacion e Importancia

El presente proyecto tiene como premisa detectar, evidenciar y solucionar
las falencias que actualmente estan presentes en las operaciones
administrativas y comerciales de la Ferreteria "Fabrimar S.A.”, en miras de

una exitosa administracion empresarial.

Se conoce que una de las herramientas organizacionales mas relevantes
es la comunicacién, ya que representa un importante elemento para toda
empresa; sin ella, no es posible establecer canales efectivos internos y
externos, lo cual representa acciones aisladas que no contribuyen al

crecimiento de la empresa.

El incumplimiento de esta premisa evidencia lo importante que es
establecer procesos administrativos que encaminen a los colaboradores al
logro de las metas empresariales y asi mismo, al éxito de la organizacion;
a partir de dicho punto, el presente estudio propone fundamentar todos
los beneficios a los que seran acreedores los trabajadores y la
administracion al incorporar procesos Yy protocolos que asignen,
organicen, ejecuten y controlen todas las actividades del negocio, a fin de

cumplir con las metas de la organizacion.

Por ello, desde el punto de vista tedrico, creemos factible que el aporte de
la realizacion del presente trabajo de titulacion lograra solucionar la mayor
cantidad de falencias detectadas y encaminara a la empresa hacia el éxito
y posicionamiento en el mercado local con la adopcién de las
herramientas necesarias para operar de manera sistematica y organizada,
garantizando un alto desempefio laboral y la oferta de productos y

servicios de calidad para la satisfaccion del cliente.

Por ello, la propuesta de un plan de capacitacion para los colaboradores
de la organizacion, consolidara los procesos administrativos necesarios
para su correcto funcionamiento, y la direccion contara con un
fundamento para aplicar adecuadamente las herramientas que mas se

adapten al entorno y a las necesidades de los clientes.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Fundamentacion Teoérica

Antecedentes Historicos

Precedentes historicos de la ferreteria

El referente histérico sugiere que las ferreterias iniciaron como tiendas
pequefias improvisadas en cierto espacio de las viviendas en las que se
ofertaban abarrotes y utensilios del hogar, que, con el pasar del tiempo y
acorde a las necesidades de los usuarios, se diversificaron para abastecer
mas eficientemente a los trabajadores jornaleros de obras (artesanos,
electricistas, albafiles, entre otros), quienes requerian insumos Yy
herramientas de trabajo para reparaciones y mantenimiento de viviendas.
Dicho publico objetivo se convirti6 rapidamente en el motor del
funcionamiento de estos negocios, en que los ofertantes surgieron como

expendedores especialistas de productos Utiles para gestiones de obras.

Segun el estudio de referencia (Morales Carvajal, 2015), "al posicionarse
y alcanzar cierta estabilidad con la venta de sus productos
especializados, estas empresas empezaron a conocerse como
lugares de "Venta de materiales para reparacion y mantenimiento de
obras" alrededor de los afios 1870, estableciendo la primera
generacion dedicada a este tipo de comercio”, refiriendose a los
improvisados negocios apostados en el cantdbn que poco a poco se

popularizaron.

Con este antecedente, se establecen los siguientes conceptos de

ferreteria:



a. Tienda donde se venden diversos objetos de metal o de otras
materias, como cerraduras, clavos, herramientas, vasijas, etc.”
(RAE, 2017)

b. "Establecimiento en el que se venden herramientas y objetos
de carpinteria, bricolaje y herreria, como clavos, tornillos,
alambre, cerraduras, etc., y vasijas y recipientes de metal u
otro material.” (Oxford, 2018)

c. "Unaferreteria es un establecimiento comercial dedicado a la
venta de Uutiles para el bricolaje, la construccion y las
necesidades del hogar, normalmente es para el publico en
general aunque también existen dedicadas a profesionales con
elementos especificos como: cerraduras, herramientas de
pequeiio tamafo, clavos, tornillos, silicona, persianas, por

citar unos pocos.” (Educalingo, 2018)

Referencias del sector ferretero en el Ecuador

Las empresas ferreteras actualmente representan una gran fortaleza en el
ambito econdmico del pais, dado que han superado los cambios

situacionales del entorno y han logrado crecer paulatinamente.

No es posible determinar el aparecimiento y evolucién del sector ferretero
per sé, ya que al pasar de los afios varias empresas han desaparecido,
pero es interesante mencionar que a partir de dicha actividad se fundaron
negocios cuya misién era proveer materiales de uso y mantenimiento del
hogar, establecimientos que empezaron sus operaciones comerciales con

productos de la época y que poco a poco fueron evolucionando.

Gran parte de las empresas de ferreteria en el mercado actual son de
origen familiar, grupos que se dedicaron a la oferta de una linea de
productos especificos como materiales de construccién o la disposicion de

servicios de esta indole.



Los cambios sufridos con el pasar de los afios han sido causados por las
diversas situaciones del ambito nacional como variaciones econdémicas,
adelantos tecnolégicos y cambios politicos, variables que de alguna
manera permitieron que las empresas sean mas solidas y prosperen

como Ferrisariato, KIWY, Disensa, entre otras.

Los avances tecnoldgicos han permitido que las empresas se modernicen
y alcancen un mayor crecimiento organizacional, acompafiado de un
equipo de talento humano capaz y la ejecucibn de procesos

administrativos.

Por lo tanto, las organizaciones actualmente tienen el desafio de contar
con una correcta direccion empresarial que proporcione soluciones que la
sitien de forma competitiva frente a la globalizacién de los mercados,
adoptando herramientas que le permitan reaccionar airosa frente a los

cambios del entorno.

Historia de la Administracion

Segun (Acosta, 2012), “a lo largo de la historia de la humanidad, el
hombre en su relacion con el entorno y la busqueda de satisfaccion
de sus necesidades basicas, investigd la forma de organizar grupos
en comunidades y pueblos, en donde cada individuo cumplia con
responsabilidades acorde a sus capacidades: vestido, caza,
comercio, etc.”, con ello, contamos con una importante premisa por parte
del hombre de encontrar soluciones basicas e inmediatas a sus

requerimientos como estructura social.

La administracion como ciencia en si es muy antigua y esta
estrechamente ligada con el hombre desde el uso de su razonamiento, ya
que delimito tareas, establecio un lider, tomo decisiones, planted acciones
hacia un objetivo, etc.; con ello, hasta nuestros dias, existe el precedente
de la necesidad de planificar, organizar, dirigir y controlar, gestiones
aplicadas a lo largo del tiempo acorde a las necesidades de cada

gruposocial y contexto que se presentaba, permitiendo que la



administracion evolucione hasta la actual implementacion de técnicas,
procesos y herramientas que aseguran su eficacia y éxito con la

optimizacién de tiempo y recursos.

Evolucién de la Administraciéon

La administracion ha estado arraigada en la vida del hombre desde
tiempos prehistéricos, como una herramienta necesaria para las
implicaciones del trabajo en equipo, la coordinacion de funciones y la
delegacion de responsabilidades a quienes cazaban, recolectaban

alimentos y cuidaban el fuego.

Los sistemas de mandato fueron establecidos cuando el hombre se volvié
sedentario, delimitando una jerarquia, es decir, la division de poder, social
y econdmica, donde en orden de importancia se encontraban los
gobernantes, sacerdotes, escribas, el pueblo y los esclavos; cada nivel
cumplia su propdésito a favor de la rama superior. De esta manera también
se establecian los comportamientos permitidos, es decir, “pautas y
reglamentos, como el codigo Hammurabi en la antigua Babilonia.”
(Rivero, 1999)

De la misma manera, se establecié la forma en la que se llevaban los
procesos sistematicamente para lograr los objetivos trazados; es asi que
Confucio y Aristoteles fueron los pioneros de la administracion de la

época. (King Nufez, 2012)

Con la caida del Imperio Romano de Occidente, al inicio de la edad
media, las conquistas se planteaban y organizaban previamente
asegurando su éxito y luego de ello, se elegia un feudal como
responsable de la distribucion de las tierras, para que asi, los vasallos
produzcan de manera organizada; por su parte, la iglesia y el clero fueron
reconocidos por delimitar las obligaciones y principios que han sido

sostenidas hasta la actualidad. Por su parte, los mercaderes de Venecia
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establecieron un precedente con la implementacion de las practicas
contables en el ambito comercial por la forma en la que realizaban
transacciones de productos y las ganancias que obtenian, gracias al

registro y control que realizaban a diario.

A partir de las bases del pensamiento de la revolucion industrial de Adam
Smith, padre de la economia (Salas, 2015), se mencioné que para la
especializacion e incremento productivo, era necesario que el trabajo sea

dividido para asi obtener ganancias y terrenos.

Por otra parte, Charles Babagge argument6 las desventajas de dicha
propuesta analizando todos los costos que incurrian en el proceso,
momento en el que empez6 a presentarse mas comunmente la

explotacion laboral.
Definicién de la Administracion

El término administracion se presenta varias ideas acerca de lo que es,
pero es considerada como una ciencia social o disciplina que nos habla
de darle el uso 6ptimo a los recursos existentes en base a la planeacion,

organizacion, direccion y control.
Algunas definiciones:

e "Es la direccion de un organismo social y su efectividad en
alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a
sus integrantes.” (Koontz & O’Donnelli, 1979)

e "El proceso de trabajar con y a través de otras personas a fin
de lograr los objetivos de una organizacién formal.” (Buchele,

1976)

e "Método por el cual un grupo de cooperacion dirige sus

acciones hacia metas comunes. Este método implica técnicas

11



mediante las cuales un grupo principal de personas (los
gerentes) coordinan las actividades de otras.” (Massie, 1989)

Es decir, que podemos conceptualizar a la administracion como un
esfuerzo integrador humano coordinado para alcanzar el logro de

objetivos a través del proceso administrativo.

La Administracion como Ciencia

El ingeniero mecanico y economista Frederick Taylor, padre de la
administracion cientifica, estableci6 propuestas sustentadas en las
observaciones que hacia en el trabajo diario: la organizaciéon de las
operaciones, la estandarizacion de las herramientas, la formacion de
departamentos, los perfiles laborales de los trabajadores, responsabilidad
de los directivos en la planeacion e incentivos al alcanzar una meta en el
tiempo planteado y, de la misma manera, propuso los cuatro principios
que son imprescindibles para el presente estudio, dado que
revolucionaron la forma en que se administraba en aquella época y se

aplica hasta nuestros dias:

Ciencia de ejecucion sustituyendo el modelo empirico
Seleccion cientifica y capacitacion a los colaboradores

Colaboracion cordial de las partes en el proceso

0N PE

Responsabilidad compartida entre obreros y gerente (Taylor, 1891)

Henry Fayol por su parte, se encauzd en la estructura de una compafia
de forma tedrica, mientras que Taylor, se dedicé al area practica
destacando los métodos de trabajo operacional direccionados a la

eficacia.

Con este preambulo, Fayol designo las seis funciones basicas de la
administracion que son de vital importancia para el presente trabajo
(Edukativos, 2016)

e« Funciones Técnicas
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e Funciones Comerciales
« Funciones Financieras

e Funciones de Seguridad
e Funciones Contables

e Funciones Administrativas
Diferencias entre empresay negocio

En el campo empresarial comunmente se utilizan los términos empresa y
negocio como sindénimos y se cree que son lo mismo, pero no lo son
(Management, 2015); ambos conceptos tienen diferencias marcadas y

principalmente son los siguientes:

“La palabra negocio nace del latin negotium y esta formado por nec
gue significa negacion y otium que significa descanso; es decir que
negocio se traduce a negacion del ocio” (Spinazzola, 2018), o para

expresarlo mejor, es una actividad que mantiene al ser humano ocupado.

Dada su naturaleza, encontramos negocios en todas partes e incluso,
existen muchas empresas que se dedican a gran diversidad de negocios

simultdneamente.

Por su parte, la palabra empresa proviene del italiano impresa, palabra

gue hace referencia a imprimir algo para que se haga realidad.

Obedeciendo a su origen, la empresa cuenta con colaboradores que son
formados en diferentes areas, con una mision y vision direccionadas hacia
los objetivos de la organizacién que pueden verse a corto y a largo plazo
sobre todo, dado que es considerada una entidad estable de gran
duracion; a diferencia de los negocios, que tienen un manejo a corto plazo
Gnicamente dado que entre mas cortos sean, mas rapido se obtendra

beneficios.
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Acorde a las conceptualizaciones citadas, evidentemente es complicado
definir las diferencias de manera estricta, ya que uno no puede ser sin el
otro: el negocio es un sistema que se direcciona a la obtencion de
beneficios y a diferencia de ello, la empresa es una entidad dispuesta
para dar una forma real al negocio. Un negocio necesita de organizacion
para surgir y, una empresa debe tener un negocio para obtener beneficios
de ello. (Pyme, 2016)

Recursos de la Empresa

Es indispensable establecer la estructura adecuada de un proyecto para
una empresa en la cual los recursos son un factor determinante para su
operacion, ya que la correcta implementacion de dichos recursos,

garantizara el 6ptimo funcionamiento de la misma.

Los recursos son las herramientas utilizadas para realizar las actividades
diarias de la organizacién y a través de ellas, lograr sus objetivos,
recursos tales como: personas, materiales, equipos, dinero, entre otros,
mismos que son captados del medio exterior para cumplir las diferentes

funciones que tiene internamente la compaifiia.

Las empresas, ademas de ganar influencia por los servicios o productos
que ofertan, también lo hacen por la remuneracion percibida por sus
colaborados que permite que consuman otros productos, los impuestos
pagados que conceden obras sociales y mantiene su compromiso
socialmente responsable con el medio ambiente a través del correcto

manejo de desperdicios.

Con esta premisa, podemos decir que los recursos correctamente

integrados permiten la consecucion de las metas de la empresa y son:

e Recurso Humano
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El talento humano conforma la herramienta mas importante de toda
organizacion que es el que transforma, procesa y perfecciona los demés
recursos empleados diariamente. Las virtudes de dicho elemento son las
habilidades, destrezas, conocimientos y buenas practicas tanto

individuales como colectivas.

Las personas planifican y fabrican las maquinas, organizan la informacion
y todos los instrumentos que se deben emplear para ejecutar

determinadas acciones y funciones.

Asi mismo, estos individuos cuentan con cualidades inherentes a ellos,

que los distingue de otros recursos que son:

a) El equipo humano no le pertenece a la institucion: la compafiia es
propietaria de sus equipos, insumos, instalaciones, etc., pero no es
propietaria de las cualidades propias que cada persona aporta a la
organizacion.

b) El conocimientos, las virtudes y el potencial, son intangibles: estos
elementos no son medibles y no se pueden valuar. Unicamente se
pueden percibir con la gestion diaria de cada elemento humano de
la organizacion.

c) Las actividades de las personas son voluntarias: establecer los
objetivos de la empresa es de caracter primordial ya que el
personal dedica su mejor esfuerzo en la realizaciobn de acciones
destinadas a dicho fin.

d) La utilidad del talento humano puede incrementarse y mejorarse:
las cualidades reveladas en el proceso laboral pueden ser
mejoradas al adoptar nuevos conocimientos que se evallan
constantemente.

e) El talento humano es limitado: los individuos tienes distintas
caracteristicas que los hacen aptos para cierta actividad y cuanto
mas escasa sea la cualidad, mayormente demandado y mejor

remunerado sera.

15



e Recurso Financiero

Gracias a la garantia que ofrecen los recursos financieros, la empresa
tiene los medios para la ejecucion de los demas recursos de la compaiiia
de distintas maneras: ingresos, egresos, efectivo, capital, créditos,
inversiones y, en general, la disponibilidad de dinero que tiene la empresa

para gestionar sus responsabilidades y obligaciones:

Para la correcta operacion de la empresa se necesita (De Trejo, 2008):

a) Adquirir activos fijos: terrenos, edificios, maquinaria y equipo,
vehiculos, muebles y enseres, etc.

b) Eliminar herramientas, combustible, materiales y energia
innecesaria en el proceso de produccion.

c) Remunerar correctamente a los colaboradores.

d) Costear servicios prestados, servicios publicos, alquileres,
impuestos, etc.

e) Financiar los créditos otorgados.

El capital que necesita la organizacién para empezar sus actividades o
incrementar su capacidad de respuesta, puede provenir de fuentes como:

1) Capital personal del duefio de la compafiia.

2) Capital personal de varias personas o0 grupos asociados para la
habilitacion de la empresa.

3) Aportes econOmicos estatales o municipales para financiar la
empresa en calidad de préstamo.

4) Adscripcion de acciones a favor de una empresa cooperativa.

5) Préstamos otorgados por entidades financieras.

Para que la empresa opere con normalidad es primordial el aporte
econémico para el fiel cumplimiento de sus responsabilidades y
obligaciones (salarios, impuestos, servicios, etc.), por lo que se debe

trabajar en pro de cubrir dichos rubros y generar utilidad, ya que la
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entidad es creada con un fin lucrativo que responda a mayor utilidad que
el valor invertido, y en su defecto, ante la inconsistencia economica,

declarar los perjuicios que ocasiona la misma o evocar su liquidacion.

e Recursos fisicos o materiales

Son las herramientas bésicas para la produccion de bienes y prestacion
de servicios y se dividen en: recursos de transformacion y recursos de

utilizacion.

a) Los recursos de transformacion son los empleados para la
produccion de otros recursos, ya sea de forma directa como en
herramientas y maquinas, u otros, de forma indirecta como
edificios, inmuebles, vehiculos, etc.

b) Los recursos de utilizacién son los empleados por los recursos de
transformacién como parte de las materias primas, y asi mismo,
otros sirven de sustento para las operaciones que debe realizar la

empresa.

e Recursos tecnoldgicos

La union de procedimientos, métodos, técnicas y sistemas que emplea la
empresa en las operaciones diarias para la produccién de bienes y
servicios, son conocidos como recursos tecnologicos, refiriéendose al
conocimiento acerca de la forma en que ejecutard sus actividades

contemplando al talento humano y a las maquinarias.

La tecnologia empleada incluye de forma concluyente en la operatividad y

aplicacién de otros recursos de la empresa, lo cual determina:

1) La cuantia y calidad del talento humano que necesita la institucién.
2) La distribucibn organizacional y de algunos procesos
implementados por la compaiiia.

3) La organizacion personal y grupal.
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Métodos de Procesos de Capacitacion

La forma en la que una empresa lleva a cabo el proceso de capacitacion
de sus colaboradores es de vital importancia para el exitoso cumplimiento
de las metas de la empresa, considerando que cada uno de los
integrantes del grupo humano forma parte del engranaje que la institucion

necesita para su crecimiento.

Por ello, para asegurar que la formacion de los empleados sea 6ptima, se
delimitan cuatro etapas que permitiran asegurar el correcto desempefio de
los empleados y de cada una de las &reas de la compafiia (Martinez,
2016):

1. Evaluacion de las necesidades: el primer paso para la formacion de
los trabajadores es definir cudles son las necesidades del area
especifica y asi mismo, cuales son las necesidades del cargo. Este
punto engrana el aporte individual y grupal ya que la empresa
alcanzara sus objetivos con el aporte de cada una de sus partes
que deben ser correctamente formadas y dirigidas hacia el

cumplimiento de las metas de la organizacion.

2. Elaboracion de un Plan de Formacion: el desarrollo de este plan
representa un esfuerzo aliado en el que aportaran tantdo directivos
como colaboradores con la intencién de cubrir todas las aristas y
variables necesarias para alcanzar el éxito y crecimiento de la

empresa como objetivo comun.

3. Ejecucion de las acciones formativas: una vez identificadas las
necesidades y programado el plan de formacion, se debe ejecutar
el mismo dentro o fuera del puesto de trabajo y de manera

individual y también de forma grupal.

4. Evaluacion del Proceso: en esta ultima fase de deben detectar las

falencias y oportunidades del equipo humano, con la intencién de
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tomar acciones correctivas o de mejora de manera inmediata,
aminorando los errores e incrementando la productividad como

producto del proceso formativo.
Areas funcionales de una Empresa

Dado que las actividades que se realizan para el logro de un objetivo son
principalmente las gestionadas a nivel departamental, las éreas de las
empresas seran siempre un punto importante para la vida atil de la
organizacién, que por lo general se componen de cinco areas que
habitualmente son: la direcciébn general, la administracion y recursos
humados, produccion, finanzas y contabilidad y el area publicitaria.

(Gonzalez Hernandez, 2015)

Con el crecimiento de una compafiia, la complejidad también incremente,
por lo que sus operaciones pueden ocupar a una 0 varias personas

especializadas en alguna funcion o area especifica. (Balance, 2018)

Independiente a esta base, la cantidad de areas que componen a una
empresa, van a depender del tamafio de la misma, motivo por el que en
microempresas, las areas se simplifican y se integran unas dentro de

otras.

e Direccion General: La direccion general es un apartado que
establece los objetivos de la empresa y direcciona al equipo
humano hacia el cumplimiento de los mismos, para lo cual se
articula con el resto de elementos brindando directrices que son
planificadas, organizadas y reguladas por un gerente o

administrador.

e Administracion y Recursos Humanos: Esta area se encuentra
estrechamente ligada con la forma en que funciona la empresa en
general, ya que efectla contrataciones que respondan a las

necesidades de talento humano de la compafiia, motivo por el que
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se encarga de la captacion, estimulacion y crecimiento profesional
de los colaboradores, asi como de la toma de decisiones y analisis
de las competencias de los trabajadores para determinar que las

mismas sean en pro de la institucion.

Produccion: Ejecuta la produccion de los bienes o servicios que
oferta la compafia, como un subsistema de operaciones que es el
responsable de la realizacion del producto que satisfaga la
demanda de los clientes que ha sido previamente detectada por el

area de marketing y publicidad.

Finanzas y Contabilidad: Toda empresa, muy independiente a su
tamanfo, tiene la obligacion de llevar un registro contable en el que
se guardara respaldo de los movimientos econémicos dentro y
fuera de la compafiia, asi como la retribucion monetaria para los
colaboradores y la respuesta a toda responsabilidad monetario de

la compaiiia.

Publicidad y Mercadotecnia: El area de marketing y publicidad es
la encargada de estudiar el entorno externo de la compafia
considerando sus referentes y actuales competencias en el
mercado, asi como la imagen de la marca o empresa en la mente

del consumidor.

A partir de ello, informa de manera oportuna y estratégica, cuél es

el siguiente paso para que la organizacion se sitia en el mercado.
Ademas de ello, se encarga de posicionar y gestionar el mercadeo

de los servicios y productos ofertados por medio de herramientas

publicitarias.
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Gréfico 1: Areas funcionales de una empresa
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y Recursos
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Autora: Gonzalez Lugo Jamilex Stefania
Antecedentes Referenciales
Control de Inventario de Ferreterias

Acorde al sustento de (Gémez Nieto, 2017), para el control de inventario,
es imprescindible que se registre diariamente las adquisiciones de bienes
y servicios de manera organizada cronolégicamente y en detalle, asi
como el sustento de los documentos que la avalen para un adecuado

seguimiento.

Segun el proyecto planteado por (Reino Chérrez, 2014), un correcto
modelo de inventario de mercaderia, mejora el proceso de adquisiciones y

abastecimiento de una empresa, evitando tener dinero inactivo o muerto.

En referencia al aporte tedrico de (Soto Miranda, 2015), existen
herramientas de facil implementacion para contar con un efectivo sistema
de gestion de inventarios, tales como su clasificacion en base a la rotaciéon

y costo.
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Reclutamiento y Seleccién

Segun el estudio realizado por (Romero Vinces, 2017) es primordial
aplicar acciones de mejora continua en el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal para disminuir la rotacion del mismo, asi como
realizar una inducciébn acorde al perfil del trabajadores vy

responsabilidades a cargo.

Segun (Murillo Tulmo, 2015) , es de gran utilidad sefialar etapas en el
plan de reclutamiento y seleccion de personal, para con ello, definir de
mejor y de manera mas precisas las virtudes indispensables del perfil mas
idoneo para cada posicion.

Acorde a (Ladino Torres & Orozco Acosta, 2008), dadas las propias
exigencias de la globalizacion, las competencias del personal de una
empresa obedecen al requerimiento del efectivo desarrollo de sus

habilidades en pro de la organizacion.

Plan de Capacitacion

Segun el proyecto formulado por (Granizo Vargas, 2016), la
implementacion de un plan de capacitacion en servicio al cliente,
garantizara mayores indices de ventas dado que a partir de ello se
pueden implementar estrategias orientadas a satisfacer las necesidades

de los clientes.

(Medina Proafio, 2014) sostiene que es pertinente definir los distintos
niveles de necesidades de capacitacion en las empresas, para facilitar la
comprension gradual y organizada de los colaboradores y incrementar de

manera activa su productividad.

Acorde a (La Torre Nuaiez, 2007) , es imperativo que se identifiquen los
distintos modelos de recursos humanos y se determinen las formas y

medios en los que se puede evaluar su gestion para evitar las
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repercusiones producto de un bajo rendimiento de la productividad de los
empleados.

Fundamentacién Legal
Caodigo de Trabajo

Titulo Preliminar
Disposiciones Fundamentales

“Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y
un deber social. El trabajo es obligatorio, en la formay con las
limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes.” (Registro
Oficial, 2012)

El articulo 2 del Cddigo de Trabajo de la Republica del Ecuador indica que
todo ciudadano tiene derecha a gozar de un trabajo, no s6lo como una

fuente de sustento econdmico, sino también, como un aporte social.
Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

“Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un
derecho econdmico, fuente de realizacion personal y base de
la economia. ElI Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida
decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o
aceptado.” (Registro Oficial, Consituticion de la Republica del
Ecuador, 2008)

De la misma manera, el Articulo 33 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador sustenta que el trabajo representa una fuente de ingreso
econdémico y también lo expone como una fuente de realizacién personal,

ya que aporta de manera significativa a los ciudadanos y sus familias.
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Dicho articulo también indica que el estado certificara que dicho derecho
de todo ecuatoriano no sea violentado y que se perciban las retribuciones

econdmicas correspondientes.

"Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes
objetivos: 1. Mejorar la calidad y esperanza de vida, y aumentar
las capacidades y potencialidades de la poblacién en el marco de
los principios y derechos que establece la Constitucion. 2.
Construir un sistema econémico, justo, democratico, productivo,
solidario y sostenible basado en la distribucion igualitaria de los
beneficios del desarrollo, de los medios de produccion y en la
generacion de trabajo digno y estable.” (Registro Oficial,

Consituticion de la Republica del Ecuador, 2008)

El articulo 276 en sus primeros numerales, hace referencia a otros
aportes del trabajo para los ciudadanos, como la mejora de la calidad de
vida, el incremento de sus facultades y el beneficio equitativo y digno de

dicha labor.

“Art. 329.- Las jovenes y los jévenes tendran el derecho de ser
sujetos activos en la produccién, asi como en las labores de
autosustento, cuidado familiar e iniciativas comunitarias. Se
impulsaran condiciones y oportunidades con este fin.”

(Registro Oficial, Consituticion de la Republica del Ecuador, 2008)

El articulo 329 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, hace
referencia en toda su extensién a la proteccién que brindara el estado
para garantizar que los ciudadanos puedan ejercer su derecho al trabajo
en total libertad y sin ser victimas de ningun tipo de segregaciéon. Asi
mismo, el articulo cita e derecho al trabajo autonomo y la importancia del
fomento de procesos de capacitacion a favor de los ciudadanos.
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Plan Nacional del Buen Vivir 2017 - 2021

“Objetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacion: Por
cuanto al constituir propuesta de solucidon a un problema de
inestabilidad laboral, indiscutiblemente garantiza un empleo
seguro para el padre o madre de familia y el consecuente
ingreso econdémico regular para el sustento del hogar.”
(Consejo Nacional de Planificacién - CNP, 2017)

El tercer objetivo de Plan citado hace referencia a las garantias que
ofrece el estado en referencia al derecho que tienen todos los ciudadanos
a contar con un empleo en beneficio econémico y social de sus familias,

representadas por los jefes del hogar.

“Objetivo 4: Fortalecer las capacidades y potencialidades de la
ciudadania: El reclutamiento y seleccién metddica del recurso
humano para desempefiar una determinada funcién, permite al
trabajador desarrollar aln mas sus potencialidades y sentirse
a gusto con su labor, mejorando sustancialmente su

rendimiento.” (Consejo Nacional de Planificaciéon - CNP, 2017)

El cuarto objetivo indica que la seleccién de personal para la realizacion
de responsabilidades de un cargo determinado, le otorgara a cada
persona la facultad de incrementar sus facultades para dicha labor.

“Objetivo 9: Garantizar el trabajo digno en todas sus formas:
Los principios y orientaciones para el Socialismo del Buen
Vivir reconocen que la supremacia del trabajo humano sobre
el capital es incuestionable. De esta manera, se establece que
el trabajo no puede ser concebido como un factor méas de
produccion, sino como un elemento mismo del Buen Vivir y
como base para el despliegue de los talentos de las
personas. “ (Consejo Nacional de Planificacion - CNP, 2017)
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El noveno objetivo del Plan Nacional del Buen Vivir sefala en detalle
todas las observaciones e injerencias que tiene el estado para garantizar
la dignificacion del trabajo para todos los ciudadanos, inclusive
considerando la posicion de empleador (en segunda estancia), con la
intencion de promover el trabajo antes que nada como una fuente de

realizacion y autosustento, y no como un medio de produccion.

Anélisis de Variables

Variable Independiente: Plan de Capacitacion

Un plan de capacitacion es considerado como un proceso educacional que
es programado de forma estratégica, paulatina y sistematica para permitir
que el personal receptor adquiera de la mejor manera posible todos los
conocimientos que se desea impartir, desarrollando sus destrezas y

habilidades necesarias para el perfil laboral asignado.

Como parte de dicho proceso, es muy importante puntualizar los objetivos de
la imparticiobn programada, asi como los resultados esperados posterior a la
realizacion de la misma, para asi evaluar de manera global, si los

participantes se ajustan o no al perfil en cuestion. (Reinoso Diaz, 2013)

Variable Dependiente: Personal Contratado

Una persona contratada es un individuo que cumple cierto perfil
profesional (competitividades, habilidades, conocimientos y experiencia),
gue responden a los requerimientos de un cargo especifico dentro de una

organizacién y por lo cual, la persona percibe una retribucién econémica.

Independiente al nivel en el que la persona se ajuste al perfil en cuestion,
la empresa suele realizar un proceso de induccion, formacion y
capacitacion, a fin de afianzar con mayor exactitud, los requisitos para

cierto puesto.
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Glosario de Términos

Contratacion: "Realizacién de un contrato a una persona en el que se
pacta un trabajo a cambio de dinero u otra compensaciéon.” (RAE,
2017)

La contratacion es el proceso de concrecion de un contrato entre dos
partes, que acuerdan de manera voluntaria y sustentada en la ley, la
ejecucion de un vinculo laboral en el que el trabajador contratado, obtiene

una remuneracion por parte del contratante.

Capacitacién: "es un proceso que posibilita la apropiacion de ciertos
conocimientos, capaces de modificar los comportamientos propios
de las personas y de la organizaciébn a la que pertenecen.”
(Jaureguiberry, 2015)

El proceso de capacitacion es un conjunto de actividades didacticas de
formacién en conocimientos acerca de un tema determinado necesario

para el desempefio de una funcion o responsabilidad.

Incidencia: "Cosa que se produce en el transcurso de un asunto, un relato,
etc., y que repercute en él alterandolo o interrumpiéndolo.” (Oxford, Oxford
Dictionaries, 2018)

Este término que hace referencia a distintas situaciones que transcurren
en medio de una situacion y repercute en la misma de manera positiva o

negativa.

Inventario: "Todos los productos y materias primas que posee la
empresa y que son potenciales para la futura venta y que

proporcione beneficios a la organizacién.” (Pyme E. , 2018)

Es el listado detallado y ordenado de bienes y cosas valoradas de manera

monetaria que pertenecen a una persona o institucion.
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Propuesta: " Proyecto presentado a una autoridad, consejo, 0 junta
para que lo examine y vea si procede a su aprobaciéon.” (The Free
Dictionary, 2018)

Es una proposicion que alguien hace para que una tercera persona u
organizacion la revise y apruebe para su ejecucion y llevar a cabo alguna

actividad u objetivo comun.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

Presentacion de la Empresa

Informacion General

Razdn Social: Ferreteria Fabrimar S.A.

Nombre Comercial: Ferreteria y Lubricantes Fabrimar
RUC: 0993056669001

Presidente: Alex Fabricio Anastacio Quinde
Representante Legal: Guisella Selena Anastacio Quinde
Grafico 2: Empresa Fabrimar S.A.

| Ferreterfa & Lubricantes FABRIV A

STANLEY, o/ | ] T s Gy % .

Foto: Local Comercial Ferreteria Fabrimar S.A.- Canton Posorja
Autora: Gonzalez Lugo Jamilex Stefania
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Resefia Historica de la Empresa

La empresa Fabrimar S.A. se dedica a la comercializacion al por mayor y
menor de insumos para la pesca. Ademas, ofrece asesoramiento técnico
para el uso de los productos que expende como: implementos para la
pesca, lubricantes, aditivos y la materia principal para la fabricacion de las
redes de diferentes tamafios.

La empresa cuenta con bodegas y un local amplio donde existe un
espacio para la exhibicion de todos los productos que comercializa.

Ferreteria Fabrimar S.A. surge a raiz de un periodo de veda que dej6 sin
empleo durante tres meses a su fundador, el Sefior Fabricio Anastacio,
tiempo en el que nacié la necesidad de aventurarse a iniciar un negocio
que fuera relacionado con la pesca por su previa experiencia como

tripulante de barco pesquero de oficio y habitante de Posorja.

Es asi que se detecto la oportuna ocasion para proponer comercialmente
la apertura de un negocio que cubra dichas necesidades, con énfasis en
la venta de los lubricantes que permanentemente se usan en las
magquinarias de los barcos dedicados al rubro, ademas de todos los

insumos que conlleva una faena.

Mision

Brindar a la comunidad de Posorja los beneficios que tiene la ferreteria
Fabrimar al ofrecer productos y materiales que cubran las necesidades en
todo lo que tiene que ver con insumos para la pesca y lubricantes en

general y que la ferreteria sea la mejor de Posorja.
Visién

Ser la mejor ferreteria que exista en el mercado local y que cumpla con
los ambitos social y econdmico en Posorja y que todas las personas que
se beneficien directa e indirectamente de la ferreteria Fabrimar, se sientan
plenos; ya sean los colaboradores, proveedores que surten a la ferreteria

y los clientes, todos nos sintamos en plenitud total, brindar un estatus de
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vida en base a lo que es ferreteria Fabrimar y to como duefio, me sienta

pleno y realizado.
Objeto Social

El objeto social de la ferreteria Fabrimar es la comercializacion de
productos, asistencia técnica y asesoria relativa a las actividades e

insumos de ferreteria para el mercado local del canton Posorja.

Valores Institucionales

Responsabilidad: este valor representa el compromiso para cumplir con
las obligaciones de las personas que son parte de una organizacion y a

través de ellos, cumplir con las necesidades de la empresa.

Integridad: este valor representa el cumplimiento de las funciones de
cada persona de manera ética, basado en principios morales que rijan la

cultura de la organizacion.

Trabajo en Equipo: este valor responde al conjunto de acciones aliadas
de todos los miembros de un equipo para el logro de los objetivos

organizacionales.

Productividad: este valor representa la accion conjunta de un equipo de
trabajo de manera organizada para alcanzar mayor nivel de eficiencia y

eficacia.

Eficiencia: este valor representa la capacidad de cumplir con una accion

de manera adecuada.

Objetivos Empresariales

Alcanzar la fidelidad de nuestros clientes y colaboradores en un entorno

laboral que permita un desarrollo eficiente, que cumpla con las
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necesidades de los clientes y beneficie el entorno donde se desarrolla la

misma.

Crecer como empresa a través de la comercializacion de insumos para la

pesca y trabajar para la continua satisfaccion de los clientes en general.

Ubicacion de la Empresa

Gréafico 3: Geolocalizacién de Fabrimar S.A.

Tienda de articulos
para el hogar

(Centro comercial

o

Fuente: Google Maps
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Posorja - Ecuador
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EXPORTADORA DF
[IA Posorja
FABRIMAR
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V

Mercado de

productos del campo 0

UPC- POSORJAY)
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0
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Estructura Organizacional

Gréfico 4: Organigrama de la Empresa

Presidente
Gerente
General
| | | |
Area Area de [Area Comercial
Administrativa Bodega
Asistente I_ Encargado de
| Administrativa Bodega — Vendedorl
|_| Encargado de L] Vendedor 2
Compras
=4 Vendedor 3
Fuente: Fabrimar S.A.
Némina de Empleados
Tabla 2: Némina de colaboradores
NO. Cargo Empleado Antiguedad
1 |[Gerente General Guisella Anastacio 8 afos
2 |Asistente Administrativa |Daniela Ramirez 3 afos
3 |Encargado de Compras |JesuUs Vera 6 meses
4 |[Encargado de Bodega Jairo Suarez 4 afos
5 |Vendedor Ezequiel Zambrano |1 afio
6 |Vendedor Andy Alban 1 afio
7 |Vendedor Joselyn Reina 4 anos

Fuente: Fabrimar S.A.
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Disefio de la Investigacion

Segun (QuestionPro, 2018), “la investigacion de campo generalmente
implica una combinacion del método de observacion de participante,
entrevistas y analisis™, por ello, el presente proyecto sera elaborado en
base a una investigacién de campo, dado que el problema que se desea
solucionar debe ser evaluado conociendo las actuales falencias del
proceso administrativo para la atencion oportuna y pago a proveedores de

la institucion.

Asi mismo, acorde a (Mora de La Bastida, 1994) “la investigacion
bibliografica es la primera etapa del proceso investigativo que
proporciona el conocimiento de las investigaciones ya existentes, de
un modo sistematico, a través de una amplia busqueda de:
informacion, conocimientos y técnicas”, por ello, en el proceso de este
caso, se realizara un disefio de investigacion de tipo bibliografico, dado
que para la propuesta de solucion del problema de investigacion, se

realizard un estudio con referencias en sitios web.

Tipos de Investigacion

Para el proceso de desarrollo de un estudio, existen varios tipos de
investigacibn que pueden ser empleados, tal como se describe a

continuacion:
1. Investigacion Exploratoria

Este tipo de investigaciones permite que se pueda obtener una prevision
del caso a estudiar, para asi tener una somera idea acerca de lo que se
va a desarrollar y permitir que haya una familiarizacion con el tema en
cuestion. Es aplicada cuando se desconoce los antecedentes del caso a
indagar y por ello, se realiza una primera aproximacion al objeto de

estudio.

Es decir, que al tener un avistamiento somero, el resultado de este tipo de

estudio proporcionara al investigador Unicamente informacion basica y
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superficial acerca del tema tratado, paso que es primordial para el
desarrollo de cualquier proyecto.

De esta manera, se puede iniciar el levantamiento de datos basicos que
permitiran bosquejar un precedente acerca del caso en particular que se
desea desarrollar. Es asi que se conocera la informacion referencial,
cualidades y caracteristicas como resultado de un proceso de

observacion.

A partir de este tipo de investigacion, el investigador podra tener una
premisa informativa para desarrollar su proyecto de manera mas profunda
y dedicada. (UniversiaCR, 2017)

Cabe recalcar nuevamente que este tipo de investigacién solucionara
Gnicamente preguntas basicas referente a un tema, dado que el método
es basado en la aproximacion sin la intencion de llegar a conclusiones. (El
Pensante, 2016)

2. Investigacion Explicativa

Este tipo de investigaciones son detalladamente estructuradas para

entender en detalle qué es lo que sucede en el caso sujeto a estudio.

Su intencion es evidenciar para qué, por qué, de qué manera acerca del

caso de estudio.

La finalidad de este estudio es 100% comunicativo y de esta manera,
utilizar todas las herramientas necesarias para exponer la informacion

pertinente, explicando cada uno de los detalles.

Pese a lo citado, es importante establecer que este tipo de investigacion

explicara qué es lo que sucede en el caso de estudio. (Castellanos, 2015)
3. Investigaciéon Descriptiva

Este tipo de investigacion tiene como principal objetivo describir de

manera minuciosa el objeto de estudio.

Es decir, que a partir de esta forma de estudio se pueden conocer

caracteristicas, detalles, funciones, conceptos y procesos en el marco de
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una investigacion. (Martinez, 2015)
4. Investigaciéon Correlacional

Este tipo de investigacion permite que el investigador pueda realizar la
medicion entre dos 0 mas conceptos, que también pueden ser definidos
como variables, identificando en qué punto convergen, sin que esto

conlleve a realizar algun tipo de conclusion que exponga causa y efecto.

Es decir, que este tipo de proceso explica en detalle todas las partes del
objeto de estudio. (Alfaro, 2015)

Para el presente estudio se selecciond el tipo de investigacion descriptiva,
para solucionar el problema administrativo en la ferreteria en donde se
requiere que el personal se capacite, para que pueda ejercer un mejor

desemperfio laboral.

El otro tipo de investigacion que se utilizara es la explicativa, porque en
este caso se debe determinar el nivel de conocimiento con el que cuenta el

personal contratado.

Téabla 3: Universo

Elementos Cantidad
Gerencia 1
Administracion 2
Bodega 1
Ventas 3
Total 7

Autora: Gonzalez Lugo Jamilex Stefania

Métodos de Investigacion

Entre los métodos de investigacion se va a trabajar con el inductivo-

deductivo, porque el problema que hay en la ferreteria se basa en hacer
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una capacitacion con la finalidad de observar, experimentar y comparar

dicha situacion que se va a tratar.

El otro método que se escogid para realizar este proyecto es psicologico
porque se va a capacitar al personal que labora en la microempresa

tomando en cuenta estrategias para llevar a cabo esta accion.

Técnicas de Investigacion

Entrevista: la entrevista es una técnica de recopilacion de informacion
mediante una conversacion profesional, con la que ademas de adquirirse
informacion acerca de lo que se investiga, tiene importancia desde el

punto de vista educativo, (Ferrer, 2010)
Los pasos para formular una entrevista no estructurada son:

e Realizar una entrevista no estructurada.

e Confirmar la apertura y disponibilidad del entrevistado.

e Designar el lugar y hora adecuada para realizar la entrevistar.

e Elaborar un cuestionario tentativo, para ser empleado a manera de
guia con la informacién primordial que se desea obtener.

e Preparar una grabadora (audio, video o ambos) para registrar cada
detalle de la entrevista.

e Realizar a entrevista efectuando cada una de las preguntas de
manera clara.

e Tomar nota de las respuestas en detalle.

¢ Realizar un informe detallado acerca de la entrevista efectuada y la

informaciéon obtenida.

Observacion: es un elemento fundamental de todo proceso investigativo;
en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.
Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia a sido

lograda mediante la observacion. (Ferrer, 2010)

¢ Identificar cuales son los aspectos a observar.

e Determinar cuales son los indicadores para utilizar una guia de
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observacion.

Establecer la escala con la que se aplicara la aplicacion.

Analizar los resultados.

Elaborar un informe detallado que exponga los resultados de la

observacion realizada.

Tabla 4: Herramientas de Investigacion

Técnicas Instrumentos
Observacion Guia — Ficha
Entrevista Formulario

Autora: Gonzélez Lugo Jamilex Stefania

Analisis de Resultados

Analisis de la Entrevista

La técnica de entrevista realizada, se aplicd con la finalidad de conocer la

percepcion del propietario de la empresa Fabrimar S.A. referente a

procesos administrativos y de servicio al cliente, para a partir de ello,

establecer las necesidades de capacitacion de la empresa.

Por lo antes expuesto y acorde a la entrevista realizada al propietario de

empresa Fabrimar S.A., se establecen las siguientes conclusiones:

La administracion afirma que la empresa cuenta con una estructura
administrativa establecida a partir de su creacion hace 9 afios;

El objetivo principal de la administracion es contar con la
aceptacion del publico objetivo a través de la satisfacion plena de
sus necesidades, gestibn que es totalmente apoyada por el
propietario de la empresa;

En cuanto a la deteccion de necesidades de capacitacion, se
determind que se han ejecutado seminarios y talleres referentes a:
servicio al cliente, asesoria técnica de productos y ventas; pero no
existen evidencias de dichos talleres impartidos, medicién de los

mismos o la aplicacion de procesos de retroalimentacion para

38



determinar si la informacion fue correctamente retenida por los
colaboradores.

La administracion considera que los colaboradores no estan
completamente capacitados para cumplir plenamente con sus
funciones por varias razones, entre las que cabe mencionar que el
personal no dominan tacticas de servicio al cliente y ventas.
Tampoco muestran una actitud empatica y cordial para el bienestar
de los clientes.

e La empresa si proporciona las herramientas necesarias para la
ejecucion de cada una de las funciones de sus colaboradores tales
como: material publicitario de los productos disponibles vy
promociones.

¢ No existe un proceso de induccion para los colaboradores.

e Al ingreso de nuevos colaboradores se aplica un test de aptitudes y
se otroga tres meses de prueba para su adaptacion al cargo y
responsabilidades.

e Se considera indispensable que los colaboradores cuenten
totalmente con el perfil requerido para cada puesto, pero no es el
caso, dado que se ha realizado la contratacion de personal que no
cumple con los requisitos completos para cada funcion.

e Se detectd el incorrecto procesamiento de la informacion de

inventarios.
Anélisis de la Ficha de Observacion

Se aplico una guia de observacién en base a parametros generales de las
consignas béasicas de los procesos administrativos que deben ser
aplicadeos en una empresa, analisis del cual se obtuvieron los siguientes
resultados en considerando el nivel de cumplimiento de cad

responsabilidad:

1. Planeacion administrativa

Acorde a los resultados obtenidos se detectd que la mayoria de las
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funciones  correspondientes al proceso de planeacién
administrativa no se estan cumpliendo a cabalidad por parte de la
direccion, como lo son:

e Establecimiento de metas y objetivos

e Definicion de un plan para el logro de objetivos

e Programacion de actividades

e Evaluacion de la situacion actual

e Pre visualizacion de soluciones

e Empleo de herramientas de comunicacion

e Capacitacion de personal

e Disponibilidad de herramientas de trabajo

La falta de planeaciéon de las funciones antes mencionadas,
vislumbra que la ausencia del proceso ocasiona la pérdida de
oportunidades de crecimiento y desarrollo de la empresa y sus
colaboradores; la ineficencia en la ejecuciébn de consignas y
funciones; y el desperdicio de recursos materiales y econdmicos,

asi como de talento humano y tiempo.

Organizacion administrativa
Como producto de la observacion realizada, se detect6 que todas
las funciones correspondientes a los procesos de organizacion
administrativa de la empresa Fabrimar S.A. no han sido cumplidos
a cabalidad o se ejecutan con poca frecuencia, tal como se detalla
a continuacion:

e No se han establecido funciones.

e Las responsabilidades han sido asignadas en muy pocas

ocasiones.
¢ No hay canales de comunicacion establecidos.

e Lajerarquia no esta correctamente establecida.

La desorganizacion dentro de una empresa representa grandes
costos para la institucion ya que el tiempo desperdiciado en

procesos mal ejecutadosno se evidencia de manera inmediata en
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expresiones econdmicas, pero si acarrea retrasos y pérdidas
significativas en cierto periodo.

Direccion administrativa
En respuesta a la consulta empleada acerca del cumplimiento de
las funciones concernientes a los procesos de direccion
administrativa, la guia de observacion permitio evidenciar que dado
el tipo de liderazgo indiferente (1.1) que se ejecuta en la empresa,
no se emplea ninguna clase de lineamiento, lo cual evidencia las
siguientes falencias organizacionales:

e Falta de apoyo por parte de la administracion

e Falta de seguimiento y resolucién de conflictos

e Falta de establecimiento de medidas de control

e [Falta de motivacion del personal

Esto quiere decir que el tipo de liderazgo, por lo basico y lineal que
es, no permite que la empresa surga y crezca, dado que las

activiades y procesos realizados son totalmente primitivos.

Control administrativo
Finalmente, los resultados de la medicion del nivel de cumplimiento
de los procesos de control administrativo, mostré que el 100% de
dichas funciones no son cubiertas, dado que:

¢ No se evalla el desempefio de los trabajadores

¢ No se aplican técnicas de retroalimentacion

e Las operaciones no son evaluadas

e No se realizan los ajustes necesarias para solucionar

conflictos

Dichos fallos impiden la generacion de un proceso de revision en el
que se puedan detectar las causas de cada conflicto y las
consecuecias de los mismos, para aplicar los correctivos

necesarios.
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Diagnéstico del caso de estudio

Con sustento en los resultados obtenidos con la aplicacion de la

entrevista y la ficha de observacion, se establecen las siguientes

afirmaciones diagndsticas:

1.

La empresa Fabrimar S.A. no cuenta con una estructura
administrativa orrectamente establecida.

La direccion desconoce la forma correcta de orientar sus procesos
administrativos como resultado de un inicio de actividades de forma
empirica.

La direccién no cuenta con un mapa de procesos administratvicos.
La direccibn no ha establecido canales de comunicacion que
permitan sostener fluidez entre las consignas encomendadas y las
acciones realizadas.

Los trabajadores no cuentan con delimitacion en sus funciones.

Los trabajadores no cuentan con el perfil requerido para la
realizacion integra de sus responsabilidades.

Los trabajadores no han recibido un proceso de capacitacion
acorde a sus funciones y al logro de los objetivos de la
administracion.

La administracion necesita aplicar inmediatamente correctivos en
todos sus procesos administrativos.

Los trabajadores requieren de manera urgente un plan de
capacitacion de procesos administrativos y servicio al cliente.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Plan de Capacitacion

Como solucion al problema de investigacion se planteara un plan de
capacitacion inductivo y correctivo tanto para el propietario como para los
colaboradores de Fabrimar S.A. segun el resultado obtenido de la
aplicacion de las distintas técnicas empleadas para el desarrollo del

presente proyecto.

La determinacion de la necesidad de aplicar un plan de capacitacién para
la empresa solventara las falencias detectadas por la ausencia de

conocimientos empresariales basicos.

Dicho plan, sera presentado a través de la matriz 5W2H, misma que
cuenta con la estructura necesaria para planificar un proceso légico para
demostrar los requerimientos minimos de capacitacion para la empresa,
respondiendo con una solucién puntual al planteamiento del problema de

investigacion.

La evaluacion realizada para determinar las necesidades de capacitacion
abarca los siguientes temas:

e Procesos administrativos: planeacion y organizacion

e Atencidn al Cliente

La finalidad de la aplicaciéon de dicho plan es establecer un proceso de
capacitacion estandar para todos los colaboradores incluyendo al gerente
0 propietario en cuanto a procesos administrativos y asi mismo, técnicas
de atencion al cliente para que la empresa pueda alcanzar su mision y

vision.
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El plan podré ser implementado inmediatamente y debera ser establecido
como parte del sumario de capacitacién para cualquier colaborador de la

empresa.

A continuacion se presenta el objetivo del plan de capacitacion a

implementarse en la empresa Fabrimar S.A.
Objetivo general

Establecer de forma organizada los topicos a impartir a todos los
colaboradores con la intencion de mejorar el proceso interno de la

empresa y el servicio al cliente ofertado.

Objetivo especificos

e Mejorar el nivel de competencia de los colaboradores
¢ Impulsar la mejora continua del equipo de trabajo

e Fomentar la participacion activa de todo el capital humano

Alcance

El presente plan de capacitaciones se direcciona al logro de una efectiva
ejecucion de los procesos administrativos y la oferta de un servicio al
cliente de calidad que se sume de manera activa al logro de los objetivos

empresariales.
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Tabla 5: Modelo de planificacion

MATRIZ 5W2H
Tema Objetivo Localizacién Frecuencia Personas Método Costo
,Qué? ¢,Por qué? Doénde? ;Cuando? ¢, Quién? ,Como? ,Cuanto?
$ 1.500,00
Coaching
empresarial
Aportar Se
Implementacién | conocimientos implementara un Todo el personal $ 150'_90
y desarrollo del basicos y programa de | t? inario d Alimentacion e
proceso de practicos . capacitacion | Ju€'aboraen Seminario de hidratacion
. Instalaciones de . Fabrimar S.A., capacitacion
capacitacion referente a . que sera : ; $ 110,00
Fabrimar S.A. . incluyendo al presencial y
para los procesos ejecutado tres Impresora
. TOCESE : gerente o grupal. P
trabajadores de | administrativos y dias a la ropietario multifuncién
Fabrimar S.A. servicio al semana durante prop ' $  70.00
cliente. tres meses. Papelerfa y
suministros de
oficina

Autora: Gonzélez Lugo Jamilex Stefania

45



*Contenido del Plan de Capacitacién: servicio al cliente y procesos

administrativos.

Tabla 6: Contenido del plan de capacitacion

TEMA CONTENIDO OBJETIVO
Determinar y promulgar las metas de la
organizacion a corto, mediano y largo plazo.
Establecer metas para cada colaborador,
indicandole de qué manera su aporte suma al
logro colectivo.
Conocer y aplicar nuevos enfoques de
planificacion administrativa.
rIiset{'i\ablecer de qué manera se alcanzara dicha Lograr las
‘ metas de la

Planificacion
administrativa

Establecer una relacién sélida entre la direccion y
los colaboradores.

organizacion
con trabajo en

Generar apertura y confianza para los equipo.
colaboradores a fin de permitir que la informacion
fluya.
Brindar constante apoyo a los colaboradores para
gue se sientan respaldados.
Establecer estrategias que permitan mantener a
los trabajadores motivados y direccionados hacia
el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
Determinar el perfil laboral de cada cargo.
Determinar las areas basicas de la empresa.
Aplicar técnicas de analisis organizacional para la
optimizacion de los recursos de la empresa. Guiar la
Determinar qué tareas se deben realizar y como| gestién de los
Organizacion >€ hacen. - trabajadores:
administrativa Inv!tar a los colaboradore_s a participar que, como,
activamente de la toma de decisiones. cuando y
Estructurar la forma en que debe ejecutarse cada | donde realizan
proceso con la finalidad de4 respetar un orden| cada tarea.
que pueda ser evaluado posteriormente.
Aplicar técnicas de organizacion administrativa
para la correcta ejecuciéon de procesos.
Determinar como es el tipo de cliente objetivo de
la  empresa: caracteristicas, estiio de Impartir
comunicacion, objeciones, preferencias, etc. pa
conocimientos,
At ., Identificar los conflictos que suelen presentarse técnicas y
en_C|on al con mayor frecuencia y determinar una solucion tendencias
Cliente gue pueda ser empleada con agilidad.. para la gestion
Conocer de qué manera atender las necesidades | de servicio al
de los clientes de manera eficiente. cliente.

Implementar habilidades de negociacion.

Autora: Gonzélez Lugo Jamilex Stefania
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Conclusiones

Se fundament6 tedricamente los procesos administrativos y de
capacitacion.

Se determiné que las operaciones de Fabrimar S.A. han sido
realizadas de manera empirica, motivo por el que se deduce que la
direccién no ha implementado procesos administrativos.

Los procedimientos administrativos actualmente empleados en la
empresa Fabrimar S.A. no se encuentran estandarizados ni
esquematizados.

El servicio al cliente ofertado presenta varios desfases dada la falta
de capacitacion, evaluacion y control, etc.

No existe un canal de comunicacion establecido correctamente que
permanezca activo e invite al dialogo.

La empresa cuenta con el personal necesario para su gestién
diaria, pero dichos colaboradores no cuentan con los
conocimientos requeridos.

Las falencias que han sido detectadas en el proceso de desarrollo
del presente estudio han determinado que pese a contar con el
personal necesario, los perfiles de dichos colaboradores no se
ajustan a las necesidades de la empresa.

No existe un perfil laboral determinado para cada cargo.

La direccion no brinda el apoyo y acompafamiento
correspondiente a sus colaboradores, por ende, los trabajadores no
se sienten apoyados y en caso de tener algun tipo de conflicto o

duda, no lo comunican.
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Recomendaciones

Adoptar el plan de capacitacion propuesto para formar a los
colaboradores y propietario con conocimientos basicos vy
necesarios de procesos administrativos de planificacion vy
organizacion, y atencién al cliente.

Realizar la delimitacién y asignacion de responsabilidades.

Crear el perfil laboral de cada cargo.

Motivar a los trabajadores de manera constante, generar confianza
y empatia.

Habilitar canales de comunicacibn de manera permanente que
permita que la informacion fluya.

Realizar evaluaciones periddicas que detecten si los objetivos a
corto plazo han sido alcanzados, como se sienten los
colaboradores con los cambios implementados y realizar las
acciones correctivas pertinentes.

El presente proyecto es sugerida como referencia a futuros
trabajaos similares que aspiren la incorporacion de buenas
practicas empresariales para empresas que presenten falencias
basicas administrativas o en las que su direccion haya sido iniciada
de manera empirica.

Asi mismo, se recomienda al utilizacion de la matriz 5SW2H, dado
gue permite plantear de manera sencilla y puntual las posibles
soluciones ante una problematica similar a la expuesta en el

presente proyecto.
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Anexos:
FICHA DE OBSERVACION
Lugar:

Dia:
Hora de Inicio: Hora de Fin:

Objetivo: Evidenciar las falencias administrativas de la ferreteria Fabrimar

CUMPLE FRECUENCIA
Q
) o
INDICADOR s | § 8| s
st |NnO| E| &S| 8| <
[<5} => >
7] 3 < =
O

PLANEACION

Establecimiento de metas y objetivos

Definicion de un plan para el logro de objetivos

Programacion de actividades

Evaluacion de situacion actual

Pre visualizacion de soluciones

Empleo de herramientas de comunicacion

Capacitacion de personal

Disponibilidad de herramientas de trabajo

ORGANIZACION

Establecimiento de funciones

Asignacion de responsabilidades

Establecimiento de canales de comunicacion

Establecimiento de jerarquia

DIRECCION

Apoyo por parte de la administracion

Seguimiento de conflictos

Resolucion de conflictos

Establecimiento de medidas de control

Liderazgo positivo

Motivacion de personal

CONTROL

Evaluacion de desempefio

Retroalimentacion

Evaluacion de operaciones

Ajustes pertinentes

Corregir errores
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CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

DATOS INFORMATIVOS

FECHA:

LUGAR:

HORA DE INICIO: HORA DE FIN:

ENTREVISTADOR: Jamilex Gonzalez Lugo
ENTREVISTADO: CARGO:

OBJETIVO: Determinar el nivel actual de conocimiento de los
trabajadores de la empresa Fabrimar S.A. referente a procesos
administrativos y servicio al cliente para establecer las necesidades

de capacitacion de la empresa.

FORMULARIO:
1. ¢, Cual es su cargo y hace cuanto tiempo lo desempefia?
2. En su opinién, ¢la empresa cuenta con una estructura

administrativa establecida?

3. En su opinién, ¢la direccién de Fabrimar S.A. apoya el logro de

los objetivos la empresa? ¢De qué manera?

4. ¢Ladireccién de la empresa ha realizado un diagndéstico de las

necesidades de capacitacion? ¢De qué manera lo han realizado?
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5. ¢cConsidera que los trabajadores de Fabrimar S.A. estan

capacitados para cumplir con sus funciones? ¢Por qué?

6. En su opinion, ¢los trabajadores cuentan con las habilidades

necesarias para realizar sus funciones? ¢Por qué?

7. En su opinidn, ¢los trabajadores cuentan con las herramientas

necesarias para realizar sus funciones diarias?

8. ¢La direccion realiza algun tipo de induccidn en el ingreso de

un nuevo trabajador ala empresa? ¢En qué consiste?

9. El proceso de capacitacion en mencidon ¢cuenta con un

periodo de pruebay evaluacién? Detalle.

10. ¢Considera necesario que los trabajadores cuenten con el

perfil necesario para el cumplimiento de sus funciones? ¢Por qué?
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11. ¢Hadetectado alguna falencia en los procesos administrativos

gue realizan los trabajadores? Detalle cuéles son.

12. En su opinidn, ¢las falencias en mencion son producto de la

falta de capacitacion?

13. ¢Qué cambios cree pertinentes para que los procesos
administrativos de la empresa permitan el logro de los objetivos de

Fabrimar S.A.?
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