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TITULO DEL PROYECTO

PROCESO ADMINISTRATIVO Y RENDIMIENTO LABORAL: CASO

FERRETERIA TONSUPA 1



RESUMEN

El proceso administrativo es un conjunto de elementos empresariales clasificados por
etapas con los cuales una empresa gestiona sus recursos para el logro de los objetivos
organizacionales. Una adecuada gestién de los procesos administrativos incide en que se
evidencie un buen rendimiento laboral, que es el nivel de competencia y eficiencia de los
empleados en una empresa. En la ferreteria Tonsupa 1 del cantén Atacames en la provincia
de Esmeraldas se evidencia ciertas falencias de procesos y administrativas especialmente en
la capacidad de emitir comunicacion de los directivos hacia los empleados no estimulando
la interaccion de manera activa, incumpliendo con uno de los principios empresariales de
integracion. Esta investigacion tiene como objetivo establecer como inciden los procesos
administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferreteria mencionada. La
metodologia es de tipo exploratoria analitica con los métodos inductivo, deductivo, analitico,
las técnicas aplicadas son la encuesta dirigida a una poblacion de 10 empleados de la
ferreteria y una entrevista al gerente propietario de la misma, donde se pudo tener obtener
importante informacién ofrecida por la gerencia, donde menciona, ademas, que el
rendimiento de los empleados es bueno y satisface las necesidades de la empresa, por otra
parte los empleados consideran que su rendimiento es bueno. Sin embargo, se considera que
existe la necesidad de mejorar la parte comunicativa y de planeacién de la empresa, para lo
cual se plantean diversos lineamientos para que se fortalezca la gestion administrativa y el

rendimiento laboral en la ferreteria Tonsupa 1.

Palabras clave: Proceso administrativo, rendimiento laboral, ferreteria, organizacion.



ABSTRACT

The administrative process is a set of business elements classified by stages with which a
company manages its resources to achieve organizational objectives. Adequate management
of administrative processes has an impact on good labor performance, which is the level of
competence and efficiency of employees in a company. In the Tonsupa hardware store in the
Atacames canton in the province of Esmeraldas, there is evidence of certain process and
administrative shortcomings, especially in the ability to issue communication from managers
to employees, not stimulating interaction in an active way, failing to comply with one of the
business principles of integration. The objective of this research is to establish how the
administrative processes affect the work performance of the workers of the mentioned
hardware store. The methodology is of an analytical exploratory type with the inductive,
deductive, analytical methods, the techniques applied are the survey directed to a population
of 10 employees of the hardware store and an interview to the manager owner of the same,
where it was possible to obtain important information offered by the management, where it
mentions, in addition, that the performance of the employees is good and satisfies the needs
of the company, on the other hand the employees consider that their performance is good.
However, it is considered that there is a need to improve the communicative and planning
part of the company, for which several guidelines are proposed to strengthen the

administrative management and labor performance in the hardware store Tonsupa 1.

Key words: Administrative process, labor performance, hardware store, organization.



I. INTRODUCCION

Una empresa necesita de tener definidos sus procesos administrativos por los lideres de
las empresas en la busqueda de sus objetivos organizacionales. Se plantea para tener un
mejor control sobre las actividades de la organizacion y obtener el producto o servicio final
de manera eficaz promoviendo el mejor aprovechamiento de los recursos para maximizar el

rendimiento laboral y productivo.

En este sentido toda empresa tiene entre sus metas lograr que su organizacion crezca y
adquiera la solidez en el mercado, ser reconocida por su marca con miras a la expansion. En
el caso de las Pymes, esta concepcidn no es ajena, resultando en un esfuerzo constante por

incrementar el nivel de ventas y consolidar la empresa destacando frente a los competidores.

Los procesos administrativos no bien definidos, produce que existan fallas en la direccion
de una empresa, y que incidan directamente en el rendimiento de los empleados, ya que sin
una adecuada direccién no se aprovechan completamente los recursos y el potencial que
tiene la empresa, de tal manera que constituye una herramienta importante para la eficiencia
organizacional, debido a que por medio de esta se entiende el proceso y estado de los
proyectos que se desarrollan en una empresa brindando informacién no financiera referente

a los procesos de produccion y desarrollo.

En esta investigacion, se propone establecer como inciden los procesos administrativos
en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1 del canton Atacames
en la provincia de Esmeraldas. La ferreteria es un negocio establecido con 36 afios de
funcionamiento, es parte del franquiciado de Disensa y tiene por nombre comercial Tonsupa

1. La hipétesis principal de la investigacién es que mediante correctos procesos



administrativos la motivacion a los trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1 aumentara e

influird en cuanto al buen rendimiento laboral.

La metodologia utilizada es de tipo exploratoria analitica usando los métodos inductivo,
deductivo, analitico. En las técnicas de investigacion se aplica la encuesta a una poblacion

de 10 empleados de la ferreteria y una entrevista al gerente propietario de la misma.

Mediante el analisis FODA se pudo conocer cuél es la situacion actual de la ferreteria con
respecto a las variables de estudio, para asi reafirmar, redisefiar, y proponer estrategias que
aseguren el éxito empresarial del negocio y asi esta pueda tener un crecimiento y una mejor
gestion administrativa en el mediano plazo. El aporte por lo tanto sera para el negocio en si,

que serd facilitada por el profesional investigador.

Con la encuesta a los empleados se consideran preguntas enfocadas en conocer si la
administracion de los procesos administrativos es la adecuada y si responde a los objetivos
organizacionales, asi como de conocer la percepcion del rendimiento laboral que tienen en
la empresa. Se contrasta estos resultados con las consideraciones de la gerencia, a quien se
le aplico una entrevista para conocer si el control administrativo influyé en el desempefio
laboral de los empleados y si se estd llevando una adecuada administracion de estos

componentes.

Se concluye que en la ferreteria Tonsupa 1 se ha identificado ciertas falencias que inciden
en la gestion de los procesos administrativos, especialmente en la parte comunicativa y de
seguimiento y control, sin embargo, el rendimiento laboral de los empleados es bueno,
informacion que fue corroborada por la gerencia, por lo que se tendria la necesidad de

fortalecer los componentes débiles que se han detallado.



I1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

2.1 Definicion del problema

Las ferreterias son consideradas como uno de los segmentos comerciales de mayor
demanda y presencia en el mercado, pero aun asi tienen presente que debido a los malos
procesos que se desarrollan internamente en las organizaciones producen administraciones

ambiguas y los efectos de estas pueden llevarlas incluso a la quiebra.

En base al estudio macroeconomico realizado por la Subgerencia Nacional de
Planificacion y Estudios del Banco Central de Ecuador, las actividades que aportan
significativamente al PIB en el pais son: servicios (34%), comercio (11%), manufactura
(11%) y en menor proporcion se encuentran las actividades de construccion, petrdleo y
minas, agropecuarias (10%), y finalmente transporte, electricidad - agua y otros sectores

representan el 17 (BCE, 2015).

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC (2017) el sector ferretero tuvo
una importante contraccion en el tltimo afio. Al ser un sector altamente susceptible a los
ciclos econdémicos, desde el 2010 habia experimentado una expansion, de mano del
crecimiento sostenido del PIB, lo cual se mantuvo hasta el 2014. Sin embargo, la
construccién ha sido uno de los sectores mas afectados por la desaceleracion y las malas
administraciones: se observa un declive de su valor agregado bruto del 1,7% en 2015 y del

8,9% en 2016.

Direccionar una empresa conlleva diversas responsabilidades que los directivos deben
cumplir, estas se enmarcan en la definicion adecuada de la planeacién, organizacion,

direccién y control que se aplica en la empresa, establecido en el proceso administrativo,



esta es una herramienta de gestion que las organizaciones aplican para alcanzar sus objetivos

propuestos.

Los problemas que se evidencian a nivel nacional referente al sector ferretero, también
se observan en la ferreteria Tonsupal del canton Atacames, las dificultades que existen estan
relacionadas al deficiente cumplimiento de actividades, causado por malos procesos
administrativos, provocando un desequilibrio en la parte interna de la organizacion, las
causas que se dan a notar a este problema es la toma de decisiones errénea de parte del
personal administrativo de la ferreteria y esto a su vez incita a las deficientes relaciones
personales, provocando directa e indirectamente el bajo rendimiento laboral de parte de los
trabajadores desmotivandolos y causando que no cumplan con las funciones delegadas a

cada uno de ellos afectando a la atencién al cliente en este caso.

Dentro de la gestion administrativa inciden factores que afectan a la empresa estos pueden
ser, motivacion, la falta de personal altamente calificado, compromiso, clarificacion los
objetivos entre otros. Por esto la pérdida del enfoque hacia las metas, lo que conlleva a que
el desempefio laboral se ve deteriorado y a su vez la empresa mengle en varios aspectos
tantos internos como externos, haciendo que pierda competitividad. La deficiente
comunicacion interna ha provocado que el personal de las diferentes areas no realice su
trabajo adecuadamente, debido a que existe un escaso control por parte de los superiores y
de todo lo referente al proceso para ofrecer el producto de calidad con el fin de satisfacer los

requerimientos y necesidades del cliente.

Independientemente del modelo de rendimiento que consideremos, es innegable que hay
factores que afectan a nuestro rendimiento laboral, en primer lugar la motivacion sin duda

es uno de los factores claves que inciden en el desempefio laboral, y cuando no se respira un



buen clima organizacional el rendimiento baja considerablemente, otro factor determinante
para un buen rendimiento es la comunicacion esta demostrado que aquellas organizaciones
en las que la comunicacién es abierta y fluye en todas las direcciones, los trabajadores son
maés felices y rinden mas por lo tanto de la correcta gestion y direccion dependera el éxito o
fracaso de la misma, especialmente en esta época donde el conocimiento generado por

el capital humano es una de las principales fuerzas productivas.

En muchas empresas el rendimiento laboral insuficiente incide en que no se lleven a cabo
los procesos internos de forma satisfactoria, que, por supuesto ocasiona un estancamiento en
el crecimiento de la organizacion, ocasionando perdidas a la misma, esto se da en una

empresa que no realiza una buena gestion del talento humano.

A pesar de que todo empresario busque y persiga la finalidad del crecimiento empresarial,
si no aplica las herramientas de gestion adecuados respecto al proceso administrativo y su
incidencia en el rendimiento laboral, obtendra diversos reveses en la empresa que agilitaran

el fracaso de sus aspiraciones.

En la ferreteria Tonsupa 1 del canton Atacames se desconoce si se aplica un adecuado
proceso administrativo, si estan establecidos en su reglamento interno y si poseen
lineamientos para mejorar la administracion del negocio. De igual manera resulta necesario
conocer el rendimiento laboral de los empleados y se este se relaciona con la aplicacion o no

de un adecuado proceso administrativo.



2.2 Formulacion del problema

Problema principal:

¢Como inciden los procesos administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores

en la ferreteria Tonsupa 1?

Preguntas derivadas - sub preguntas

¢Como realizar un diagndstico de la situacion actual de la ferreteria Tonsupa 1 en el

cantén Atacames?

¢De qué manera el control administrativo influye en el desempefio laboral de los

trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1?

¢Cuéles son los lineamientos estratégicos que permitiran fortalecer los procesos

administrativos y el rendimiento laboral de la ferreteria Tonsupa 1?

2.3 Delimitacion del problema

Contenido: Procesos administrativos
Clasificacion: Rendimiento Laboral

Espacio: Ferreteria Tonsupa 1, Atacames - Esmeraldas
Poblacion: Propietarios y personal de la ferreteria

Tiempo: 2020
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I11. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

e Establecer como inciden los procesos administrativos en el rendimiento laboral de

los trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1.

3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico de la situacion actual de la ferreteria Tonsupa 1, en funcion
de la planificacion, organizacion, direccién y control.

e Analizar si el control administrativo influye en el desempefio laboral de los
trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1.

e Plantear cuales son los lineamientos estratégicos para fortalecer los procesos
administrativos y rendimiento laboral de la ferreteria Tonsupa 1, en funcion a los

resultados obtenidos en el problema investigado.
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IV. JUSTIFICACION

Toda empresa necesita de herramientas de gestion necesarias para llevar el control interno
de las actividades y procesos que determinan el éxito de la organizacién. Una de estas
herramientas recae en aplicar un adecuado proceso administrativo, y asi conocer cuéles son

los elementos que la integran para que la empresa funcione de forma l6gica y ordenada.

El motivo de realizar esta tesis es para conocer como inciden los procesos
administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferreteria Tonsupal, para
esto se realizo un levantamiento de informacion y posterior analisis para determinar los
problemas mas relevantes que se presentan actualmente en la parte operativa y
administrativa lo cual permitio obtener un diagnostico de la situacion actual de la ferreteria

en estudio.

El éxito de la ferreteria Tonsupal depende de la responsabilidad y efectividad de todo el
personal de llevar buenos procesos administrativos, ya que estos favorecen que se generen
buenas conductas, solucion de conflictos, mayor efectividad, cumplimiento de objetivos y
una mejora en las habilidades de los trabajadores al momento de trabajar en equipo y asi
ayudar a implementar estrategias y afinar la eficacia promoviendo el buen rendimiento

laboral de aquellos trabajadores que les ha afectado el impacto de malas administraciones.

La investigacion tiene un grado de importancia metodoldgica porque se esta realizando
con informacidn actualizada ya que se estan conociendo de cerca los problemas que presenta
la ferreteria Tonsupal del canton Atacames en sus procesos administrativos, ya que al no
tener personal suficientemente capacitado se pueden presentar irregularidades en la

organizacion y por lo tanto se genera gran debilidad y esto no logra aportar al progreso y
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desarrollo de la institucion, es decir no logra alcanzar sus requerimientos de una forma

eficiente y eficaz.

Se justifica en la practica ya que el proceso investigativo que se realiza tiene como fin
ayudar a fortalecer los procesos administrativos de la ferreteria, y asi mismo poder contribuir
a su desarrollo mediante la aplicacién de las bases tedricas que fundamentan esta
investigacién mediante el estudio de sus variables y de esta manera beneficiar directamente

a los trabajadores de la ferreteria Tonsupal del canton Atacames.

Se justifica tedricamente bajo la concepcion de que el proceso administrativo es un
elemento clave aplicado para fortalecer los procesos internos de una organizacion, y asi se
puede tener una mayor rentabilidad, asegurando su permanencia en el mercado. Para esto es
necesario hacer un diagnodstico de como se presentan los procesos administrativos en la
empresa, y asi poder detectar puntos criticos que necesiten ser mejorados mediante la

aplicacion de estrategias definidas por la direccion.

Otros de los componentes importantes en una empresa, es por supuesto, el recurso
humano, ya que es este quien se encarga de llevar a cabo las actividades internas para que la
empresa funcione acorde a lo planificado, en este sentido el rendimiento laboral se refiere a
la calidad de la ejecucion de las tareas que un empleado tiene dentro de la empresa y que

determina en gran magnitud que se logren los fines establecidos.

Por lo tanto, en esta investigacion se conoceran los aspectos principales del proceso
administrativo aplicado en la ferreteria Tonsupa 1 del canton Atacames, ademas de las
caracteristicas del rendimiento laboral de sus empleados, mediante la identificacion de
falencias que conlleven a proponer lineamientos estratégicos que le permitan mejorar sus

procesos y fortalecer el rendimiento laboral.
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El beneficio serd directo a la empresa mencionada, ya que se emitirdn resultados de la
situacion administrativa con respecto a sus procesos y el nivel de rendimiento de sus
empleados, que seran valiosos datos para los propietarios en la toma de decisiones enfocadas

en el mejoramiento empresarial.
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V. MARCO TEORICO

5.1 Antecedentes

Campoverde (2016) menciona en su tesis titulada “Gestion organizacional para mejorar
el desempefio laboral en la ferreteria Colombatti de la ciudad de Babahoyo” presentada a la
facultad de direccién de empresas carrera de administracion de empresas y negocios de la
Universidad Regional Auténoma de los Andes Uniandes — Babahoyo, cuyo objetivo fue el
disefiar un plan de gestion organizacional que mejore el desempefio laboral de la ferreteria,
en el cual aplicé una metodologia paradigmatica cualitativa y cuantitativa, es decir, cuali-
cuantitativa, donde propone un sistema gerencial, que se busca concentrarse en aquellos
objetivos factibles de lograr con las oportunidades y amenazas que ofrece el entorno, los
cuales combinados con las normas de calidad proporcionan la base para que la empresa tome

mejores decisiones en el presente y evitar 10s riesgos.

Rodriguez, Blandon & Aguilera (2018) en su investigacion “Efecto del proceso
administrativo en el comportamiento organizacional de la micro financiera CEPRODEL”
presentada a la Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, cuyo objetivo fue evaluar el
efecto del proceso administrativo en el comportamiento organizacional, mediante una
descriptiva, obteniendo como resultados que los trabajadores de la micro financiera no tienen
una conciliacion entre la vida laboral y personal, por lo que esto desmotiva a cumplir con

eficiencia y eficacia los objetivos de la organizacion.

Ora (2019) en su investigacion de grado titulada “Proceso administrativo y productividad
laboral en el restaurante Granja Azul. Santa clara — Lima, 2019” presentada a la Universidad
Cesar Vallejo, tuvo como finalidad determinar la relacion entre las variables mencionadas,

la metodologia utilizada fue de disefio correlacional con un enfoque cuantitativo, los
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resultados indican que existe correlacion baja significativamente directa entre el proceso
administrativo y la productividad laboral, confirmada por la prueba estadistica Rho de
Spearman con un coeficiente de correlacion de 0,234 con un nivel de significancia bilateral

de 0.11.

Palacios y otros (2019) en su articulo “El clima laboral y su relacion con el rendimiento
del personal administrativo de los distritos de salud de la Provincia De Manabi —Ecuador”
publicado en la Revista Observatorio de la Economia Latinoamericana, cuyo proposito fue
determinar la relacion que tiene el “Clima laboral con el rendimiento del personal
administrativo, aplicando una metodologia enfoque cuantitativo y un disefio descriptivo
correlacional, en donde demostraron una correlacion significativa en sus variables de
estudio, por lo que determinan que el clima laborales un factor fundamental dentro de las
organizaciones, y que de acuerdo a la percepcion que tenga el personal sobre el entorno

donde labora, su rendimiento puede ser positivo o negativo.

5.2 Bases tedricas

El presente trabajo se fundamenta en las bases tedricas de Henry Fayol (1996), el cual se
distinguio por su enfoque sistémico integral, es decir, sus estudios abarcaron todas las esferas
de laempresa, ya que para Fayol era muy importante tanto vender como producir, financiarse
como asegurar los bienes de una empresa. En fin, la organizaciéon y sus componentes se

consideraban como un gran sistema interdependiente, como clientes internos.

De igual manera Chiavenato (2011) contribuye al definir el desempefio laboral
comentando que es la eficacia que demuestra el colaborador al realizar su trabajo, la cual
esta resulta necesaria en las empresas, por ende, esta se convierte en una ventaja competitiva

para las empresas en la actualidad.
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Robbins & Coulter (2014) en su libro Administracion sostienen que “La administracion
es la que tiene el mandato en cuanto a la coordinacion y supervision de actividades de todo
del personal de una institucion de tal forma que estas se lleven a cabo de manera eficiente y
eficaz, por medio de la planeacion, organizacion, direccion y control, y esto a su vez dirige

a alcanzar los propositos establecidos por la organizacion” (Pag., 8).

5.2.1 Administracién

Administrar, del latin administrare, significa etimologicamente servir. En este sentido, la
administracion puede caracterizarse como la actividad de servir a otro, de ocuparse de las
mercancias de otro, de ocuparse de las empresas de otro. Asimismo, administrar significa
ocuparse de los propios asuntos. Centrarse realmente en la gestion de las mercancias y los
bienes propios. Administrar también significa controlar o supervisar. Significa coordinar las
determinaciones de una organizacion, de una asociacion, de un area local, de una ciudad, de
un pueblo, de un grupo, para que se cumplan sus objetivos o propoésitos y su fomento y

prosperidad (Ramirez & Ramirez, 2016).

La administracion es responsable de la presentacién de al menos un individuo en el
trabajo, las organizaciones tienen drdenes y objetivos ajustados a su vision, mision y
objetivos vitales, y la capacidad de avance de las organizaciones es el factor principal para
desarrollar y unir con el pedazo del pastel. Posteriormente, las organizaciones fomentan
grandes conexiones entre sus trabajadores, clientes, proveedores y complices son variables
decisivas en la dindmica y solidificacién empresarial (Briones, Guanin, Morales, & Bajafia,

2019).

Es entonces pertinente que las organizaciones reflexionen dentro de su sistema

corporativo y modelo de gestion los distintos componentes que conforman la ayuda en las
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organizaciones y los diversos modelos hipotéticos que se han creado hasta ahora como
estructura para la asignacion, planificacion y ejecucion de procedimientos que fortalezcan la

atencion al cliente como una oportunidad para trabajar en la ejecucion agresiva.

5.2.1.1 Definicién

La Administracion (etimologia: del latin ad, hacia, direccion, tendencia, y minister,
subordinacion, obediencia) es la ciencia social y especializada responsable de la ordenacion,
asociacion, direccion y control de los activos (humanos, monetarios, materiales, mecanicos,
de informacion, etcétera) de una asociacion, con la plena intencion de obtener la mayor
ventaja concebible; esta ventaja puede ser financiera o social, dependiendo de los puntos

buscados por la asociacion (Manago, 2016).

Hay autores que comprenden la administracion como una propiedad selecta de la
organizacion, algunos la manejan como un proceso innato a sus capacidades, otros le asignan
la clasificacion de ciencia, método o destreza; esta carga de enfoques es sustancial en razén
de que reaccionan a una instantanea especifica de la vida, en realidad. Hernandez (2015)
considera que la administracion, en el ejemplo principal, es un movimiento excepcional y
Unicamente humano, ya que el hombre lo crea a traves de todo un proceso de pensamiento,
y no como una reaccion de actualizacion. Como elemento humano estara en general
controlado por los atributos y el caracter de la persona que lo crea, de esta manera, puede en
ocasiones mostrarse como una idea de trabajo, utilizando estrategias de inspiracion e

iniciativa.

Gallardo (2017) sefala que el término gestion alude al proceso de cumplir un objetivo de

manera adecuada y productiva, a través de otros y junto con ellos, utilizando los activos que
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tienen accesibles, bajo pasos especificos caracterizados que ayudan a cumplir los objetivos

autoritarios.

5.2.1.2 Teorias sobre la administracion

Toda teoria es la consecuencia del auténtico entorno social en el que se desarrolla. No
escapa a ello la hipétesis de la administracion, que surge como consecuencia de las
exigencias sociales de mediados del siglo XX. En todo caso, sus establecimientos fueron
creados en un proceso letargico que partio del segundo exacto donde el hombre requeria de
la participacion de uno mas para realizar ejercicios especificos enfocados a su recurso, lo

cual no era posible solo (Medina & Avila, 2015).

Hacia finales del siglo XIX 'y principios del XX, el desarrollo de nuevas organizaciones
y el problema de ir a lo ideal los problemas que estas organizaciones enfrentaron, crearon la
necesidad de administrar con niveles mas significativos de adecuacion. Los problemas
derivados de la decepcion laboral, la actividad de los engranajes, el mal uso extremo de los
activos, entre otros, llamaron la atencion de los ejecutivos y propietarios. Se noto la ausencia
de informacion para reaccionar a las nuevas demandas, por lo que se pensé en pasar de una
gestion administrativa Unicamente exacta, a un estilo de administracion con una metodologia

I6gica.

Ello dio lugar al surgimiento de corrientes de gestion preocupadas por atender -entre
otras- las cuestiones referidas anteriormente. Posteriormente, hacia principios del siglo XX,
surgieron dos corrientes de gestién ampliamente conocidas en este ambito. Una de ellas
creada en Estados Unidos a través de Frederick W. Taylor, que se conoce como la Escuela
Cientifica de Administracion. Asimismo, en Europa surge la Teoria Clasica, encabezada por

el francés Henri Fayol. La Escuela de Administracion Cientifica se concentré en la
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justificacion del trabajo, mientras que la hipdtesis tradicional esperaba construir la
competencia de la organizacion debido a su asociacién y las normas generales de gestion

con bases légicas (Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2016).

5.2.1.3 Importancia

La administracién es una accién de mayor trascendencia dentro del quehacer de cualquier
organizacion, ya que alude al establecimiento, bisqueda y cumplimiento de objetivos. El
establecimiento y cumplimiento de objetivos son tareas de prueba y utilidad para cualquier
tamafo de organizacion, y encontraremos que los obstaculos administrativos que se nos
presentan para avanzar son basicamente los mismos en una amplia gama de acciones

empresariales (Arteaga, Intriago, & Mendoza, 2016).

De igual manera, la administracion tiene una forma basica y generalizada de tratar de ver
el negocio, a la luz del hecho de que en ella se acuerdan tanto la informacion, las normas y
las leyes de conducta y los ejercicios de autoridad, como la persona personalmente, al igual
que sus directrices, normas, convenciones y procesos, en vista de la forma de viday los lados
de la sociedad, con la ayuda de la correspondencia para la transmision, a través de las etapas
de acompafiamiento: la organizacién, la asociacion, la gestion y el control, la supervision de

la mejora constante dentro de la asociacion (Nufio, 2015).

5.2.1.4 Tipos de administracion

En una primera ordenacion de la administracion publica y privada, se caracteriza la norma
adjunta para reconocer estas dos increibles especies: cuando se trata de lograr la mayor

eficacia en el funcionamiento de una forma de vida social de solicitud publica, el método
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individual es la gestion de politicas, y cuando esto se busca en una criatura de tipo privado,

se alude a la administracion privada (Castafion, Samperio, & Robledo, 2016).

La segunda caracterizacion de la Administracion piensa en los individuos y en las cosas.
En cuanto a la administracion de los individuos, hace referencia a los gerentes, al personal
administrativo, a los especialistas, a los jefes puntuales, a los representantes con y sin talento,
y a los obreros cualificados, semicualificados e incompetentes; y al hablar de las cosas, alude

a las maquinas, los materiales, las técnicas y el financiamiento.

Administracion publica

Se trata de una idea increiblemente amplia dentro de la cual hay que reconocer a las
supuestas organizaciones publicas, que desempefian capacidades innatas a la
implementacion de politicas y a la gestion del Estado, de los emprendimientos publicos, que
son oficinas descentralizadas que dependen del Estado y cuyo objeto es la creacion de trabajo
y productos explicitos. La gestion de la politica incluye, ademas, a todas las organizaciones
que conforman el Estado, con excepcidn de los poderes administrativo y judicial, y a las que

dependen de ellos (Marcd, Loguzzo, & Fedi, 2016).

Administracion privada

La administracion privada es la ciencia que se encarga de la asociacion de una
organizacion o empresa no legislativa. Estas, al no ser responsables del Estado, necesitan
una administracién privada, que responda de las mercancias, administraciones e intereses.
Suelen ser organizaciones dedicadas a la creacion y a los tratos. No son organizaciones
legislativas. Sus propietarios, que pueden ser al menos una persona o elementos legitimos,

no reclaman participaciones en las operaciones bursatiles donde se intercambian
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abiertamente. En la gestion privada se aplican las normas dependientes de la Ciencia de la

Gestion (Vera, Navas, & Ameén, 2017).

5.2.2 Procesos Empresariales

El proceso administrativo es un modelo creado por Henry Fayol, que se ha distinguido
como la premisa esencial del trabajo administrativo en, dandole un limite mas amplio en
cuanto a la deliberacion y la posibilidad de producir ideas hipotéticas progresivamente
particularizadas a las necesidades de las organizaciones, siendo asi mismo un modelo con el

que se normaliza la capacidad del director (Hernandez & Hernandez, 2019).

También se denomina proceso administrativo porque dentro de las organizaciones se
organiza una progresion de ejercicios significativos para la consecucion de los objetivos:
primero se fijan éstos, después se delimitan los activos importantes, se facilitan los ejercicios
y por ultimo se confirman y satisfacen los objetivos. Esto nos permite ver la importancia de
incluir un proceso administrativo dentro de una asociacion, y las ventajas que conlleva

(Rojas & Pancha, 2019).

De acuerdo a Solano, Merino & Mufoz (2016) el proceso administrativo es la
disposicion de etapas o estadios progresivos a través de los cuales se completa la
administracion, los cuales se interrelacionan y estructuran un proceso esencial. Este proceso
es una filosofia esencial que permite al supervisor, al gerente, al jefe, al visionario de la
empresa 0 a cualquier persona gestionar de forma viable una asociacion, ademas de dar a los

establecimientos la posibilidad de aplicar diferentes metodologias o estilos de gestion.

Asi mismo una asociacién como sustancia social sugiere una construccion que debe

encajar sus componentes centrales: individuos, asignaciones y administracion. Asi, el
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proceso administrativo busca mezclar estos componentes; organizar las actividades, ordenar
las cosas, coordinar los activos, ejecutar las asignaciones, solicitar y controlar los resultados,
el proceso y, en general, crear sistemas de correspondencia para difundir sus pensamientos

(Cano, 2017).

Es por esto que la gestion administrativa como componente principal dentro de la
administracién, y angulo aglutinador y fundamental, ha sido la ayuda y el respaldo del
avance empresarial, financiero, social e innovador del planeta en los cientos de afios en curso
y particularmente en los Gltimos afios. La gestion administrativa es un proceso que se articula
en torno a cuatro capacidades principales: ordenar, asociar, soportar y controlar (Gonzélez,

Viteri, 1zquierdo, & Verdezoto, 2020).

Moreira & Pérez (2018) comentan que se compone de dos etapas que son: La mecanica
y la dinamica. La etapa mecanica, es la pieza hipotética de la administracion, donde se
configura la cosa a hacer, es decir, se coordina constantemente hacia lo que viene. Es mas,
se separa en: Planificacion y Organizacion. La etapa Unica alude a como gestionar la forma

de vida social. Ademas, se separa en: Control, Direccién e Integracion.

Existe una interrelacion entre las etapas que componen el proceso administrativo,
actualmente, dentro de la etapa poderosa, se encuentra el curso donde es importante discutir
la autoridad, segun la adaptabilidad social, por Gltimo, se aborda la capacidad de recombinar
los RRHH. Comprende en la coordinacion de los trabajadores para que las colaboraciones
posteriores produzcan nuevos tipos de recoleccion de recursos humanos, modificando las

conexiones entre los activos (Toro, 2016).
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5.2.2.1 Planeacion

La planeacién implica Preparar los objetivos y las actividades, y reunir esas
manifestaciones con respecto a alguna estrategia, plan o razén de ser. Los planes presentan
los objetivos de la asociacion y establecen los mejores métodos para alcanzarlos. La fase
inicial de la organizacién consiste en decidir los objetivos de las organizaciones. Una vez
caracterizados éstos, se fijan los objetivos para cumplirlos de forma deliberada, las
conexiones y el tiempo son fundamentales en estos ejercicios. Es un tipo de dinamica
sustancial que tiende al futuro particular que necesitan las organizaciones, y uno de sus focos

béasicos es la forma legitima de conseguir trabajo ordenado (Barrera, 2018).

De tal manera que la planeacion establece un rumbo para los directivos y los no directivos
igual, cuando los representantes saben hacia donde va la asociacion o la unidad de trabajo y
qué deben afiadir para cumplir los objetivos, pueden facilitar sus ejercicios, coordinar y hacer
lo importante para cumplir esos objetivos. Si no se organizan, las divisiones y las personas
pueden trabajar en acabados contraproducentes, lo que impedira que la asociacion avance

hacia sus objetivos (Rivera, Moraga, & Urefia, 2020).

De acuerdo con el nivel jerarquico en el que se realice, con el ambito de la organizacion

que abarque y con el periodo que comprenda, la planeacion puede ser:

Planificacion estratégica

Se realiza en los niveles mas elevados de la organizacién. Alude a la planeacion global;
es en su mayor parte a medio y largo plazo, y a partir de ella se explican todos los planes de
los distintos niveles de la organizacion. Incorpora los planes que se crean en cada uno de los

espacios de la organizacion para lograr el ordenamiento esencial (Miinch, 2016).
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Por ende, la planificacion estratégica es la pieza de la administracion donde se
caracterizan las capacidades que cada uno de los individuos de la asociacion practicard y
esto asiste a cada proceso con la realizacion de unas memorias caracterizadas para su
ejecucion, manteniendo pautas establecidas que permitan consentir cada uno de los

emprendimientos designados (Tomalg, 2017).

Asi mismo la planificacion estratégica contribuye a la expansion de los esfuerzos y los
activos, y a la minimizacion de la existencia, para alcanzar los objetivos particulares
propuestos. Dentro del ordenamiento, se debe aplicar una gran dinamica, ya que es un
proceso que ayuda a resolver las diversas circunstancias que giran en el clima autoritario,
esencialmente comprende escoger la opcion mas idonea entre las accesibles. Es mas, se debe
realizar un Plan de Trabajo, ya que como instrumento de preparacion indica
inequivocamente los ejercicios asociados a cada una de las partes del avance (Arellano,

2018).

Métodos

Muchas organizaciones acaban estableciendo un sistema multicanal, en algunos casos con
una division inflexible (cada uno de los acuerdos con un espacio de mercado
inequivocamente independiente), como a causa de la division regional de los sectores
comerciales atendidos por varios comerciantes. En otras ocasiones se sigue un
procedimiento de division coordinado, en el que varios canales pueden entrar en el espacio
de los demas, pero en un disefio de concurso designado. Evidentemente, una metodologia de
este tipo es mucho mas sencilla de plantear a nivel académico que de intentar, ya que debe

ir unida a un sentido razonable de las responsabilidades respecto a cada uno de los canales,
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asi como a las fuerzas motivadoras y a las normas sobre los beneficios para todas las

agrupaciones (Hernandez, Trujillo, & Narvaez, 2020).

Légica

El ordenamiento debe estar conformado con sensatez, lo que permitira la ejecucion de
cada uno de los objetivos planteados con los activos importantes asignados, y los procesos
deben establecerse con la precision que realmente se puede esperar, para aplicarlos en
actividades sustanciales, de vez en cuando hay organizaciones en las que se necesitan planes
exactos, frustrando su desarrollo y perdurabilidad al no tener claro el fin (Neira & Tenelema,

2017).

5.2.2.2 Organizacion

Es la etapa que se ha dispuesto detallar dentro del proceso administrativo, organizando
mejor cada movimiento, nombrando los activos que se requieren y eligiendo individuos con
las habilidades necesarias para satisfacer los ejercicios asignados. En la asociacion del
proceso administrativo, lo que se busca en esta etapa es la coordinacion de todo lo que se ha
dispuesto recientemente. En este sentido, esta etapa es fundamental para tener la opcion de
coordinar los esfuerzos de trabajo hacia objetivos exactos y sustanciales. Es indtil
caracterizar una progresion de objetivos suponiendo que luego, el grupo no pueda desviarlos

hacia su cumplimiento (Argudo, 2018).

Para lograr una buena organizacién debe considerar lo siguiente: ser claro con respecto a
las posiciones que existen en su organizacion, las asignaciones, obligaciones y autoridad de
cada posicion y, lo mas importante, ser claro con respecto al numero de individuos son

vitales y adecuados para cubrir esas posiciones. Para esta tarea es prudente utilizar un
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diagrama de asociacion, esto ayudara a ordenar la organizacion de manera méas ventajosa

(Samayoa, 2018).

Es asi que el proposito de la organizacion es garantizar que los movimientos de todo tipo
y los activos se componen y utilizan de manera que es basico y sencillo de manejar para las
personas que trabajan en la organizacion y para la consideracién y el cumplimiento de los
clientes. Es de extrema importancia para la organizacion ya que a través de esto podemos
matar la duplicacién de las capacidades de trabajo, disminuir los costos, aumentar la utilidad
y por lo general no ayuda con la expansion de la competencia en cada uno de los individuos

de una asociacion (Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2018).

Division organizacional

La estructura organizacional es fundamental en todas las organizaciones, caracteriza los
componentes y atributos de como se va a coordinar, tiene como principio la capacidad de
establecer el poder, el sistema progresivo, los niveles de liderazgo, los esquemas autoritarios

y las departamentalizaciones, entre otros (Brume, 2019).

En este sentido, las organizaciones deben tener un disefio autorizado segun cada uno de
los procesos, ejercicios o tareas que pretenden realizar, mediante una construccion correcta
que les permita construir sus capacidades y divisiones para entregar sus administraciones o
articulos, a través de la solicitud y el control adecuado para cumplir con sus objetivos y

metas.

La departamentalizacién utilitaria es el marco mas ordinariamente utilizado para obtener
ejercicios ordenados y esta disponible en el disefio autoritario de practicamente cualquier

organizacion. Las cualidades de la empresa, la creacion y las capacidades monetarias son
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ampliamente percibidas y percibidas hasta el punto de abordar la premisa de la asociacion
departamental, pero ademas la departamentalizacion en el nivel mas significativo (Paredes,

2018).

Algunas organizaciones que se enfrentan a la reduccion de los ciclos de vida de los
articulos y a la necesidad de avanzar rapidamente crean divisiones de financiacion interna,

que buscan organizaciones de innovacion mas modestas en las que contribuir.

Organigrama

El organigrama constituye la expresion, como informe de la construccion de una
organizacion, presentando el acoplamiento entre las diferentes partes integrantes, demuestra
las partes significativas de un disefio autoritario, incluyendo las capacidades fundamentales
y sus conexiones, los canales de gestion y la autoridad general de cada representante

responsable de su capacidad individual (Salazar A., 2017).

Martinez (2016) sefiala que un grafico de autoridad aborda el disefio de varios niveles de
la organizacion, los cargos y trabajos y las lineas de correspondencia de autoridad. El grafico
asociativo de una organizacion dependera de su inclinacion y tamafio, sin embargo, debe
promover constantemente la colaboracion y la correspondencia entre los espacios de la

organizacion.

Distribucion del trabajo

La division del trabajo es una idea principal que surge de las especulaciones sobre la
asociacion del trabajo. Alude a la cantidad de tareas diversas en las que se realiza lo
fundamental para la creacion de una administracion o decencia, tareas que deben ser llevadas

a cabo por varios trabajadores con cierta experiencia en cada una de ellas con la intencion
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de sequir desarrollando la eficacia. En consecuencia, cuanto mas especificos sean los
individuos, més eficazmente desempefiaran su trabajo. El sistema de produccion mecénica

es una ilustracion de la division del trabajo (Alfaro, Gonzélez, & Pina, 2016).

En muchas organizaciones de hoy en dia, la division del trabajo se aplica todavia en su
estructura mas impecable, aunque la pauta es que el trabajador sea sobrecalificado y tenga
la opcion de realizar mas de una tarea de forma similar. Ademas, el especialista no tardaria

en agotarse si la persona en cuestion tuviera que realizar una tarea similar constantemente.

Coordinacion

La coordinacion o unién es un proceso a través del cual se realiza un esfuerzo solidario
entre los distintos subsistemas o partes-parte de la asociacion, importante para lograr, de
manera adecuada, tanto la satisfaccion del trabajo realizado dentro de la misma como los

objetivos propuestos (Zapata & Hernandez, 2008).

Por lo tanto, la coordinacion dentro de una asociacion es excepcionalmente aplicable para
obtener una mejor utilidad, a la luz del hecho de que el equivalente refleja el caracter y la
imagen corporativa de la organizacion, que impactan a los clientes y representantes
individualmente. Por lo general, las organizaciones daran mas importancia a la parte exterior,
que son los clientes, que, a la parte interior, que son los trabajadores del equivalente, por lo
que se propone la ejecucion de las metodologias dentro de la organizacion (Egas & Yance,

2018).

5.2.2.3 Direccion

Conceptualmente la direccion es dirigir que incluye ordenar, afectar y animar a los

representantes para que realicen las tareas fundamentales. Esta es la marca focal y mas
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significativa de la gestion, pero donde también hay el mejor nimero de incoherencias,
aunque algunas de ellas sean inadvertidas. En consecuencia, por ejemplo, algunos llaman a
este componente ejecucion. Asi que el porte es hacer que todos los individuos de la reunion
tengan la intencion de lograr el objetivo, segun los planes y la asociacion, hecha por el jefe

administrativo (Mero, 2018).

La direccion, en contra de lo que muchos piensan, no tiene por qué ser responsable de un
solo individuo. También puede ser responsable de un grupo de control. En cualquier caso,
la direccion es responsable de ayudar, mediar, apoyar o animar el trabajo que se esta
ejecutando. Por ejemplo, los directivos son responsables de afectar a los individuos de la
tarea. Ya sea ayudandoles, dandoles opciones o manteniendo alejados los enfrentamientos

entre varias piezas de la asociacion (Lopez, 2019).

En esta etapa busca conducir, facilitar las actividades de cada parte y agrupaciones de la
organizacion, establecimiento o asociacién, para que juntos realicen viablemente los planes.
La conduccion incluye dirigir, impactar y persuadir a los trabajadores para que realicen
tareas fundamentales. Los especialistas en conduccion buscan persuadir a otros para que los
acomparien en la consecucion de los medios de preparacion y asociacion, estableciendo un

clima adecuado que ayude a la ejecucion y realizacion individual e institucional (Pilla, 2019).

Delegacién de autoridad

Se refiere a la distribucidn de la autoridad entre puestos o agrupaciones de puestos. Los
directivos deben elegir cuanto poder delegar a cada puesto y a cada trabajador. Alude

explicitamente a la dindmica, no a la presentacion del trabajo (Castro & Nufiez, 2018).
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Cuando, a causa del tamafio de la organizacion, del aumento y de la complejidad de las
tareas, el director de rango se siente sobrepasado, debe designar parte de sus capacidades y
atribuciones a especialistas intermedios o subordinados, comprendiendo que debe mantener,
para si mismo, toda la obligacién relativa a las capacidades y atribuciones que nombra. El
general jefe Unico estd en relacion directa con los jefes intermedios. Los numerosos jefes
generales comparten las fuerzas de la direccion general de diversas maneras y se identifican

con los jefes intermedios también de diversas maneras (Lopez & Monge, 2017).

Influencia

Es importante identificar las fuentes de influencia en las organizaciones para comprender
la conexion entre las ideas de iniciativa y fuerza en éstas, que se caracterizan por ser la
capacidad de poner las cosas en marcha a causa de la inspiracion de los grupos. Segun este
punto de vista, una forma de practicar el poder hacia los demas es ser una referencia, un
modelo. Un individuo que es respetado puede lograr a través de su conducta duplicar los
ejemplos de conducta en los demas. Por ello, recuerda que es factible convertirse en

referentes positivos o negativos de diversas practicas (Morales E. , 2017).

Liderazgo

El liderazgo en un proceso utilizado para impactar y entusiasmar a otros, significa hacer
un suefio y motivar a otros a cumplir objetivos, particularmente ayudar a otros a trabajar con
entusiasmo en la consecuencia del equivalente. La autoridad que cada individuo
comprometido necesita, se logra al distinguir, crear, desviar y mejorar el potencial que ahora
esta dentro de uno mismo y lo apoya en diversas dificultades, muestra los estilos y el avance

de los lideres (Torres G. , 2018).
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Un lider es la cUspide notable de una reunion, apto para establecer la opcién ideal y afectar
y motivar a los demas para lograr un objetivo compartido. Por lo tanto, la iniciativa afecta
siempre a mas de un individuo. La autoridad es una ocasion y no una caracteristica. Esta mas
relacionada con lo que uno hace y con quién es que con su identidad. Es, sobre todo, entender
las cualidades y carencias de uno mismo Yy, después, asumir trabajos de administracion y
obligacion a través de los cuales asociarse de manera poco comun con los seguidores

(Martinez P. , 2019).

5.2.2.4 Control

Esta ultima fase del proceso administrativo es la que completa el examen de las
consecuencias de esa carga de puntos de vista que se dispuso. La adecuacion del control
depende, en primer lugar, de la concrecion razonable, breve y cuantitativa de los objetivos
y, en segundo lugar, de la accesibilidad a datos precisos y constantes sobre los factores
atendidos. Se trata, por tanto, de evaluar el grado en que el procedimiento se ha realizado o,

alternativamente, se esta realizando de forma eficaz (Diaz, 2017).

El control es un componente del proceso de gestion que incorpora movimientos de todo
tipo que se adoptan para garantizar que las tareas reales coinciden con las actividades
organizadas. Todos los directivos de una asociacién tienen un compromiso con el control;
por ejemplo, necesitan dirigir las evaluaciones de la ejecucidn y realizar movimientos vitales
para limitar las deficiencias. En consecuencia, el control es un componente vital en la gestion

(Mejia, Portillo, & Sanchez, 2018).

Entre los principios fundamentales del control se detallan los descritos por Duque (2017).
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Principio

Caracteristica

Equilibrio

A cada proceso debe suministrarse el grado de control

especifico.

Oportunidad

Se espera sea aplicado antes de que sea necesaria una

correccion.

Variaciones

Todas las desviaciones deben tratarse con el tiempo y la

dedicacidn necesarios.

De los estandares

Crear un parametro es necesario para poder ejercer control.

De excepcion

Debe ejercerse este control preferiblemente en las areas mas
representativas y poder reducir costos. Esto ultimo debe hacerse

con delicadeza, determinar qué costos acarreard y su necesidad.

Funcién controlada

La persona o funcion que realiza el control no debe estar

involucrada con los procesos a controlar.

Fuente: (Duque, 2017)

5.2.3 Meétodos para medir el rendimiento

La medicion se sustenta en el examen del trabajo y pretende averiguar en qué espacios de

trabajo hay que concentrarse a la hora de estimar la ejecucién; la estimacion es el

componente central del marco de evaluacion y significa decidir como se ha contrastado la

exposicion con los limites especificos obtenidos. Decide las cualidades del especialista y del

gestor, asi como sus carencias y los movimientos a realizar para aprovechar las

oportunidades que surjan. Toda evaluacion es un proceso para animar o juzgar la valia, la

grandeza y las caracteristicas de un individuo (Morales C. , 2018).
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Las estrategias normalmente utilizadas para la evaluacién de la ejecucién del trabajo de
los obreros se mantendran en general alejadas del peso de la subjetividad en la que puede
caer el evaluador en sus apreciaciones. Existen diversos modelos de evaluacion, entre otros

se hace referencia a:

e Escalas: Cada factor se aborda mediante un grafico o pasos que van de menos a
mas, asi como al revés. La escala debe ser posible con representaciones de
objetivos (ideal, 6ptimo, etc.); o en todo caso matematicamente.

e Lista: Se trata de un listado de frases cortas que describen las mentalidades y
aptitudes del ordenado de las que los calificadores eligen segun lo que han visto
en el especialista evaluado.

e Comparaciones Binarias: Consiste en contrastar cada personay todas las demas
en una reunion determinada, para cada uno de los elementos.

e Seleccion Forzada: Se compone de arreglos de expresiones esclarecedoras,
divididas en reuniones de cuatro o cinco, unidas para que el evaluador deba elegir
una de ellas (la mas inconfundible) sin importar que se ajuste a la realidad.

e Incidentes Criticos: Depende de la investigacion de la conducta individual en el
trabajo, ya que se considera que no es ventajoso establecer estandares de

evaluacion separados de esta conducta (Santamaria, 2020).

5.2.3.1 Toma de medidas correctivas

El desempefio laboral debe ser una necesidad generosa para la asociacion, por lo que, una
vez realizada la evaluacion, se deben tomar las medidas correctoras oportunas, dentro de las
cuales se pueden alterar una amplia gama de cuestiones y desarrollar ain mas la utilidad del

negocio. Entre estas acciones se encuentran las referidas:
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e Programas de capacitacion. Las carencias deben ser apoyadas cuando sea
fundamental a través de la preparacion y toma de actividad de proyectos para el
futuro beneficio de la asociacion.

e Programas de promocion de cargos. La alta direccion de la asociacion debe
realizar proyectos de fuerza motivadora para hacer y dinamizar la ejecucion y la
grandeza de sus trabajadores.

e Programas de esparcimiento, recreacion y salud mental. Deberia modificar la
presion de sus representantes a través de los cuales deberia hacer programas de
diversion y entretenimiento para hacer un trabajo de bienestar psicologico que,
por lo tanto, aborda la especulacion, sin embargo, avanza la eficiencia de esta
manera.

e Programas de incentivos. - Busca la eficiencia plena y monetaria en el interior que
se puede caracterizar, por ejemplo, mejor mes a mes, anualmente, por nivel de
objetivos o0 por actividades para tratar a sus compafieros de equipo (Ayala &

Bustamante, 2019).

5.2.3.2 Medicion de resultados

La medicion de los resultados es un segundo elemento vital en la evaluacion de la
ejecucidn de la ocupacion, que, siempre que se haga de forma experta y exhaustiva, deberia
contribuir al desarrollo experto del trabajador. Los resultados de la evaluacion ofrecen a los
evaluados la oportunidad de ejercer una sélida autoridad sobre su imagen mental en funcion
de la informacion recibida. El aporte de personas externas que se conectan con el individuo

evaluado en la actividad de su cargo, le permite llegar a datos significativos sobre sus
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habilidades, le da informacion para reconocer las libertades para el desarrollo y avance

experto (Mejia C. , 2016).

5.2.4 Control administrativo

El control administrativo es el proceso de garantizar que los ejercicios genuinos estén de

acuerdo con los ejercicios proyectados. (Villamar, 2019).

El control interno es el "conjunto de normas, establecimientos, reglas, actividades,
sistemas, instrumentos y métodos metddicos, interrelacionados y conectados con los

individuos que conforman una asociacion publica™ (Estupifian, 2006).

Son los métodos actuales en las organizaciones para garantizar la eficacia funcional y la
coherencia con las normas caracterizadas por la direccion. Los controles administrativos o
funcionales aluden a tareas que no afectan de lleno a los resimenes presupuestarios ya que
se refieren a una manifestacion mas de la accion empresarial. Es, ademas, la ordenacion de
técnicas, planes, estrategias y normas encaminadas a garantizar la competencia protegida y
conveniente de la gestion monetaria, administrativa y contable de la asociacion (Munguia,

2016).

5.2.4.1 Gestién

La gestion es una determinacion, percibida como una técnica fundamental para realizar
algo o resolver un asunto, como norma de caracter administrativo o que incluye la

documentacion, centrada en la adquisicién de una ventaja. (Pisco, Vasco, & Loor, 2016).

La gestion se retrata fomentando un trabajo dinamico y significativo dentro de una

organizacion, sin embargo, esta no fue reconocida como tal hasta los afios cincuenta, por el
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valor adicional que esta entregaba, solo después del reconocimiento total, se permitio que la
gestion monetaria aumentara sus obligaciones produciendo ventajas mas notables para la

organizacion (Carrillo, 2015).

5.2.4.2 Rotacion del personal

La rotacidn de personal se caracteriza por la cantidad de representantes que se desplazan
por toda una asociacion. Representa el despido deliberado u obligatorio de un trabajador y
hace que sea importante alistar nuevo personal para que pueda desemperfiar los ejercicios

designados por el primero. (Olivares, Netro, Morales, & Netro, 2017)

Formacion

no debe limitarse a dar la informacion vital para la ejecucion competente, sino que
también debe considerar otros angulos significativos, para cuya comprension se utiliza la
"medicion”, que incluye el retrato a medias de cada uno de los procesos que, en su
incorporacion, aseguran el objetivo de garantizar la preparacion de largo alcance del experto.

(Companioni, 2015)

5.2.5 Clima laboral

El ambiente laboral se caracteriza por ser la disposicion de caracteristicas, adscripciones
0 propiedades algo duraderas de un lugar de trabajo especifico que son vistas, sentidas o
experimentadas por los individuos que conforman la asociacién empresarial y que impactan

en su conducta. (Pastor Guillén, 2018)
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5.25.1 Tolerancia al conflicto

Es significativo que la organizacion espere que los enfrentamientos laborales sean
adecuados y uno y que comience desde la iniciativa y la gestion exitosa, lo que dard una
forma dptima de abordar los problemas desde el principio, para trabajar en el espacio de
trabajo de la asociacion, Es importante que las técnicas utilizadas sean constantes con el tipo

de contencidn que surge entre los trabajadores. (Caicedo, 2015)

Critica interna

Es la que dispone con el examen de la sustancia enviada por un archivo, que debe ser
percibida como la consecuencia de una larga y compleja serie de tareas, partiendo de la
percepcion y, tras un proceso de elaboracion erudita, deduciéndose en su porte y proyeccion

solida. (Rufino, 2016)

Empatia negativa

La simpatia adversa se retrata por la carencia de compasion que opera con la tipificacién
de los otros, es decir, la deshumanizacién de los individuos y la utilizacién de la despiadada

hacia ellos, como si fueran objetos/cosas. (Romero, Manso, Alonso, & Sanchez, 2018)

Mala comunicacién

La mala comunicacion crea una ejecucion de la ocupacion increiblemente baja en la
asociacion, trae ramificaciones para la organizacion, por ejemplo, rotacion, ausencia de
inspiracion, afecciones médicas por el estrés producido, inasistencia expandida,

competencia, gastos de creacion expandidos y baja utilidad. (Villamil, 2017)
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Consecuencias del trabajo

Las consecuencias del trabajo aluden a los impactos que causan los dos percances y
episodios, principalmente, cuando no se llevan a cabo medidas de control hacia el
especialista por lo que se le presentan diversos peligros relacionados con la accion que se
comete; entre estos pueden ser heridas actuales, mentales, entusiastas e incluso el

fallecimiento. (Alarcon, Lopez, & Palma, 2017)

Capital humano

Una organizacion puede tener el mejor sistema, la tecnologia, la planta moderna o el
hardware mas actual, sin embargo, no sera suficiente para proceder y tener una garantia de
logro en el mundo serio en el que trabajamos; solo los individuos con su vision, habilidades,
perspectivas y aptitudes, por ejemplo, con sus habilidades son aptos para avanzar o eliminar
cualquier asociacion u organizacion, en consecuencia, Su COmpromiso e importancia es

significativa.

5.2.6 Desempefio laboral

El desempefio laboral es el elemento decisivo para darse cuenta de lo que sucede con el
especialista y su lugar de trabajo, por lo que todos los individuos son evaluados en diferentes
instantaneas de la vida, sin importar si esta en la escuela, colegio, universidad, sociedad,
reunion de compafieros, incluso dentro de la familia, y sorprendentemente mas dentro del
ambito laboral, ya que este Gltimo es una de las variables a destacar para la progresion dentro

de la asociacidn, el experto y la superacion personal (Pozo, 2015).

Es por esto que las funciones de los recursos humanos tienen una persona social que

permite la inclusion de los objetivos utilitarios ideales, siendo los especialistas parte de los
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activos internos vitales que tiene el efecto entre una organizacion y otra. La alta direccion
de las organizaciones prevé que sus respectivas areas deben mantener en el desarrollo de la
utilidad, al igual que la organizacion de las ocasiones, al igual que cualquier cambio social

corporativo (Zufiga, 2019).

En la gestién de los recursos humanos, la evaluacion de la ejecucion del trabajo es
fundamental para seguir desarrollando la ejecucion y lograr mejores resultados. No solo eso,
una evaluacién de presentacién decente es importante para reconocer y ordenar el perfil de
cada trabajador. Para evaluar a los representantes de manera total y viable, se examinan 4
espacios de ejecucion: utilidad, competencia, preparacion y objetivos cumplidos (Carranza,

2018).

5.2.6.1 Productividad

La eficiencia es la utilizacion exitosa de la innovacion y los activos para ampliar el valor

adicional de los articulos y las administraciones. (OIT, 2016)

Segun (OIT, 2016) indica que: “Para mejorar la productividad, se requiere de dos cosas:

e Aumentar la produccién sin cambiar el volumen de los insumos de entrada (producir
y vender mas).
e Disminuir el volumen de los insumos de entrada sin cambiar la produccion (reducir

los costos de los recursos utilizados en la empresa).” (pag. 1)



40

5.2.6.2 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es el esfuerzo conjunto de unos pocos individuos con habilidades
integrales, que se centran en una razén, un conjunto de objetivos de ejecucion y una

concentracion tipica. (Rivera M. A., 2016)

Los colegas trabajan seriamente hacia un objetivo particular compartido, utilizando su
colaboracion positiva, sus obligaciones y sus habilidades correlativas. Es significativo que
los colegas compartan sus obligaciones y se ayuden mutuamente, ya que las evaluaciones

son importantes en el proceso dinamico de una asociacion (Guale, 2019).

5.2.6.3 Eficiencia

La eficiencia se caracteriza por ser la articulacion utilizada para calibrar el limite o la
naturaleza de la ejecucion de un marco o tema financiero, para lograr la satisfaccion de

objetivos especificos, limitando la utilizacion de los activos. (Rojas, Mesa, & Basulto, 2018).

Posiblemente la nocion mas utilizada, en lo que se refiere a la comprension de la idea de
productividad, se identifica con el ideal paretiano, motivo por el cual no se puede despreciar.
Segun esta vision, se establece que una distribucién de bienes o un emprendimiento puede
ser calificado como "aceptable”, cuando sus efectos son equivalentes para todos y mejores
para uno; o cuando las personas que obtienen sus ventajas pueden resarcir, por fin, a los

influenciados contrariamente (Ganga, Cassinelli, Pifiones, & Quiroz, 2017).

5.2.6.4 Eficacia

La adecuacién se estima por la satisfaccion de los objetivos de la asociacion y de tal

manera agrega que para lograrlos debe alinearse con la visidn caracterizada y solicitada en
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base a sus necesidades y significacion para la consistencia y en consecuencia tener la opcion
de calibrar las presunciones de los clientes sobre los articulos y administraciones. (Rojas,

Mesa, & Basulto, 2018).

En las teorias financieras, existen varias definiciones identificadas con la posibilidad de
eficacia y eficiencia. Todas ellas comparten a todos los efectos que, en su sentido méas
amplio, la eficacia es la capacidad de lograr una conclusién a través de una amistad positiva
entre los factores y los resultados Utiles, es decir, amplificar el rendimiento con un grado
determinado de activos o limitar los activos dado un grado de rendimiento a alcanzar

(Peretto, 2016).

5.2.6.5 Compromiso

El compromiso organizacional se caracteriza por el grado de relacion de un individuo con
su organizacion, lo que hace que esa persona se sienta persuadida de participar efectivamente
en la organizacion mediante el trabajo, la devocidny la sensacidn de tener un lugar. Un nivel
serio de responsabilidad representativa puede implicar que el tiempo, el efectivo y el
esfuerzo gastado por los gerentes han sido adecuados para hacer obligaciones de solidaridad

con los trabajadores. (Cueva, 2018)

5.2.6.6 Responsabilidad individual

La responsabilidad individual acepta los riesgos cuando simplemente se decide y se
enfrenta a actividades cuyos resultados, bastante conocidos, se reparan. Solicita una
capacidad especifica para controlar los riesgos/dafios, medidas preventivas y condiciones

"subyacentes" (monetarias, politicas, sociales) desde las que considerarlo. Se trata, pues, del
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avance de la conciencia ética de un individuo y del publico en general en el que se ha

convertido. (Maestre, 2017)

5.2.7 Evaluacion del rendimiento laboral

La ejecucidn de la ocupacion ha sido caracterizada como la disposicién de las practicas
pertinentes a los objetivos de la asociacion o de la unidad jerarquica donde el individuo
trabaja, mientras que la utilidad y la viabilidad reflejan justamente los resultados de esas

practicas (Gabini, 2017).

El rendimiento laboral es la forma en que los individuos de la asociacién trabajan con
éxito para lograr los objetivos compartidos, dependiendo de las directrices fundamentales
recientemente establecidas. Asimismo, es muy posible que en muchas organizaciones se
construyan normas que supervisen la conducta de los representantes, tanto de forma explicita
en los objetivos como en la vision y mision del equivalente, para posteriormente saber como

dirigir la presentacion del compafiero (Espaderos, 2016).

Jaén (2016) sefiala que la ejecucion del trabajo es el valor absoluto que la organizacion
espera respecto a las escenas discretas que un trabajador realiza en un tiempo determinado.
Este valor, que puede ser positivo o negativo, dependiendo de si el trabajador lo hace bien o
mal, se refiere al compromiso que el representante adquiere para lograr la viabilidad de su

asociacion.

En lo que respecta a la naturaleza de la ejecucion de la ocupacion, lo ultimo la imagina
como una construccion multidimensional y la caracteriza como aquellas préacticas que son
aplicables a los objetivos autoritarios y que estan fuertemente influenciadas por la persona.

Por lo tanto, se compone de las practicas organizadas por encargo y las que superan las
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exigencias del trabajo, o practicas extralaborales, mientras que la eficiencia y la viabilidad

se perciben como los resultados de dichas practicas (Gabini & Salessi, 2016).

Para desarrollarse, las organizaciones necesitan completar una evaluacion de la ejecucion
del trabajo. Esto les permitira saber qué puntos de vista pueden mejorarse, cOmo gestionar
las tareas con éxito y qué decisiones tomar para cumplir sus objetivos. (Montoya, 2009, p.

16)

Segun Alveiro (2009) para lograr una asociacion de corte, es importante tener un activo
humano serio equipado para ofrecer a la asociacion toda su informacion y habilidades.
Aunque esto no se logra, si el proceso de determinacion no utiliza una regla crucial a la hora

de alistarse, como la aceptacion.

5.2.7.1 Riesgo y toma de decisiones

La toma de decisiones y el riesgo son una clase de modelos de eleccion para los que hay
mas de una condicion de la naturaleza y para los que se espera que el jefe pueda presentarse
a un indicador de probabilidades del evento de cada una de las condiciones de la naturaleza.

(IAigo, 2018)

En la toma de decisiones, la preocupacion del peligro reside en los resultados, pero
también en la medida del peligro que conlleva cada eleccion. Las actividades dependen de
los resultados esperados y el lider tiene algunos datos a considerar sobre la probabilidad de
las condiciones de la naturaleza, con el objetivo de que esto se convierta en una circulacion

de probabilidad, siendo la condicién de la naturaleza una variable irregular. (Ifiigo, 2018)
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5.2.7.2 Responsabilidad individual

Comienza desde el individuo primario que, con anhelos propios, investigara
inamoviblemente el limite y la naturaleza de la exposicion de sus circunstancias, es por ello
que estos asociados exploran su perfeccionamiento experto, a la vez que descubren el
importante interés en los diferentes arreglos que podria disefiar una organizacion publica

(Martinez E. , 2018).

5.2.7.3 Motivacion

Los gerentes y los analistas de gestion aceptan desde hace tiempo que los objetivos de
autoridad estan fuera de su alcance, salvo si existe una responsabilidad progresiva de los
individuos jerarquicos. La inspiracion es un atributo de la investigacion del cerebro humano
que se suma al nivel de responsabilidad de la persona. La inspiracion es el proceso gerencial
de impactar la conducta de los individuos, a la luz de la informacién que hace trabajar a los

individuos (Castillo, 2016).

La motivacion incorpora factores de poder que impactan o instigan la actividad o
ejecucidn dirigida a mantener el equilibrio y la resistencia de una forma de vida, ya sea por
especialistas externos o internos tanto organicos como sociales, cuyos requerimientos
promulgan su conducta y orientan hacia el reconocimiento de actividades especificas.

(Rivera M. A., 2016)

5.2.7.4 Seguridad

Medidas preventivas sobre la ordenacidn de actividades que, aplicadas a los procesos de

creacion, al trabajo con maquinas, a los establecimientos e incluso a las propensiones del
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especialista, pueden prevenir y alejar los percances laborales (Gutiérrez, Narvéez, &

Romero, 2015)

5.2.7.5 Medicion del rendimiento laboral

Medir el rendimiento laboral permite colocar a los trabajadores en los lugares que mejor
se ajustan a su perfil de experto, la asociacién como tal debe centrarse en trabajar en la
coordinacion de los procesos, seguir desarrollando las deficiencias, persuadir a los
representantes y, por ultimo, ocuparse de las cuestiones de utilidad en cada uno de los

espacios y trabajar en el movimiento de la organizacion.

Para calibrar la ejecucion del trabajo, hay que saber qué cuantificar y hacer un
seguimiento de estos limites una vez al afio. Esta es la mejor manera de abordar los errores
antes de que pase el punto de no retorno. Los responsables de estimar la utilidad

representativa son el gestor, los especialistas y los responsables del espacio evaluado.

5.2.7.6 Meétodos de medicion

Para Chiavenato (2007) medir el rendimiento laboral existen métodos muy variados entre
los que destacamos los siguientes:

1. Metodo de la puntuacion: se establecen los aspectos que hay que valorar en la
presentacion del representante por ser significativos para la utilidad del negocio. En
funcién de la forma en la que se desarrolle su accion, se otorga una puntuacion del 1 al
10 a cada uno de estos aspectos.

2. Meétodo de la descripcidn: el responsable de recursos humanos elabora previamente una
lista de expresiones que representan actividades laborales positivas y negativas. Para cada

representante, estampara las que mejor se ajusten a su método de ejecuciéon de las
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diligencias. Cuantas mas representaciones seguras, mejor serd la ejecucion del trabajo y
viceversa.

3. Método de la reunion: el trabajador y su supervisor se reuniran para examinar in situ las
cuestiones que van surgiendo en los procesos, para darse cuenta de como afronta el
representante sus capacidades, etc. Lo positivo de esta estrategia es que se obtendran
resultados mas rapidos ya que la clpula de la organizacion querra distinguir, en ese
momento, cudles son las razones de la ejecucion afortunada o desafortunada del
especialista.

4. Meétodo de autoevaluacion: el propio trabajador examina la ejecucion de su trabajo,
examina las regiones en las que encuentra mas problemas para cumplir sus objetivos y
elabora una propuesta de desarrollo.

5. El método del compariero: es como la técnica anterior, sélo que la evaluacion de la
ejecucion del trabajo no se realiza sin ayuda de nadie sino por los asociados.

6. Método de medicidn del responsable: los representantes califican lo bien que hace su
trabajo el gestor de cada espacio, utilizando revisiones estandar que terminan sin nombre.

7. El método del cliente: el cliente responde a las preguntas en las que evalla el trabajo

realizado por los trabajadores que ha dirigido directamente.

5.2.7.7 Grado de confianza

Una etapa importante en el proceso de examen de la exposicion es decidir el nivel de
certeza que se utilizara como motivo para examinar la presentacion genuina de los
trabajadores. Esta progresion requiere establecer las medidas para tomar una decision sobre
la ejecucidn de los trabajadores como efectiva o infructuosa y los niveles de su compromiso
con los objetivos de la asociacion. La disposicién de las pautas debe ser clara, efectivamente

justificable y en términos cuantificables (Salazar P. , 2018).
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El rendimiento real se compara con la presentacion ideal o estandar. El examen muestra
las desviaciones en la ejecucion de los trabajadores con respecto a la disposicion de los
principios. El resultado puede mostrar que la presentacion genuina es superior a la
exposicion ideal o, la presentacion real es inferior a la exposicion normal, lo que aborda una

desviacién negativa para la asociacion.

5.2.7.8 Evaluacion de riesgo

La evaluacion de riesgos implica estimar la potencia del componente de descarga y
contrastarla y las normas de referencia, considerando los resultados de un percance potencial
por el peligro, la apertura al conductor principal y la probabilidad de que ocurra la sucesion

del percance y los resultados del mismo. (Ramirez C. R., 2015).

Comprende la manera en que la sustancia distingue, investiga y gestiona los peligros que
influyen en la satisfaccion de sus objetivos. Cada sustancia se enfrenta a una variedad de

peligros de origen interno y externo (Fonseca, 2007).

5.2.7.9 Autoevaluacién

La autoevaluacion requiere que la persona evalUe su propio trabajo segun lo indicado por
las medidas y los principios concurrentes, y que posiblemente dé diferenciaciones entre
componentes méas fundamentados y mas vulnerables para adquirir un examen discrecional.

(Taras, 2015).

5.3 Marco conceptual

Administracién
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La administracion, como ciencia, solicita en su hipotético y util perfeccionamiento un
modo de pensar ordenado, con fuertes bases en la investigacion y en la elaboracién de sus
especulaciones; lo que trae consigo la utilizacién del dispositivo: la técnica logica, y con
ello, la produccién de una genuina estructura de trabajo satisfactoria para su especifico

método de ser: el proceso administrativo (Rodriguez, 2018).

Proceso administrativo

Salazar (2016) lo caracteriza como el perfeccionamiento del movimiento de supervision,
ya que contiene una progresion de normas, etapas, estadios y capacidades, que deben ser
satisfechas de manera estratégica y significativa para lograr la poderosa satisfaccion de los
objetivos. La utilizacion progresiva de estas capacidades en sus etapas comparativas, es el
medio a través del cual se ejecuta la administracion, enmarcando posteriormente un proceso

esencial, que se conoce como proceso administrativo.

Planeacion

Es un tipo de dinamica sustancial que tiende al futuro particular que necesitan las
organizaciones, y uno de sus focos basicos es la forma legitima de conseguir trabajo

ordenado (Barrera, 2018).

Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es la pieza de la administracion donde se caracterizan las
capacidades que cada uno de los individuos de la asociacion practicara y esto asiste a cada
proceso con la realizacion de unas memorias caracterizadas para su ejecucion, manteniendo
pautas establecidas que permitan consentir cada uno de los emprendimientos designados

(Tomal4, 2017).
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Organizacion

El propdsito de la organizacion es garantizar que los movimientos de todo tipo y los
activos se componen y utilizan de manera que es basico y sencillo de manejar para las
personas que trabajan en la organizacion y para la consideracién y el cumplimiento de los

clientes (Bueno, Ramos, & Berrelleza, 2018).

Direccion

La direccion incluye dirigir, impactar y persuadir a los trabajadores para que realicen
tareas fundamentales. Los especialistas en direccion buscan persuadir a otros para que los
acomparien en la consecucion de los medios de preparacion y asociacion, estableciendo un

clima adecuado que ayude a la ejecucion y realizacion individual e institucional (Pilla, 2019)

Control

El control es un componente del proceso de gestion que incorpora movimientos de todo
tipo que se adoptan para garantizar que las tareas reales coinciden con las actividades
organizadas, el control es un componente vital en la gestion (Mejia, Portillo, & Sanchez,

2018).

Control administrativo

Es la ordenacion de técnicas, planes, estrategias y normas encaminadas a garantizar la
competencia protegida y conveniente de la gestibn monetaria, administrativa y contable de

la asociacion (Munguia, 2016).
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Desempefio laboral

El desempefio laboral es el elemento decisivo para darse cuenta de lo que sucede con el
especialista y su lugar de trabajo, por lo que todos los individuos son evaluados en diferentes

instantaneas de la vida (Pozo, 2015).
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VI. HIPOTESIS

6.1 Hipdtesis general

Los procesos administrativos inciden directamente en el rendimiento laboral de los

trabajadores de la ferreteria Tonsupal.

6.2 Hipotesis especificas

Mediante el diagnostico se conoce la realidad objetiva de la ferreteria Tonsupal en

funcién de la planificacion, organizacion, direccion y control.

El control administrativo influye en el desempefio laboral de los trabajadores de la

ferreteria Tonsupa 1.

Los lineamientos estratégicos aplicados en la ferreteria son los adecuados y permiten

fortalecer los procesos administrativos y el rendimiento laboral.
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VII. METODOLOGIA

El disefio metodoldgico se encuentra definido de en base a los siguientes pardmetros:

7.1 Tipo de investigacion

En este trabajo de investigacion se utilizé la investigacion exploratoria analitica ya que
se observa al fenémeno tal como se da en su contexto natural, para luego analizarlo; en este
caso se lo hard mediante el estudio de los procesos administrativos y como inciden estos en

el desempefio laboral de la ferreteria Tonsupa 1.

7.2 Meétodos de investigacion

La metodologia que se utiliza de acuerdo a la investigacion cientifica para este proyecto

de investigacion sera de caracter inductivo, deductivo, analitico.

Meétodo inductivo

Es el método de conocimiento, que permite obtener por generalizacion un enunciado
general que describen casos particulares. Este método se lo va a utilizar mediante la
observacion de los hechos estableciéndose como consecuencia definiciones claras de cada
uno de los componentes analizados. Utilizada para el estudio de los componentes del proceso
administrativo y el desempefio laboral de la ferreteria, para asi tener ideas generalizadas de

la gestidn de esta empresa.

Meétodo deductivo

9% ¢

Deriva del vocablo “deductivo” que quiere decir “descender”, “sacar”, “extraer”. ES un

procedimiento racional que consiste en llegar al conocimiento de casos particulares a partir
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de conceptos universales. Proceso de conocimiento que se inicia con la observacion de
fendmenos generales con el propdsito de sefialar las verdades particulares contenidas

explicitamente en la situacion general.

Se lo utiliza en la redaccion del informe por que se parti6 de lo general a lo particular,
analizando conceptos, principios, definiciones, leyes, normas generales de las teorias

administrativas que sustentan la investigacion.

Meétodo analitico

El término deriva del griego “analysis” que quiere decir descomposicidon o separacion de
un todo en las diversas partes o elementos que la constituyen, para estudiarlas en forma

individual (analisis).

Este método de investigacion consiste en la separacion de un todo, en sus partes o
elementos para observar las causas, naturalezas, efectos, fenomenos, se utiliza para el

analisis y sintesis en el momento de realizar el analisis de resultados del estudio.

7.3 Técnicas

Son procedimientos metodol6gicos y sistematicos que se encargan de implementar los
métodos de investigacion, que da la facilidad de recoger informacion de manera inmediata.

Los que se utilizan en esta investigacion son la entrevista y la encuesta.

Tanto la entrevista como la encuesta son técnicas de recopilacion de informacion por
medio de preguntas escritas organizadas en un formulario, se obtienen respuestas que

reflejan los conocimientos, opiniones, intereses, necesidades, actitudes o intenciones de los
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integrantes en la empresa; en este caso se aplicard la entrevista al gerente de la empresa y la

encuesta a los empleados de la misma.

7.4  Poblacién y muestra

La encuesta seré aplicada a los empleados de la ferreteria Tonsupa 1, que en su totalidad
son 10, por tal razén esta seré la poblacién del estudio. La entrevista se la realizara al gerente

propietario de la empresa.

7.5 Recursos

7.5.1 Recursos Humanos

e Investigadora Olga Johansy Ortiz Mosquera
e Tutora del proyecto de investigacion Ing. Karina Lourdes Santistevan Villacreses,
PhD

e Duefio y empleados de la ferreteria Tonsupa.

7.5.2 Recursos Materiales

Internet

e Computadora

e Resma de papel A4
e Boligrafos

e Impresora

e Dispositivo USB

e CD

e Anillado



e Empastado del proyecto de titulacion

VI1Il. PRESUPUESTO
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Detalle Cantidad Valor Precio
unitario$ | total $
Internet

5 25,00 | 125,00
Computadora 1 500,00 | 500,00
Resma de papel A4 3 4,00 12,00
Impresiones 3 3,50 10,50
Boligrafos 6 0,35 2,10
Dispositivo USB 1 12,00 12,00
CD 3 1,50 4,50
Anillado 3 1,50 3,00
Empastado del proyecto 1 25,00 25,00
Movilizacion - 120,00 | 120,00
Total 814,10

El presupuesto destinado para la realizacion de la investigacion del presente proyecto de

titulacion fue de ochocientos catorce dolares con diez centavos, que son autofinanciados por

la investigadora del presente proyecto.



56

IX. RESULTADOS Y DISCUSION

9.1 Resultados

9.1.1 Diagnostico Ferreteria Tonsupal

9.1.1.1 Antecedentes

La ferreteria Tonsupa 1 es una mediana empresa que se ha constituido y consolidado en
el canton Atacames de la provincia de Esmeraldas como uno de los distribuidores principales
del franquiciado Disensa, dedicado a la venta de materiales de construccion, que es un area
de gran participacion en la economia del pais, por lo que se considera como una empresa

importante para el desarrollo de la localidad.

Cuenta con una sucursal, por lo que los propietarios piensan en la expansion del negocio.
Emplea a 10 personas que se encargan de las tareas comunes de un establecimiento como

estos.

Sin embargo, como a toda empresa, existen diversas situaciones que ponen en peligro la
integridad del negocio, por tal razén se ha esquematizado la matriz de analisis FODA para

tener un entendimiento mas logico y organizado de cOmo se encuentra actualmente.

9.1.1.2 FODA

Mediante la herramienta FODA se determina que empresa Tonsupa 1 tiene las siguientes

caracteristicas:



FORTALEZAS

*Franquicia nacional lider del
mercado

«Estabilidad en el mercado
*Reconocimiento comercial

*Fidelizacion de cartera de
clientes

*Gran demanda de productos
constructivos

*Poca competencia en el
sector

+Posibilidad de asegurar
alianzas estrategicas

OPORTUNIDADES
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 Aprovechamiento de redes
tecnologicas para promocién
publicitaria econémica

-~ "--._\ -

/' DEBILIDADES | /|  AMENAZAS |
*Surgimiento de nuevos

+Carencia de vision _
competidores

estrategica
Poca aplicacion de «Cambios fiscales en materia
lineamientos administrativos impositiva que afecten en el
«Poca planificacion encarecimiento de precios
«Recursos limitados para +Cambio de actitud de los
clientes hacia la eleccion de

expansion I
«Estancamiento de estrategias aempresa
de venta «Crisis economicas por
. { | situaciones como el ,
" confinamiento por el Covid- /
S / .19 A

En sus fortalezas principales esta el pertenecer a una de las franquicias de mayor presencia
en el mercado de a construccién, siendo lider de ventas en esta, lo que le otorga una adecuada
estabilidad en el mercado y un amplio reconocimiento comercial de los clientes. Ademas,
por no tener demasiada competencia a nivel local se considere que es posible la fidelizacion

de los clientes.

Entre sus oportunidades se establece que existe una buena demanda de materiales
constructivos, lo que, sumado a la poca competencia en el sector, lo conviertan en una opcién

primordial para el cliente. Al ser una franquicia reconocida tiene la ventaja de las posibles
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alianzas estratégicas que se generen con otras empresas, 0 que tienen como objetivo la
promocion y el incremento de las ventas, para lo cual se utilizan las redes tecnoldgicas, que

constituyen una valiosa herramienta hoy en dia para publicitar de manera econémica.

En cuanto a sus debilidades, esta que la administracion no tiene una adecuada vision
estratégica, por lo que no aplican de forma adecuada los diversos lineamientos
administrativos, y la gestién de la empresa se la realice con poca planificacion y no se realice
la aplicacion de nuevas estrategias de venta. Ademas, segin comentan los administradores

no se cuenta con recursos suficientes para una mayor expansion.

Referente a las amenazas presentes, se menciona el surgimiento de nuevos competidores
en el cantdn, que les representaria la pérdida de clientes debido a lo novedoso de los nuevos
negocios. Otra de las situaciones que amenazarian la situacion de la empresa son los cambios
en materia de impuestos que encarezcan los precios de los productos. Y la mas actual fue el
estancamiento del mercado debido a la crisis econémica causada con el confinamiento del

COVID-19.

9.1.1.3 Crecimiento Socioecondmico de los afos 2015 al 2020

Segun comentan los administradores de la empresa durante este periodo la empresa
alcanzé las metas que se propusieron anualmente en cuanto a sus ventas, sin reflejar saldos
negativos en su contabilidad. A diferencia del 2020 donde disminuyo6 el flujo del negocio

debido a la etapa del confinamiento por la pandemia del COVID-109.

No se facilitdé documentacion alguna que sostenga lo informado por la administracion,

por lo que no es posible analizar con mayor profundidad en este segmento.



59

Resultados de la encuesta dirigida a los empleados administrativos y de servicio de

la ferreteria Tonsupa 1

Referente al desarrollo de un buen rendimiento laboral con base a las funciones,
responsabilidades y actividades asignadas, el total de los encuestados considera que esta
sentencia si aplica en la empresa, razon por la cual se considera que el rendimiento laboral
en la ferreteria podria ser el adecuado y esto les permitiria mantener el crecimiento esperado

por la direccion.

Con respecto a la existencia de politicas internas, el 33% de los empleados indican que si
estan establecidas, mientras que el 67% indican que no. Por tal razdn, se considera que la
mayoria de los empleados de la ferreteria considera que no se han determinado adecuadas
politicas internas que les permitan mantener una buena organizacion y definicion de las
responsabilidades y procesos internos. Entre las politicas que mencionaron los empleados
estan: Politicas de normas legales y juridicas, cddigo de vestimenta, ofrecer precios
accesibles al consumidor, fomentar un entorno laboral agradable, normas de convivencia,

politicas de seguridad de los empleados.

En cuanto al conocimiento de la vision, mision y valores empresariales el 67% asegura
conocerlos, mientras que el 33% reconoce no conocerlos, por lo que se establece que hace
falta una adecuada socializacion de estos importantes componentes administrativos entre
todos los empleados para que asi puedan aplicar estos principios en sus actividades diarias.
Referente al conocimiento de los procesos internos de la empresa, el 56% indica que si los
conoce Yy el 44% asegura no conocerlos, de esta manera se estaria comprobando que la

empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferreteria, esto
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ocasionaria diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades y a que no se

logren los objetivos empresariales.

En cuanto al establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, el 100% considera
que estas se establecen a mediano plazo en la empresa. Esta temporalidad esta relacionada a
empresas de este tipo, en las cuales se planifica resultados en un periodo medio, ya que no
cuentan con los recursos suficientes y la vision para planificar estrategias a largo plazo. De
acuerdo a los encuestados el 56% considera que en la ferreteria si existe una adecuada
planeacion estratégica, mientras que el 44% manifiesta que no se planifica. Con este
resultado se percibe un poco mas de la mitad de los empleados que consideran que si existe
una adecuada planificacion en la empresa, aungue hay un importante porcentaje, de un poco
menos de la mitad que cree que no se estarian aplicando los principios administrativos

bésicos para las actividades de la empresa.

En materia de los procesos administrativos establecidos en la empresa, el 100% sefiala
que si existen, este es un buen indicador ya que se comprueba que cada una de los empleados
de las areas conoce sus actividades y estan claros los procesos que llevan a cabo
internamente. En cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiestan que
si se encuentra establecidos en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones estan
claras y determinadas, y asi los empleados puedan realizar sus funciones de una forma

esperada por la direccion.

De acuerdo a los empleados, el 78% reconoce que la relacién laboral con sus demas
comparieros es buena, mientras que el 22% menciona que la relacion laboral es regular, por
lo que se considera que se debe fortalecer las relaciones laborales internas y asi mejorar el

entorno de trabajo entre los mismos compafieros.
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La comunicacion entre jefe — empleado es calificado por los encuestados, con el 34%
como buena, el 33% indica que es buena y otro porcentaje similar, el 33% asegura que la
relacion es mala. Esto supondria que la mayor parte de los empleados tiene una buena
percepcion de la comunicacién, el empleador siempre tiene que asegurar e incentivar un
adecuado clima laboral y motivar una excelente relacion con sus empleados, de tal forma
que esto se vera reflejado en el cumplimiento de las actividades del empleado. Refiriéndose
a la comunicacion con el jefe el 44% sefiala que tiene una buena comunicacion y libre con
su empleador, mientras que el 56% responde de forma negativa. Las respuestas
contradictorias determinan una falencia en este componente, por lo que no existiria una
adecuada relacion en la empresa de parte de administrador, por lo que resulta necesario que

se tomen medidas correctivas para cambiar esta situacion.

De acuerdo a los empleados el 22% sefiala que los jefes si llaman la atencion cuando se
incurre en alguna falta laboral, el 11% niega que se de esta situacion considerando que los
Ilamados de atencion no son justificados y el 67% indica que a veces, por tal motivo se
deduce que los administradores si incurren en esta situacion de llamados de atencion. De
esta forma se estaria comprobando que los llamados de atencion por parte de los jefes pueden
resultar autoritarios para los empleados y esto incurriria en que no exista una buena relacion

entre ellos.

Los empleados realizan una calificacion de las actividades administrativas en la empresa,
asi se considera que el 11% manifiesta que es muy bueno, el 56% indica que el desempefio
es bueno, el 33% indica que es regular. Por tales resultados, se establece que la percepcién
de los encuestados referente a la administracién es medianamente positiva. Por lo tanto, los
empleados reconocen que su desempefio es aceptable pero que se puede mejorar en ciertos

aspectos.
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Los empleados, en su totalidad se consideran a si mismos como eficaces y eficientes. Este
indicador sefiala un positivismo en la autopercepcion de su desempefio laboral, lo cual es
bueno para las actividades de la empresa. La totalidad de los empleados encuestados sefialan
que la ferreteria si cuenta con un organigrama funcional, lo que les permite conocer sus areas
y funciones encomendadas, asi como la cadena de mando dentro de la empresa. Este es un

componente esencial para una adecuada administracion de las pymes.

En cuanto al respeto de la delegacion de funciones el 89% indica que si se lo cumple,
mientras que un 11% sefiala que no se respeta en ciertas ocasiones las funciones establecidas,
lo que puede causar diversas vicisitudes negativas entre los empleados y poner en riesgo las
actividades y el buen clima laboral. Asi mismo el 33% de los empleados de la ferreteria
sefiala que si se rota el personal en sus funciones, mientras que el 67% indica que no se da
esta situacion. Las respuestas mayoritarias de los empleados consideran entonces que este
sistema no se aplica, y la menor parte se debe quizés a que se han visto obligados a modificar

sus turnos en ciertas ocasiones.

Referente a la existencia de capacitaciones en la ferreteria, el 78% sefiala que si las
reciben y son organizadas por los directivos, mientras que el 22% indica que no las hay,
estos porcentajes indican que una minoria en la empresa no esta acorde a los procedimientos
que lleva la parte administrativa dentro de la ferreteria. Ademas, en cuestiones sobre la
valoracion del clima laboral empresarial en la ferreteria, el 44% sefiala que el clima laboral
es bueno, mientras que el 56% indica que es normal. La neutralidad de las respuestas estaria
indicando que el clima laboral dentro de la ferreteria no es el adecuado y que por lo tanto se

tenga que implementar estrategias para mejorar este componente.
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Considerando la motivacion por parte de los jefes a los empleados, los encuestados
responden en un 78% que si existe una motivacion adecuada, mientras que el 11% considera
que no la hay en la empresa. Esto reforzaria la idea anterior, de que un sector de los
empleados indica que la administracion de la ferreteria no es la adecuada y no responde a
los intereses organizacionales. En cuanto a la temporalidad de la evaluacién del rendimiento
laboral, el 100% de los empleados manifiesta que se la realiza diariamente, es posible que
se refieren a que se realiza la vigilanciay el control de sus actividades y no a las evaluaciones

definidas en las teorias de administracion.

Referente a la aplicacion de algin método para evaluar el rendimiento laboral, los
empleados sefialan que si los aplican, con un 78% de estos, mientras que el 22% sefiala que
no aplican método alguno. De esta forma se refuerza la idea de un porcentaje de empleados
que no tiene una buena opinion de la administracion en la empresa. En cuanto a la eleccion
de métodos para evaluar el rendimiento laboral las opciones fueron mdaltiples, de tal forma
que no se presentan los resultados en pasteles porcentuales, es por esto que 9 empleados
manifiestan el método del cliente se aplica en la empresa, 7 de ellos menciona el método de
la puntuacion, 3 de ellos sefialan el método de la descripcién y 1 de ellos menciona el método
de la autoevaluacion. Las respuestas se dieron despues de explicarles a los encuestados en

que consistian cada uno de estos métodos.

De acuerdo a los empleados, el 67% indica que si se respeta el horario laboral establecido,
mientras que el 33% sefiala que a veces no se lo cumple, especialmente en periodos en que
se tienen que entregar pedidos. De tal forma se considera que se generan horas extras en la
empresa, que por supuesto deben ser remuneradas segin lo establecido por la ley
ecuatoriana. En cuanto a la administracion por procesos el 89% de los empleados indica que

si se lo aplicaen la ferreteria, y el 11% sefiala que no. De tal forma, que se estaria gestionando
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una adecuada administracion en la empresa, lo que le permitiria tener una buena

organizacion de sus actividades.

Anélisis de la entrevista a gerente de la ferreteria Tonsupa 1

En la entrevista la propietaria sefiala que la Ferreteria Tonsupa 1 lleva 37 afios de
funcionamiento, se ha convertido en una empresa insigne dentro de la localidad y del sector
ferretero, lo que se ve enfocado en la apertura de una sucursal, por lo que la propietaria ha
incurrido en la expansion empresarial, lo cual también es considerado un objetivo a largo

plazo, de establecerse como una de las empresas méas reconocidas en el canton.

Entre las fortalezas empresariales esté el contar con un equipo adecuado y capacitado para
atender las necesidades de sus clientes, siendo el buen servicio a estos uno de los

componentes principales del éxito de la empresa.

Comenta que tanto el gerente como administrador son los que toman las decisiones
financieras e importantes en la empresa, donde ademas se establecen metas a mediano plazo.
Sin embargo, una de las fallas detectadas en que no se llevan registros de la planeacion

estratégica, y de esta comentan que se hacen los ajustes posteriores necesarios.

Ademas, sefiala que, si mantiene definida la organizacién y estan plasmadas en un
organigrama, ademas sefiala que mantiene una coordinacion constante por parte de la
gerencia con sus empleados. Manifiesta que en la empresa no considera que existan
debilidades, y que cuando detectan alguna falencia se filtra un llamado de atencion con el

objetivo de corregir la falla detectada.

Otra de las falencias que se pudieron identificar es la escasez de alguna herramienta

administrativa, en especial de registros contables de los indicadores financieros, ya que se le
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solicito a la propietaria una revision breve de estos documentos sin tener apertura por parte
de la propietaria. Sefiala, ademas que los empleados de la empresa, tienen un buen nivel de
eficacia y eficiencia, aunque reconocer que no se realizan muchas capacitaciones en la

empresa.

9.2 Discusion

Se considera que el rendimiento laboral en la ferreteria podria ser el adecuado y esto les
permitiria mantener el crecimiento esperado por la direccion. Cubas (2016) sefiala que el
rendimiento laboral tiene suma importancia debido a que se pueden generar diversos
principios para compensar a los colaboradores: incrementa el nivel de desempefio,
implementar lineas de carrera, identificar cuando se necesita capacitacion y encontrar
diferentes problematicas en corto tiempo para ser solucionadas lo més rapido posible para

que de esta manera no tenga perjuicios graves.

Entre las politicas que mencionaron los empleados estan: Politicas de normas legales y
juridicas, cddigo de vestimenta, ofrecer precios accesibles al consumidor, fomentar un
entorno laboral agradable, normas de convivencia, politicas de seguridad de los empleados.
En el estudio de Marifio (2018) se comenta que una Politica es una guia autorizada que
posibilita la toma de decisiones en el 90 0 95% de los casos, y esta solamente dice lo que se

debe hacer mientras que los procedimientos dicen cémo se hace el trabajo.

No se desarrolla una adecuada socializacién de los componentes administrativos como la
vision y misién entre todos los empleados, para que asi puedan aplicar estos principios en
sus actividades diarias. En la investigacion de Kaiten (2018) se considera que la vision
fortalece la toma de decisiones a través de la claridad acerca de lo que se desea lograr en el

futuro y permitiendo un mayor enfoque en la capacidad de direccion, conduccion y ejecucién
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de lo que se desea lograr, y con respecto a la mision de una organizacion, esta provee de una

orientacion, no es una lista de actividades a realizar, y define la direccién, no es un destino.

La empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferreteria, esto
ocasionaria diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades ya que no se
logran los objetivos empresariales. En el trabajo de Viteri y Ponce (2017) comentan que
implementar los procesos internos criticos para la estrategia de una organizacion conlleva

que el capital humano adquiera su mayor valor.

La temporalidad a mediano plazo esta relacionada a empresas de este tipo, en las cuales
se planifica resultados en un periodo medio, ya que no cuentan con los recursos suficientes
y la vision para planificar estrategias a largo plazo. En la investigacion de Vela (2018) se
indica que el planteamiento de metas es establecer las correctas, es decir, aquellas que

brinden instrucciones y aumenten la motivacion de los empleados.

Un gran sector de los empleados que reconocen la falta de una adecuada planificacion en
la empresa, con lo que no se estarian aplicando los principios administrativos basicos para
las actividades de la empresa. Gémez (2020) en su trabajo asocia la implementacion de la
estrategia con la generacion de ventaja competitiva, asi, funcionaria como la base de

desempefio para sobresalir en el mercado.

Cada una de las areas conoce sus actividades y estan claros los procesos que llevan a cabo
internamente. En la investigacion de Coronel (2019) sefiala que la productividad es el
resultado de las acciones que se deben llevar a cabo durante todos los procesos
administrativos para lograr los objetivos de la empresa, para lo que es necesario una buena

gestion empresarial, que involucra un conjunto de técnicas que se aplican en el desarrollo de
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la empresa en términos de productividad, sostenibilidad y competitivas, garantizando la

viabilidad de la empresa.

En cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiesta que si se encuentra
establecido en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones estan claras y
determinadas, y asi los empleados puedan realizar sus funciones de una forma esperada por
la direccion. Olmedo y Recalde (2018) consideran que este manual es de gran importancia
para la productividad en las organizaciones a todo nivel, ya que es una herramienta de toma

de decisiones y ordenamiento de la organizacion en sus diferentes niveles jerarquicos.

Se debe fortalecer las relaciones laborales internas y asi mejorar el entorno de trabajo
entre los mismos comparieros. Leon y Pérez (2019) sefialan que el reto mas grande que se
tiene dentro de los vinculos sociales es: las técnicas para edificar relaciones interpersonales
dentro de las organizaciones con ambientes toxicos, el cambio al que se debe enfrentar y el
desasosiego ante los resultados, ya que existe decadencia de estas relaciones debido a

propdsitos de indole individual y la suspicacia de la misma sociedad.

El empleador siempre tiene que asegurar se incentivar un adecuado clima laboral y
motivar una excelente relacion con sus empleados, de tal forma que esto se vera reflejado en
el cumplimiento de las actividades del empleado. Rodas (2017) indica que el proceso
comunicativo tiene relacion con el trabajo en equipo para poder perseguir diferentes fines
propuestos por una empresa, por lo tanto, se debe reconocer que un intercambio adecuado
de informacion es parte fundamental en el correcto desempefio de los equipos de trabajo y
comprender que a través de esto dependera el éxito en las tareas y sera de beneficio a la

organizacion.
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No existe una buena relacion en la empresa de parte de administrador, por lo que resulta
necesario que se tomen medidas correctivas para cambiar esta situacion. Manzano (2017)
sefiala que los jefes pueden motivar y satisfacer a los trabajadores en forma directa mediante
la comunicacion personal, al establecer metas realistas y brindar reconocimientos, elogios e
incentivos a los trabajadores que alcancen metas; los buenos administradores se aseguran

que todo su trabajador esté motivados para realizar bien su trabajo.

Los administradores si incurren en esta situacion de Ilamados de atencion. Chavez y
Ramirez (2019) comentan que los jefes podran definir estrategias y acciones empresariales
que les permitiran mejorar el ambiente laboral, reducir los conflictos internos y mejorar la
productividad de los trabajadores. Por parte de los jefes pueden resultar autoritarios para los
empleados y esto incurriria en que no exista una buena relacion entre ellos. Torres (2018)
indica que la insatisfaccion laboral también llega a ser entendida como un riesgo profesional
que se encuentra muy extendido entre el personal, y esta se relaciona con las condiciones en
las que ejercen sus actividades, y es el resultado de las percepciones de las experiencias de
tipo laboral y llega a constituirse en un aspecto importante que condiciona la actitud que

tienen las personas en cuanto al trabajo que realizan.

La percepcion de los encuestados referente a la administracion es medianamente positiva.
Flores (2020) sostiene que una adecuada gestion administrativa dentro de una empresa es
uno de los factores méas importante, ya que permitird un desempefio laboral eficiente, eficaz
y efectivo, permitiendo que sus trabajadores/ as se desenvuelvan 6ptimamente en cada una
de las areas de la empresa, con actitudes y habilidades que se vean reflejada en cada labor
que se desempefien, de ella dependera el éxito de cada empresa. Los empleados reconocen

que su desempefio es aceptable pero que se puede mejorar en ciertos aspectos. Juarez y Palpa
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(2020) mencionan que el desempefio refleja principalmente los objetivos de la eficiencia,

esto es, alcanzar las metas al tiempo que se utilizan los recursos eficientemente.

Los empleados, en su totalidad se consideran a si mismos como eficaces y eficientes. Este
indicador sefiala un positivismo en la autopercepcion de su desempefio laboral, lo cual es
bueno para las actividades de la empresa. Rojas, Jaime y Valencia (2018) indican que ambos
conceptos son complementarios, su principal diferencia es que la eficacia se centra en el

alcance y logro de resultados, mientras la eficiencia en la utilizacion de recursos.

La totalidad de los empleados encuestados sefialan que la ferreteria si cuenta con un
organigrama funcional, lo que les permite conocer sus areas y funciones encomendadas, asi
como la cadena de mando dentro de la empresa. Este es un componente esencial para una
adecuada administracion de las pymes. Tal es el caso que Seminario (2016) indica que con
el organigrama funcional se tiene una idea general de como esta estructurado la empresa,
ademas es un instrumento de analisis que permite detectar fallas estructurales, ya que

representa graficamente las unidades y relaciones de los componentes empresariales.

El incumplimiento de la delegacion de funciones puede causar diversas vicisitudes
negativas entre los empleados y poner en riesgo las actividades y el buen clima laboral.
Herrera (2017) sefiala que la delegacién de funciones es un principio organizacional que
busca establecer la forma como pueden distribuirse las competencias dentro de la

administracion del estado para el cumplimiento de la funcion administrativa.

Un porcentaje de los encuestados indica que si se rota el personal en sus funciones, las
respuestas diversas de un sector de los empleados se deben quizas a que se han visto
obligados a modificar sus turnos en ciertas ocasiones, ya que la mayoria indica que no se da

esto en la empresa. Tapia (2020) considera que las organizaciones enfrentan conflictos sobre
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la rotacién del personal, que trae consigo efectos negativos como los costos de reclutamiento,
capacitacion y la pérdida de productividad, lo que obliga que las empresas, cada vez con

mayor intensidad se preocupen por el valor de sus empleados.

Una minoria en la empresa no estd acorde a los procedimientos que lleva la parte
administrativa dentro de la ferreteria. Honores y otros (2020) comentan que la capacitacién
del personal es una necesidad de las empresas y su intencién es guiar el aprendizaje
colaborativo como recurso, con la finalidad de obtener mejores resultados en la

organizacion.

El clima laboral dentro de la ferreteria no es el adecuado y que por lo tanto se tenga que
implementar estrategias para mejorar este componente. Duran, Gallegos, & Cabezas (2019)
sefialan que el clima organizacional, abarca la interaccion entre todos los componentes de la
organizacion, que generan un ambiente, y las caracteristicas psicologicas de los

colaboradores.

Cabe considerar que los empleados indican que la administracion de la ferreteria no es la
adecuada y no responde a los intereses organizacionales. Mula (2016) indica que los jefes
deben aplicar estrategias de motivacidn entre sus empleados para que se puedan conseguir
los objetivos empresariales, ya que del desempefio laboral depende el alcance de las metas

empresariales.

La evaluacion del rendimiento laboral se la realiza diariamente, es posible que se refieren
a que se realiza la vigilancia y el control de sus actividades y no a las evaluaciones definidas
en las teorias de administracion. Noel y Frias (2019) indican que el sistema de evaluacion
de desempefio es un proceso estructural y sistematico que permitird medir y desarrollar

planes de perfeccionamiento de los procesos. Al no tener una adecuada administracion de



71

los procesos administrativos en la ferreteria se estaria incidiendo directamente en que el
rendimiento laboral no sea el adecuado, debido a que no se aplican métodos establecidos
para evaluar el desempefio de los empleados, por lo que no se conoce con exactitud el nivel

de desempefio que tienen en la empresa.

Un porcentaje de empleados que no tiene una buena opinién de la administracién en la
empresa. Rivero (2019) comenta que existen varios métodos o formas estandarizadas para
estimar las aptitudes de los empleados enfocadas en el nivel y calidad de la labor de este, en
el nivel de conocimientos necesarios para cada puesto y en la parte mas subjetiva: las

motivaciones y expectativas de desarrollo del evaluado.

En cuanto a la eleccion de métodos para evaluar el rendimiento laboral, 9 empleados
manifiestan el método del cliente se aplica en la empresa, 7 de ellos menciona el método de
la puntuacion, 3 de ellos sefialan el método de la descripcién y 1 de ellos menciona el método
de la autoevaluacion. Las respuestas se dieron después de explicarles a los encuestados en
que consistian cada uno de estos métodos. Aguilary Yungan (2017) a través de esta se realiza
un monitoreo profundo acerca de cual es la raiz del problema que afecta el desempefio de

los empleados.

Se generan horas extras en la empresa, que por supuesto deben ser remuneradas segun lo
establecido por la ley ecuatoriana. Mora (2017) indica que cada empresa debera definir las
horas laborales los rangos de entrada y salida y las estrategias de control en funcién de sus

propias necesidades.

Si se gestiona una adecuada administracion en la empresa, permitiria tener una buena
organizacion de sus actividades. Plaza (2016) comenta que la administracion por procesos

supone reordenar flujos de trabajo de toda la Organizacion, con el fin de dar una atencion y
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respuesta Unica que va dirigida tanto a aumentar la satisfaccion de los usuarios como a

facilitar las tareas a los recursos humanos.

Es asi que se plantean diversos lineamientos estratégicos para mejorar los procesos

administrativos y el rendimiento laboral en la empresa, los cuales se definen en:

e Fortalecer lacomunicacion de objetivos empresariales, asi como la mision, vision
y manuales de funciones de la ferreteria

e Establecer charlas motivaciones para alinear al empleado con las tareas a
emprender.

e Fomentar la participacion en cuanto a la toma de decisiones y ofrecer incentivos
por logros

e Mejorar la comunicacion entre empleador y empleado

e Fomentar un adecuado clima laboral

e Agilizar los procesos operativos

e Detectar y dar seguimiento a deficiencias administrativas y de rendimiento laboral

e Valorar la productividad por resultados

e Fomentar el crecimiento empresarial



73

X. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1 Conclusiones

Finalizado el proyecto de investigacion se concluye que:

En cuanto a la situacion de empresa Tonsupa 1, se tiene que mantiene una gestion
administrativa con diversos componentes con poca aplicacion adecuada, asi en la encuesta
realizada los empleados estos consideran que: no hay la adecuada socializacion de politicas
internas, procesos, planeacion estratégica, entre otros, lo que incurre en que no existe una
adecuada comunicacion de los directivos a los empleados, calificando la gestion

administrativa como buena en su mayoria

La direccion manifiesta que los empleados de la ferreteria Tonsupa 1 son eficaces y
eficientes, cada uno conoce sus propias tareas y responsabilidades, las cuales estan
establecidas en el manual de funciones, considerado ademéas que demuestran un buen
rendimiento laboral que permite llevar las actividades con gran satisfaccion de parte del
cliente, por tal razon se considera que el control administrativo que aplican influye en el

desemperio de los empleados.

Los lineamientos estratégicos llevados a cabo por los directivos que fortalecen los
procesos administrativos e inciden en el rendimiento laboral son: adecuada motivacion a los
empleados, buen clima laboral, capacitaciones constantes, evaluaciones para establecer el
rendimiento laboral, respeto a los empleados, cumplimiento de los horarios establecidos, y
definicion de una adecuada administracion por procesos, lo que permite que la empresa se

haya consolidado durante el tiempo que lleva de funciones.
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10.2 Recomendaciones

Presentadas las conclusiones se recomienda:

Socializar los resultados de esta investigacion entre los directivos para que tengan
conocimiento del diagndstico y analisis de la empresa y asi puedan tener informacion
concreta que les permita establecer nuevas estrategias de cambio para mejorar las falencias

detectadas.

Que se implemente un proceso de mejoramiento de la gestion administrativa empresarial
para que la organizacion establezca nuevos mecanismos que le permitan tener buenos

indicadores en su gestion, lo que se refleja en el crecimiento y desarrollo empresarial.

Que se dé un seguimiento y acompafiamiento a los directivos mediante asesoria
profesional para que las estrategias a implementar estén direccionadas de forma adecuada y
se evidencie el fortalecimiento en los procesos administrativos y el rendimiento laboral, con

lo que se lograran los objetivos y metas establecidas en un mediano plazo.

Que se disefie un plan de mejoramiento de la gestion de los procesos administrativos en
la ferreteria, atendiendo a las necesidades encontradas, y que se enfoque en un sistema
integral de comunicacion activa entre los integrantes de la empresa, tanto directivos como

personal operativo, y asi se de igual manera se fortalezca el rendimiento laboral de estos.



Xl.- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Actividades MESES POR SEMANA 2020/ 2021
Fecha de Fechoae | vowemore LICIEMDPE ADFL mayo Junio Juns AgOsTo sgpnembre | Noviembre | Diciembre
Tiempo inicin fin 2020 2020 200 2021 2001 2001 2001 200 2001 200

?“Pm’“e | Actividades 12)3) 4| 123 4|1]2]3]4]1]2 12 12 102/3]41)2 1[2|3|4|1]2| 3

ase |
Comision de Aprobacion del tema y X
titulacion designacion de futor

16/11/2020 201172020

Investigador | Recopilacion de X
responsahle informacisn 02/12/2020 11/12/2020

Tutor e Recepeion de material de X
investigador apoyo para el desarrollo
responsable de la investizacion (zonazl | 0ZOL0l
Fasell

Investigador | Desarrollo dela 28042001 | 0370972021 X X XX XX XX XXX
responsable estructura del proyecto

de investizacion
Tutor Trabajo conel Docente | 28042021 | 03/09:2021 XX XX XX XX XXX
responsable tutor
Fase Il
investigador | Entrega de trabajode | 1012021 | 101172021 X
responsable | titulacion
Miembros del | Revision del proyecto | 19112021 | 27112021 X
tribunalde | ge titulacién
titulacion
Investigador Correcciones de la 151172021 301172021 X
responsable | comision de la
revision de la carrera

Fase IV
Investigador Sustentacion 15122001 | 161172021 .:
responsable
Investigador | Entrega de 16122001 | 16122001 X
responsable | empastados v CD
Investigador | Titulacion

responsahle
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X1, ANEXOS

Anexo 1. Encuesta dirigida a los Empleados administrativos y de Servicio de la
Ferreteria Tonsupa 1

1. Las funciones, responsabilidades y actividades asignadas ¢ le permiten
desarrollar un buen rendimiento laboral?

Tabla 1. Desarrollo de buen rendimiento laboral

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 9 100
No 0 0
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 1. Desarrollo de buen rendimiento laboral

Desarrollo de buen rendimiento

laboral
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0%

Si
100%
Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Referente al desarrollo de un buen rendimiento laboral en base a las funciones,
responsabilidades y actividades asignadas, el total de los encuestados considera que esta
sentencia si aplica en la empresa, razon por la cual se considera que el rendimiento laboral
en la ferreteria podria ser el adecuado y esto les permitiria mantener el crecimiento esperado

por la direccion.



2. ¢Existen politicas internas? ¢Cuales son?

Tabla 2. Politicas internas

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 3 33
No 6 67
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 2. Politicas internas
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Con respecto a la existencia de politicas internas, el 33% de los empleados indican que si
estan establecidas, mientras que el 67% indican que no. Por tal razon, y ante las
contradictorias respuestas se considera que en la ferreteria no se han determinado adecuadas
politicas internas que les permitan mantener una buena organizacion y definicion de las
responsabilidades y procesos internos. Entre las politicas que mencionaron los empleados
estan: Politicas de normas legales y juridicas, cddigo de vestimenta, ofrecer precios
accesibles al consumidor, fomentar un entorno laboral agradable, normas de convivencia,

politicas de seguridad de los empleados.



3. ¢Conoce la misidn, vision, valores de la empresa?

Tabla 3. Conocimiento de misién, vision y valores

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 6 67
No 3 33
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 3. Conocimiento de misidn, vision y valores
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

En cuanto al conocimiento de la vision, mision y valores empresariales el 67% asegura

conocerlos, mientras que el 33% reconoce no conocerlos, por lo que se establece que hace

falta una adecuada socializacion de estos importantes componentes administrativos entre

todos los empleados, para que asi puedan aplicar estos principios en sus actividades diarias.

4. ¢Conoce los procesos internos de la empresa?



Tabla 4. Conocimiento de procesos internos

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 5 56
No 4 44
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 4. Conocimiento de procesos internos
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Referente al conocimiento de los procesos internos de la empresa, el 56% indica que si
los conoce y el 44% asegura no conocerlos, de esta manera se estaria comprobando que la
empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferreteria, esto
ocasionaria diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades y a que no se

logren los objetivos empresariales.



5. ¢En laempresa se establecen metas a corto, mediano y largo plazo?

Tabla 5. Establecimiento de metas
Alternativas Frecuencia Porcentajes
Se establecen a corto plazo

! 0 0
Se establecen a mediano 9 100
plazo 0
Se establecen a largo plazo
< 0 0
Todas las anteriores
. ) 0 0
Ninguna de las anteriores
Total 141 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 5. Establecimiento de metas
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Analisis e interpretacion

En cuanto al establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, el 100% considera
que estas se establecen a mediano plazo en la empresa. Esta temporalidad esta relacionada a
empresas de este tipo, en las cuales se planifica resultados en un periodo medio, ya que no

cuentan con los recursos suficientes y la vision para planificar estrategias a largo plazo.



6. ¢Cree gque exista una adecuada planeacion estratégica en la empresa?

Tabla 6. Planeacion estratégica

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 5 56
No 4 44
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 6. Planeacion estratégica
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los encuestados el 56% considera que en la ferreteria si existe una adecuada
planeacion estratégica, mientras que el 44% manifiesta que no se planifica. Con este
resultado se percibe un gran sector de los empleados que reconocen la falta de una adecuada
planificaciébn en la empresa, con lo que no se estarian aplicando los principios

administrativos basicos para las actividades de la empresa.



7. ¢Existen procesos administrativos establecidos?

Tabla 7. Procesos administrativos

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 9 100
No 0 0
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 7. Procesos administrativos
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

En materia de los procesos administrativos establecidos en la empresa, el 100% sefiala
que si existen, esta es un buen indicador ya que se comprueba que cada una de las areas

conoce sus actividades y estan claros los procesos gue llevan a cabo internamente.



8. ¢Cuentan con un manual de funciones?

Tabla 8. Manual de funciones

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 9 100
No 0 0
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 8. Manual de funciones
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

En cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiesta que si se encuentra
establecido en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones estan claras y
determinadas, y asi los empleados puedan realizar sus funciones de una forma esperada por

la direccion.



9. ¢Como es la relacién laboral entre compafieros?

Tabla 9. Relacidn laboral con compafieros

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Buena 7 78
Regular 2 22
Mala 0 0
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 9. Relacion laboral con comparieros
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a los empleados, el 78% considera que la relacion laboral con sus demas
comparieros es buen, mientras que el 22% menciona que la relacion laboral es regular, por
lo que se considera que se debe fortalecer las relaciones laborales internas y asi mejorar el

entorno de trabajo entre los mismos compafieros.



10. ¢ Cbémo considera usted la comunicacion entre jefe - empleado?

Tabla 10. Comunicacion entre jefe-empleado

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy buena 0 0
Buena 3 34
Regular 3 33
Mala 3 33
Total 9 100
Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1

Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 10. Comunicacion entre jefe-empleado
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

empleado.

La comunicacion entre jefe — empleado es calificado por los encuestados, con el 34 como
buena, el 33% indica que es buen y otro porcentaje similar, el 33% asegura que la relacion
es mala. Esto supondria un indicador alarmante, ya que el empleador siempre tiene que
asegurar se incentivar un adecuado clima laboral y motivar una excelente relacion con sus

empleados, de tal forma que esto se vera reflejado en el cumplimiento de las actividades del




11. ¢ Se comunica libremente con su jefe?

Tabla 11. Comunicacion libre con el jefe

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 4 44
No 5 56
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 11. Comunicacion libre con el jefe
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Refiriéndose a la comunicacion con el jefe, el 44% sefiala que tiene una buena
comunicacion y libre con su empleador, mientras que el 56% responde de forma negativa.
Es asi que se comprueba que no existe una buena relacion en la empresa de parte de
administrador, por lo que resulta necesario que se tomen medidas correctivas para cambiar

esta situacion.



12. ¢ Los jefes llaman la atencion a los empleados constantemente?

Tabla 12. Llamada de atencidn de los jefes

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 2 22
No 1 11
A veces 6 67
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréafico 12. Llamada de atencidn de los jefes
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a los empleados el 22% sefiala que los jefes si llaman la atencion cuando se
incurre en alguna falta laboral, el 11% niega que se de esta situacion y el 67% indica que a
veces, por tal motivo se deduce que los administradores si incurren en esta situaciéon de

llamados de atencion.



13. ¢ Considera usted que son justificados los Ilamados de atencion de sus jefes?

Tabla 13. Llamados de atencion justificados

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 0 0
No 1 11
A veces 8 89
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 13. Llamados de atencién justificados
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Analisis e interpretacion

Continuando con la interrogante anterior el 11% consideran que los llamados de atencién
no son justificados, mientras que el 89% considera que a veces. De esta forma se estaria
comprobando que los Ilamados de atencidn por parte de los jefes pueden resultar autoritarios

para los empleados y esto incurriria en que no exista una buena relacién entre ellos.



14. ;Cémo califica usted el desempefio de las actividades administrativas
desarrolladas por el personal que labora en la ferreteria Tonsupa 1?

Tabla 14. Desempefio de actividades administrativas

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy buena 1 11
Buena 5 56
Regular 3 33
Mala 0 0
Total 9 100
Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1

Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 14. Desempefio de actividades administrativas
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Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Los empleados realizan una calificacion de las actividades administrativas en la empresa,
asi se considera que el 11% manifiesta que es muy bueno, el 56% indica que el desempefio
es bueno, el 33% indica que es regular. Por tales resultados, se establece que la percepcion

de los encuestados referente a la administracion es medianamente positiva.



15. ¢ Como evaluan el rendimiento laboral en la ferreteria Tonsupal?

Tabla 15. Rendimiento laboral

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Muy bueno 1 11
Bueno 8 89
Regular 0 0
Malo 0 0
Total 9 100
Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1

Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 15. Rendimiento laboral
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Analisis e interpretacion

En cuanto al rendimiento laboral en general los encuestados dan una calificacion de muy
buen rendimiento, con el 11% de ellos, mientras que la mayor parte, el 89% lo considera
bueno. Por lo tanto, los empleados reconocen que su desempefio es aceptable pero que se

puede mejorar en ciertos aspectos.



16. ¢Se considera usted un trabajador eficaz y eficiente?

Tabla 16. Percepcion de eficacia y eficiencia

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 9 100
No 0 0
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 16. Percepcion de eficacia y eficiencia
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Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Los empleados, en su totalidad se consideran a si mismos como eficaces y eficientes. Este
indicador sefiala un positivismo en la autopercepcion de su desemperfio laboral, lo cual es

bueno para las actividades de la empresa.



17. ¢ Cuenta la ferreria Tonsupa con un organigrama funcional?

Tabla 17. Organigrama

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 9 100
No 0 0
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 17. Organigrama
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Analisis e interpretacion

La totalidad de los empleados encuestados sefialan que la ferreteria si cuenta con un
organigrama funcional, lo que les permite conocer sus areas y funciones encomendadas, asi
como la cadena de mando dentro de la empresa. Este es un componente esencial para una

adecuada administracion de las pymes.



18. ¢ Se respeta la delegacion de funciones de cada trabajador?

Tabla 18. Delegacion de funciones

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 8 89
No 1 11
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 18. Delegacién de funciones
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

En cuanto al respeto de la delegacion de funciones el 89% indica que si se lo cumple,
mientras que un 11% sefiala que no se respeta en ciertas ocasiones las funciones establecidas,
lo que puede causar diversas vicisitudes negativas entre los empleados y poner en riesgo las

actividades y el buen clima laboral.



19. ¢ Existe rotacion del personal en sus funciones?

Tabla 19. Rotacién del personal

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 3 33
No 6 67
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 19. Rotacion del personal
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Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

El 33% de los empleados de la ferreteria sefiala que, si se rota el personal en sus funciones,
mientras que el 67% indica que no se da esta situacion. Las respuestas contradictorias de un
sector de los empleados se deben quizas a que se han visto obligados a modificar sus turnos

en ciertas ocasiones, ya que la mayoria indica que no se da esto en la empresa.



20. ¢Existen capacitaciones promovidas por la empresa?

Tabla 20. Capacitaciones

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 7 78
No 2 22
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 20. Capacitaciones
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Analisis e interpretacion

Referente a la existencia de capacitaciones en la ferreteria, el 78% sefiala que si las
reciben y son organizadas por los directivos, mientras que el 22% indica que no las hay, esta
contradiccion indica que una minoria en la empresa no esta acorde a los procedimientos que

lleva la parte administrativa dentro de la ferreteria.



21. ¢ Como considera el clima laboral de la empresa?

Tabla 21. Clima laboral

Alternativas Frecuencia Porcentajes

Excelente 0 0
Bueno 4 44

Normal 5 56
Regular 0 0
Malo 0 0

Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1

Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 21. Clima laboral
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Analisis e interpretacion

Cuestionandolos sobre la valoracion del clima laboral empresarial en la ferreteria, el 44%
sefiala que el clima laboral es bueno, mientras que el 56% indica que es normal. La
neutralidad de las respuestas estaria indicando que el clima laboral dentro de la ferreteria no
es el adecuado y que por lo tanto se tenga que implementar estrategias para mejorar este

componente.



22. ¢ Existe motivacion de parte de los jefes hacia los empleados?

Tabla 22. Motivacién de parte de los jefes

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 7 78
No 2 22
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréafico 22. Motivacidn de parte de los jefes

Motivacion de parte de los jefes

No
22%

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Considerando la motivacion por parte de los jefes a los empleados, los encuestados
responden en un 78% que si existe una motivacién adecuada, mientras que el 11% considera
que no la hay en la empresa. Esto reforzaria la idea anterior, de que un sector de los
empleados indica que la administracion de la ferreteria no es la adecuada y no responde a

los intereses organizacionales.



23. ¢Cada cuanto tiempo se evalla el rendimiento laboral?

Tabla 23. Evaluacion de rendimiento laboral

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Diario 9 100
Semanal 0 0
Mensual 0 0
Anual 0 0
Nunca 0 0
Total 9 100
Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1

Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 23. Evaluacion de rendimiento laboral

Evaluaciéon de rendimiento laboral

Nunca Anual __ Semanal _ Mensual
0% 0% 0% 0%

Diario
100%

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

En cuanto a la temporalidad de la evaluacion del rendimiento laboral, el 100% de los
empleados manifiesta que se la realiza diariamente, es posible que se refieren a que se realiza
la vigilancia y el control de sus actividades y no a las evaluaciones definidas en las teorias

de administracion.



24. ¢ Se aplica algin método para evaluar el rendimiento laboral?

Tabla 24. Aplicacion de método de evaluar rendimiento laboral

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 7 78
No 2 22
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 24. Aplicacion de método de evaluar rendimiento laboral
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

Referente a la aplicacion de algin método para evaluar el rendimiento laboral, los
empleados sefialan que si los aplican, con un 78% de estos, mientras que el 22% sefiala que
no aplican método alguno. De esta forma se refuerza la idea de un porcentaje de empleados

que no tiene una buena opinién de la administracion en la empresa.



25. ¢ Qué métodos de medicidn se utiliza para evaluar el rendimiento laboral?

Tabla 25. Método de evaluacion de rendimiento laboral

Alternativas Frecuencia
Método de la puntuacion (items para valor el rendimiento, 7
valoracién del 1 al 10)
Método de descripcion (lista con acciones que describen 3
acciones positivas o negativas)
Método de la reunion (entrevista directa del trabajador y 0
directivos)
Método de autoevaluacion (El propio empleado examina su 1
rendimiento laboral)
Método del compariero (La evaluacion la realizan los 0
comparieros de trabajo)
Metodo de la medicidn del responsable (Los empleados 0
califican al director de su area)
Metodo del cliente (El usuario valora el trabajo de los 9
empleados)

Total

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 25. Método de evaluacion de rendimiento laboral
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
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Analisis e interpretacion

En cuanto a la eleccion de métodos para evaluar el rendimiento laboral las opciones

fueron mdltiples, de tal forma que no se presentan los resultados en pasteles porcentuales, es



por esto que 9 empleados manifiestan el método del cliente se aplica en la empresa, 7 de
ellos menciona el método de la puntuacion, 3 de ellos sefialan el método de la descripcion y
1 de ellos menciona el método de la autoevaluacion. Las respuestas se dieron después de

explicarles a los encuestados en que consistian cada uno de estos métodos.

26. ¢ Se respeta el horario establecido de los trabajadores?

Tabla 26. Cumplimiento de horario establecido

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 6 67
No 0 0
A veces 3 33
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Gréfico 26. Cumplimiento de horario establecido
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Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los empleados, el 67% indica que si se respeta el horario laboral establecido,

mientras que el 33% sefiala que a veces no se lo cumple, especialmente en periodos en que



se tienen que entregar pedidos. De tal forma se considera que se generan horas extras en la
empresa, que por supuesto deben ser remuneradas segun lo establecido por la ley

ecuatoriana.

27.¢La ferreteria Tonsupa 1 del cantén Atacames dispone de una administracion
por procesos?

Tabla 27. Administracion por procesos

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Si 8 89
No 1 11
Total 9 100

Fuente: Empleados de Ferreteria Tonsupa 1
Elaborado por: Johansy Ortiz

Grafico 27. Administracién por procesos
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Elaborado por: Johansy Ortiz

Analisis e interpretacion

En cuanto a la administracion por procesos el 89% de los empleados indica que si se lo
aplica en la ferreteria, y el 11% sefiala que no. De tal forma, que se estaria gestionando una
adecuada administracién en la empresa, lo que le permitiria tener una buena organizacién de

sus actividades.



Anexo 2. Entrevista dirigida al gerente de la Ferreteria Tonsupa 1

1. ¢Cuales son las fortalezas de la ferreteria?

Contar con selecto grupo de empleados los mismos que han dedicado muchos esfuerzos

y lealtad a la empresa.

2. Comente sobre su cargo y los afios de funcionamiento de la empresa

Gerente propietaria y mi negocio tiene al mercado funcionando 37 afios brindando un

buen servicio a mis clientes.

3. Describa ¢cual es la situacion actual de la empresa?

Una empresa solida una de las méas grandes del canton ya que cuenta con todo lo que un

cliente busca en los lugares ferreteros.

4. ¢Ha tenido la ferreteria el crecimiento esperado?

Si ya que cuando empezé solo contdbamos con un pequefio local, y en la actualidad cuenta

con 1 sucursal.

5. ¢Qué tipo de planeacion tiene la ferreteria?

Contar con un plan estratégico de buen servicio al cliente. Que la empresa sea una de las

mas grandes en el cantdn. Crecer el mercado y llegar a ser una distribuidora.

6. ¢Cada cuanto tiempo actualizan la planeacion estratégica de la empresa?

Cada afio se retine gerente propietario con el administrador.



7. ¢Quiénes participan en la planeacion estratégica de la empresa?

Gerente y administrador.

8. (¢Establece metas a corto, mediano y largo plazo?

A mediano plazo.

9. ¢Se dejan registros de la planeacion estratégica?

No recurrente.

10. ¢Se realizan reajustes en los procesos si se definen nuevos objetivos y

prioridades en la planeacion?

Si la amerita cambiar la planificacion. Si se lo hace los ajustes necesarios.

11. ¢ La empresa tiene definido la division organizacional?

Si

12. ¢ Cuales son las oportunidades presentes que tiene la ferreteria?

Dar un buen servicio al pueblo. Dar trabajo a la juventud del canton. Llegar a ser una

distribuidora para brindar mejores oportunidades de trabajo.

13. ¢ Existe un organigrama de la empresa?

Si

14. ;/Se coordina puntualmente las funciones y responsabilidades entre los

empleados?



Si

15. ¢ Cuéles son las funciones de directivos de la empresa?

Administrador.

16. ¢ Se delegan las responsabilidades cuando no se encuentra el gerente? ¢ A quién?

Jpor qué?

Administrador para coordinar la atencion y despaches de productos.

17. ¢ Considera que exista un buen liderazgo en la empresa?

Si.

18. En caso de que existan algunas falencias que las considere usted como

debilidades, mencione algunas.

No.

19. ¢ Qué métodos utiliza para medir el rendimiento laboral?

Cooperacion y puntualidad.

20. En caso de encontrar falencia ¢Cudles son las medidas correctivas que suele

tomar?

Sanciones con el llamado de atencién.

21. ¢ Utiliza algin método para medir resultados?

No.



22. ¢ Aplica alguna herramienta de gestion administrativa?

No.

23. ¢Considera que en la empresa hay un buen clima laboral?

Si.

24. ¢Han existido diversas situaciones negativas que afecten el clima laboral en la

empresa?

No.

25. ¢Qué nivel de eficacia y eficiencia tienen los empleados de su empresa?

Superior.

26. ¢Se evalua el rendimiento laboral de sus empleados?

Si.

27. ¢Realiza capacitaciones para mejorar el rendimiento laboral?

Muy pocas veces.

28. ¢Ha logrado identificar posibles amenazas en la ferreteria?

No.

Anexo 3. Evidencia Fotogréfica
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Anexo 4. ESTRUCTURA DE ARTICULO CIENTIFICO

“PROCESO ADMINISTRATIVO Y RENDIMIENTO LABORAL: CASO
FERRETERIA TONSUPA 1”
Olga Johansy Ortiz Mosquera
Karina Lourdes Santistevan Villacreses

RESUMEN

El proceso administrativo es un conjunto de elementos empresariales clasificados por
etapas con los cuales una empresa gestiona sus recursos para el logro de los objetivos
organizacionales. Una adecuada gestién de los procesos administrativos incide en que se
evidencie un buen rendimiento laboral, que es el nivel de competencia y eficiencia de los
empleados en una empresa. En la ferreteria Tonsupa 1 del cantén Atacames en la provincia
de Esmeraldas se evidencia ciertos componentes administrativos que necesitan fortalecerse.
Esta investigacion tiene como objetivo establecer como inciden los procesos administrativos
en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferreteria mencionada. La metodologia es
de tipo exploratoria analitica con los métodos inductivo, deductivo, analitico, las técnicas
aplicadas son la encuesta a una poblacion de 10 empleados de la ferreteria y una entrevista
al gerente propietario de la misma. En los resultados se menciona, que el rendimiento de los
empleados es bueno y satisface las necesidades de la empresa, los empleados coinciden en
la misma idea. Sin embargo, se considera que existe la necesidad de mejorar elementos de
planeacion de la empresa, para lo cual se plantean diversos lineamientos para que se
fortalezca la gestion administrativa y el rendimiento laboral en la ferreteria Tonsupa 1.

Palabras clave: Proceso administrativo, rendimiento laboral, ferreteria, organizacion.

ABSTRACT

The administrative process is a set of business elements classified by stages with which a
company manages its resources to achieve organizational objectives. Adequate management
of administrative processes has an impact on good labor performance, which is the level of
competence and efficiency of employees in a company. In the Tonsupa 1 hardware store in
the Atacames canton in the province of Esmeraldas, there is evidence of certain
administrative components that need to be strengthened. The objective of this research is to
establish how the administrative processes affect the work performance of the workers of
the mentioned hardware store. The methodology is of an analytical exploratory type with
inductive, deductive and analytical methods, the techniques applied are the survey to a
population of 10 employees of the hardware store and an interview to the owner manager of
the store. In the results it is mentioned that the performance of the employees is good and
satisfies the needs of the company, the employees agree on the same idea. However, it is
considered that there is a need to improve planning elements of the company, for which
several guidelines are proposed to strengthen the administrative management and labor
performance in the hardware store Tonsupa 1.

Key words: Administrative process, labor performance, hardware store, organization.



INTRODUCCION

Una empresa necesita de tener definidos sus procesos administrativos por los lideres de
las empresas en la busqueda de sus objetivos organizacionales. Se plantea para tener un
mejor control sobre las actividades de la organizacion y obtener el producto o servicio final
de manera eficaz promoviendo el mejor aprovechamiento de los recursos para maximizar el
rendimiento laboral y productivo.

En este sentido toda empresa tiene entre sus metas lograr que su organizacion crezca y
adquiera la solidez en el mercado, ser reconocida por su marca con miras a la expansion. En
el caso de las Pymes, esta concepcidn no es ajena, resultando en un esfuerzo constante por
incrementar el nivel de ventas y consolidar la empresa destacando frente a los competidores.

Los procesos administrativos no bien definidos, produce que existan fallas en la direccion
de una empresa, y que incidan directamente en el rendimiento de los empleados, ya que sin
una adecuada direccion no se aprovechan completamente los recursos y el potencial que
tiene la empresa, de tal manera que constituye una herramienta importante para la eficiencia
organizacional, debido a que por medio de esta se entiende el proceso y estado de los
proyectos que se desarrollan en una empresa brindando informacién no financiera referente
a los procesos de produccion y desarrollo.

Las ferreterias son consideradas como uno de los segmentos comerciales de mayor
demanda y presencia en el mercado, pero aun asi tienen presente que debido a los malos
procesos que se desarrollan internamente en las organizaciones producen administraciones
ambiguas y los efectos de estas pueden llevarlas incluso a la quiebra.

Los problemas que se evidencian a nivel nacional referente al sector ferretero, también
se observan en la ferreteria Tonsupal del canton Atacames, las dificultades que existen estan
relacionadas al deficiente cumplimiento de actividades, causado por malos procesos
administrativos, provocando un desequilibrio en la parte interna de la organizacion, las
causas que se dan a notar a este problema es la toma de decisiones erréneas de parte del
personal administrativo de la ferreteria y esto a su vez incita a las deficientes relaciones
personales, provocando directa e indirectamente el bajo rendimiento laboral de parte de los
trabajadores desmotivandolos y causando que no cumplan con las funciones delegadas a
cada uno de ellos afectando a la atencion al cliente en este caso.

En muchas empresas el rendimiento laboral insuficiente incide en que no se lleven a cabo
los procesos internos de forma satisfactoria, que, por supuesto ocasiona un estancamiento en
el crecimiento de la organizacion, ocasionando pérdidas a la misma, esto se da en una
empresa que no realiza una buena gestion del talento humano. En la ferreteria Tonsupa 1 del
canton Atacames resulta necesario conocer el rendimiento laboral de los empleados y se este
se relaciona con la aplicacién o no de un adecuado proceso administrativo.



En esta investigacion, se realizd con el objetivo de establecer como inciden los procesos
administrativos en el rendimiento laboral de los trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1 del
canton Atacames en la provincia de Esmeraldas. La ferreteria es un negocio establecido con
36 afios de funcionamiento, es parte del franquiciado de Disensa y tiene por nombre
comercial Tonsupa 1. La hipoétesis principal de la investigacion es mediante correctos
procesos administrativos la motivacion a los trabajadores de la ferreteria Tonsupa 1
aumentard e influird en cuanto al buen rendimiento laboral.

La investigacion tiene un grado de importancia porque se esta realizando con informacion
actualizada ya que se estan conociendo de cerca los problemas que presenta la ferreteria
Tonsupal del cantén Atacames en sus procesos administrativos, ya que al no tener personal
suficientemente capacitado se pueden presentar irregularidades en la organizacion y por lo
tanto se genera gran debilidad y esto no logra aportar al progreso y desarrollo de la
institucion, es decir, no logra alcanzar sus requerimientos de una forma eficiente y eficaz.

Por lo tanto, en esta investigacion se conoceran los aspectos principales del proceso
administrativo aplicado en la ferreteria Tonsupa 1 del canton Atacames, ademés de las
caracteristicas del rendimiento laboral de sus empleados, mediante la identificacion de
falencias que conlleven a proponer lineamientos estratégicos que le permitan mejorar sus
procesos y fortalecer el rendimiento laboral.

El beneficio sera directo a la empresa mencionada, ya que se emitiran resultados de la
situacion administrativa con respecto a sus procesos y el nivel de rendimiento de sus
empleados, que seran valiosos datos para los propietarios en la toma de decisiones enfocadas
en el mejoramiento empresarial.

Administracion

Administrar, del latin administrare, significa etimologicamente servir. En este sentido, la
administracion puede caracterizarse como la actividad de servir a otro, de ocuparse de los
productos de otro, de ocuparse de las empresas de otro. Del mismo modo, administrar
pretende asumir la responsabilidad y el cuidado de las propias empresas, enfocar y gestionar
realmente los recursos y bienes propios. La administracion es un movimiento absolutamente
critico en el dia a dia de cualquier organizacion, ya que alude al establecimiento, busqueda
y cumplimiento de objetivos (Arteaga, Intriago, & Mendoza, 2016).

Procesos Empresariales

El proceso administrativo es un modelo creado por Henry Fayol, el cual se ha distinguido
como la premisa esencial del trabajo administrativo al darle un limite de reflexion mas
amplio y la posibilidad de producir ideas hipotéticas progresivamente particularizadas a las
necesidades de las organizaciones, siendo asi mismo un modelo con el cual se normaliza la
capacidad del jefe (Hernandez & Hernandez, 2019).



Se denomina proceso administrativo en virtud de que al interior de las asociaciones se
dispone una progresion de ejercicios significativos para el cumplimiento de los objetivos:
primero se fijan éstos, luego, en ese momento, se delimitan los activos vitales, se facilitan
los ejercicios y por ultimo se confirman y satisfacen los objetivos. Esto permite ver la
importancia de incluir un proceso administrativo dentro de una asociacion, y las ventajas
que conlleva (Rojas & Pancha, 2019).

De acuerdo a Solano, Merino & Mufioz (2016) el proceso administrativo es la ordenacion
de etapas o estadios progresivos a través de los cuales se realiza la administracion, los cuales
se interrelacionan y estructuran un proceso fundamental. Este proceso es un procedimiento
fundamental que permite al director, gerente, jefe, visionario de la empresa o cualquier
individuo administrar viablemente una asociacion, ademas de dar a los establecimientos la
posibilidad de aplicar otros enfoques o estilos de administracion.

Desempefio laboral

El desempefio laboral es el componente decisivo para darse cuenta de lo que sucede con
el trabajador y su lugar de trabajo, es asi que todos los individuos son evaluados en diferentes
momentos de la vida, sin importar si esta en la escuela, colegio, universidad, sociedad,
reunion de comparieros, inclusive dentro del clima familiar, y sorprendentemente mas dentro
del trabajo, ya que este Gltimo es una de las variables a destacar para la coherencia dentro de
la asociacion, el conocimiento experto y la autoconciencia (Pozo, 2015).

Las funciones de los recursos humanos tienen un caracter social que permite la inclusion
de los objetivos utiles ideales, siendo los especialistas parte del activo interno vital que tiene
el efecto entre una organizacion y otra. La alta direccion de las organizaciones prevé que sus
respectivas areas deben mantener en el desarrollo de la utilidad, al igual que la organizacion
de las ocasiones, al igual que cualquier cambio social corporativo (Zufiiga, 2019).

Los miembros del equipo trabajan en la satisfaccion de un objetivo particular compartido,
utilizando su energia cooperativa positiva, obligaciones y habilidades correlativas. Es
significativo que los comparieros compartan sus obligaciones y se ayuden mutuamente, ya
que los sentimientos son importantes a la hora de la dindmica en una asociacion (Guale,
2019).

Ferreteria Tonsupa

La ferreteria Tonsupa 1 es una mediana empresa que se ha constituido y consolidado en
el canton Atacames de la provincia de Esmeraldas como uno de los distribuidores principales
del franquiciado Disensa, dedicado a la venta de materiales de construccion, que es un area
de gran participacién en la economia del pais, por lo que se considera como una empresa
importante para el desarrollo de la localidad.



Cuenta con una sucursal, por lo que los propietarios piensan en la expansién del negocio.
Emplea a 10 personas que se encargan de las tareas comunes de un establecimiento como
estos.

Sin embargo, como a toda empresa, existen diversas situaciones que ponen en peligro la
integridad del negocio, por tal razon se ha esquematizado la matriz de analisis FODA para
tener un entendimiento mas Idgico y organizado de cdmo se encuentra actualmente.

FODA

Mediante la herramienta FODA se determina que empresa Tonsupa 1 tiene las siguientes
caracteristicas:

"/ OPORTUNIDADES

FORTALEZAS \
. Franquicia nacional lider del «Gran demanda de productos
mercado constructivos
«Estabilidad en el mercado «Poca Competencia en el
*Reconocimiento comercial sector
*Fidelizacion de cartera de +Posibilidad de asegurar
clientes alianzas estrategicas
 Aprovechamiento de redes
tecnologicas para promocion
publicitaria econémica
| | |
' DEBILIDADES , AMENAZAS \
«Carencia de visién * Surgimiento de nuevos
estrategica competidores
*Poca aplicacion de «Cambios fiscales en materia
lineamientos administrativos impositiva que afecten en el
«Poca p|aniﬁcaci()n encarecimiento de precios
«Recursos limitados para +Cambio de actitud de los
expansion clientes hacia la eleccion de
«Estancamiento de estrategias laempresa
de venta «Crisis economicas por
, { | situaciones como el
\ ,// *.\ionfinamiento por el Covid-
S 9 o

En sus fortalezas principales esta el pertenecer a una de las franquicias de mayor presencia
en el mercado de a construccién, siendo lider de ventas en esta, lo que le otorga una adecuada
estabilidad en el mercado y un amplio reconocimiento comercial de los clientes. Ademas,
por no tener demasiada competencia a nivel local se considere que es posible la fidelizacion
de los clientes.



Entre sus oportunidades se establece que existe una buena demanda de materiales
constructivos, lo que, sumado a la poca competencia en el sector, lo conviertan en una opcién
primordial para el cliente. Al ser una franquicia reconocida tiene la ventaja de las posibles
alianzas estratégicas que se generen con otras empresas, lo que tienen como objetivo la
promocion y el incremento de las ventas, para lo cual se utilizan las redes tecnoldgicas, que
constituyen una valiosa herramienta hoy en dia para publicitar de manera econémica.

En cuanto a sus debilidades, esta que la administracién no tiene una adecuada vision
estratégica, por lo que no aplican de forma adecuada los diversos lineamientos
administrativos, y la gestién de la empresa se la realice con poca planificacion y no se realice
la aplicacion de nuevas estrategias de venta. Ademas, segin comentan los administradores
no se cuenta con recursos suficientes para una mayor expansion.

Referente a las amenazas presentes, se menciona el surgimiento de nuevos competidores
en el cantdn, que les representaria la pérdida de clientes debido a lo novedoso de los nuevos
negocios. Otra de las situaciones que amenazarian la situacion de la empresa son los cambios
en materia de impuestos que encarezcan los precios de los productos. Y la méas actual fue el
estancamiento del mercado debido a la crisis econdémica causada con el confinamiento del
COVID-19.

METODOLOGIA

En este trabajo de investigacion se va a utilizar la investigacion exploratoria analitica ya
que se observa al fendmeno tal como se da en su contexto natural, para luego analizarlo; en
este caso se lo hard mediante el estudio de los procesos administrativos y como inciden estos
en el desempefio laboral de la ferreteria Tonsupa 1.

La metodologia que se utiliza de acuerdo a la investigacion cientifica para este proyecto
de investigacion sera de caracter inductivo, deductivo, analitico.

Inductivo ya que permitid obtener por generalizacion un enunciado general que describen
casos particulares. Utilizada para el estudio de los componentes del proceso administrativo
y el desempefio laboral de la ferreteria, para asi tener ideas generalizadas de la gestion de
esta empresa. El deductivo es un procedimiento racional que consistio en llegar al
conocimiento de casos particulares a partir de conceptos universales, se lo utiliza en la
redaccion del informe por que se parti6 de lo general a lo particular, analizando conceptos,
principios, definiciones, leyes, normas generales de las teorias administrativas que sustentan
la investigacion. El analitico consiste en la separacion de un todo, en sus partes o elementos
para observar las causas, naturalezas, efectos, fendmenos, se utiliza para el analisis y sintesis
en el momento de realizar el analisis de resultados del estudio.



Las técnicas usadas en esta investigacion son la entrevista. La encuesta se aplico a los
empleados de la ferreteria Tonsupa 1, que en su totalidad son 10, por tal razon esta seré la
poblacion del estudio. La entrevista se la realizara al gerente propietario de la empresa.

RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados

Encuesta dirigida a los empleados administrativos y de servicio de la ferreteria

Tonsupa 1

Referente al desarrollo de un buen rendimiento laboral con base a las funciones,
responsabilidades y actividades asignadas, el total de los encuestados considera que esta
sentencia si aplica en la empresa, razon por la cual se considera que el rendimiento laboral
en la ferreteria podria ser el adecuado y esto les permitiria mantener el crecimiento esperado
por la direccion.

Con respecto a la existencia de politicas internas el 67% indican que no estan establecidas,
la mayoria de los empleados considera que no se han determinado adecuadas politicas
internas que les permitan mantener una buena organizacion y definicion de las
responsabilidades y procesos internos.

En cuanto al conocimiento de la vision, mision y valores empresariales el 33% no los
conoce, por lo que se establece que hace falta una adecuada socializacion de estos
importantes componentes administrativos. Referente al conocimiento de los procesos
internos de la empresa, el 44% asegura no conocerlos, de esta manera se estaria
comprobando que la empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la
ferreteria, esto ocasionaria diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades
y a que no se logren los objetivos empresariales.

En cuanto al establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo, el 100% considera
que estas se establecen a mediano plazo en la empresa. EI 56% considera gue en la ferreteria
si existe una adecuada planeacion estratégica. En materia de los procesos administrativos
establecidos en la empresa, el 100% sefiala que si existen, este es un buen indicador. En
cuanto al manual de funciones, el total de los empleados manifiestan que si se encuentra
establecidos en la empresa, por lo que se comprueba que las funciones estan claras y
determinadas, y asi los empleados puedan realizar sus funciones de una forma esperada por
la direccion.



De acuerdo a los empleados, el 78% reconoce que la relacion laboral con sus demés
compafieros es buena, mientras que el 22% menciona que la relacion laboral es regular, por
lo que se considera que se debe fortalecer las relaciones laborales internas y asi mejorar el
entorno de trabajo entre los mismos comparieros.

La comunicacion entre jefe — empleado es calificado por los encuestados, con el 34%
como buena, el 33% indica que es buena y otro porcentaje similar, el 33% asegura que la
relacion es mala. Refiriéndose a la comunicacién con el jefe el 56% responde de forma
negativa, por lo que no existiria una adecuada relacién en la empresa de parte de
administrador. De acuerdo a los empleados el 67% indica que a veces, los Ilamados de
atencion por parte de los jefes pueden resultar autoritarios para los empleados y esto
incurriria en que no exista una buena relacion entre ellos.

Los empleados realizan una calificacion de las actividades administrativas en la empresa,
el 56% indica que el desempefio es bueno, la percepcion de los encuestados referente a la
administracion es medianamente positiva. Los empleados, en su totalidad se consideran a si
mismos como eficaces y eficientes. La totalidad de los empleados encuestados sefialan que
la ferreteria si cuenta con un organigrama funcional, lo que les permite conocer sus areas y
funciones encomendadas, asi como la cadena de mando dentro de la empresa.

En cuanto al respeto de la delegacion de funciones el 89% indica que si se lo cumple. Asi
mismo el 33% de los empleados de la ferreteria sefiala que si se rota el personal en sus
funciones, mientras que el 67% indica que no se da esta situacion. Referente a la existencia
de capacitaciones en la ferreteria, el 78% sefiala que si las reciben y son organizadas por los
directivos, en cuestiones sobre la valoracion del clima laboral empresarial en la ferreteria, el
56% indica que es normal. La neutralidad de las respuestas estaria indicando que el clima
laboral dentro de la ferreteria no es el adecuado y que por lo tanto se tenga que implementar
estrategias para mejorar este componente.

Considerando la motivacién por parte de los jefes a los empleados, los encuestados
responden en un 78% que si existe una motivacion adecuada. En cuanto a la temporalidad
de la evaluacion del rendimiento laboral, el 100% de los empleados manifiesta que se la
realiza diariamente.

Referente a la aplicacion de algin método para evaluar el rendimiento laboral, los
empleados sefialan que si los aplican, con un 78% de estos. En cuanto a la eleccion de
métodos para evaluar el rendimiento laboral, 9 empleados manifiestan el método del cliente
se aplica en la empresa, 7 de ellos menciona el método de la puntuacion, 3 de ellos sefialan
el método de la descripcion y 1 de ellos menciona el método de la autoevaluacion.

De acuerdo a los empleados, el 67% indica que si se respeta el horario laboral establecido.
En cuanto a la administracion por procesos el 89% de los empleados indica que si se lo aplica



en la ferreteria. De tal forma, que se estaria gestionando una adecuada administracion en la
empresa, lo que le permitiria tener una buena organizacion de sus actividades.

Entrevista a gerente de la ferreteria Tonsupa 1

En la entrevista la propietaria sefiala que la Ferreteria Tonsupa 1 lleva 37 afios de
funcionamiento, se ha convertido en una empresa insigne dentro de la localidad y del sector
ferretero, lo que se ve enfocado en la apertura de una sucursal, por lo que la propietaria ha
incurrido en la expansién empresarial, lo cual también es considerado un objetivo a largo
plazo, de establecerse como una de las empresas mas reconocidas en el canton.

Entre las fortalezas empresariales esta el contar con un equipo adecuado y capacitado para
atender las necesidades de sus clientes, siendo el buen servicio a estos uno de los
componentes principales del éxito de la empresa.

Comenta que tanto el gerente como administrador son los que toman las decisiones
financieras e importantes en la empresa, donde ademas se establecen metas a mediano plazo.
Sin embargo, una de las fallas detectadas en que no se llevan registros de la planeacion
estratégica, y de esta comentan que se hacen los ajustes posteriores necesarios.

Ademas, sefiala que, si mantiene definida la organizacién y estan plasmadas en un
organigrama, ademas sefiala que mantiene una coordinacion constante por parte de la
gerencia con sus empleados. Manifiesta que en la empresa no considera que existan
debilidades, y que cuando detectan alguna falencia se filtra un llamado de atencion con el
objetivo de corregir la falla detectada.

Otra de las falencias que se pudieron identificar es la escasez de alguna herramienta
administrativa, en especial de registros contables de los indicadores financieros, ya que se le
solicitd a la propietaria una revision breve de estos documentos sin tener apertura por parte
de la propietaria. Sefiala, ademas que los empleados de la empresa, tienen un buen nivel de
eficacia y eficiencia, aunque reconocer que no se realizan muchas capacitaciones en la
empresa.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Se considera que el rendimiento laboral en la ferreteria podria ser el adecuado y esto les
permitiria mantener el crecimiento esperado por la direccion. Cubas (2016) sefiala que el
rendimiento laboral puede generar diversos principios para compensar a los colaboradores:
incrementa el nivel de desempefio, implementar lineas de carrera, etc.

Entre las politicas que mencionaron los empleados estan: Politicas de normas legales y
juridicas, cédigo de vestimenta, ofrecer precios accesibles al consumidor, fomentar un



entorno laboral agradable, normas de convivencia, politicas de seguridad de los empleados.
Marifio (2018) comenta que una politica es una guia autorizada que posibilita la toma de
decisiones en el 90 0 95% de los casos, y esta solamente dice lo que se debe hacer mientras
que los procedimientos dicen cdmo se hace el trabajo.

No se desarrolla una adecuada socializacion de los componentes administrativos como la
visién y misién entre todos los empleados, para que asi puedan aplicar estos principios en
sus actividades diarias. Kaiten (2018) considera que la vision fortalece la toma de decisiones
a través de la claridad acerca de lo que se desea lograr en el futuro.

La empresa no ha socializado adecuadamente los procesos internos de la ferreteria, esto
ocasionaria diversas falencias relacionadas al cumplimiento de las actividades ya que no se
logran los objetivos empresariales. Viteri y Ponce (2017) comentan que implementar los
procesos internos criticos para la estrategia de una organizacion conlleva que el capital
humano adquiera su mayor valor. Vela (2018) indica que el planteamiento de metas es
establecer las correctas, es decir, aquellas que brinden instrucciones y aumenten la
motivacion de los empleados.

Un importante sector de los empleados que reconocen la falta de una adecuada
planificacion en la empresa. Gomez (2020) asocia la implementacion de la estrategia con la
generacion de ventaja competitiva, asi, funcionaria como la base de desempefio para
sobresalir en el mercado. Cada una de las areas conoce sus actividades y estan claros los
procesos que llevan a cabo internamente. Coronel (2019) sefiala que la productividad es el
resultado de las acciones que se deben llevar a cabo durante todos los procesos
administrativos para lograr los objetivos de la empresa.

Se debe fortalecer las relaciones laborales internas y asi mejorar el entorno de trabajo
entre los mismos comparieros. Leon y Pérez (2019) sefialan que el reto mas grande que se
tiene dentro de los vinculos sociales es: las técnicas para edificar relaciones interpersonales
dentro de las organizaciones con ambientes toxicos, el cambio al que se debe enfrentar y el
desasosiego ante los resultados.

El empleador siempre tiene que asegurar se incentivar un adecuado clima laboral y
motivar una excelente relacion con sus empleados, de tal forma que esto se vera reflejado en
el cumplimiento de las actividades del empleado. Rodas (2017) indica que el proceso
comunicativo tiene relacién con el trabajo en equipo para poder perseguir diferentes fines
propuestos por una empresa.

No existe una buena relacién en la empresa de parte de administrador, por lo que resulta
necesario que se tomen medidas correctivas para cambiar esta situacion. Manzano (2017)
sefiala que los jefes pueden motivar y satisfacer a los trabajadores en forma directa mediante
la comunicacion personal, al establecer metas realistas y brindar reconocimientos, elogios e
incentivos a los trabajadores que alcancen metas.



La percepcion de los encuestados referente a la administracion es medianamente positiva.
Flores (2020) sostiene que una adecuada gestion administrativa dentro de una empresa es
uno de los factores mas importante, ya que permitird un desempefio laboral eficiente, eficaz
y efectivo, permitiendo que sus trabajadores/ as se desenvuelvan Gptimamente en cada una
de las areas de la empresa. Juarez y Palpa (2020) mencionan que el desempefio refleja
principalmente los objetivos de la eficiencia, esto es, alcanzar las metas al tiempo que se
utilizan los recursos eficientemente.

Los empleados, en su totalidad se consideran a si mismos como eficaces y eficientes.
Rojas, Jaime y Valencia (2018) indican que ambos conceptos son complementarios, su
principal diferencia es que la eficacia se centra en el alcance y logro de resultados, mientras
la eficiencia en la utilizacion de recursos.

La totalidad de los empleados encuestados sefialan que la ferreteria si cuenta con un
organigrama funcional. Este es un componente esencial para una adecuada administracion
de las pymes. Tal es el caso que Seminario (2016) indica que con el organigrama funcional
se tiene una idea general de cOmo esté estructurado la empresa.

Un porcentaje de los encuestados indica que si se rota el personal en sus funciones. Tapia
(2020) considera que las organizaciones enfrentan conflictos sobre la rotacion del personal,
que trae consigo efectos negativos como los costos de reclutamiento, capacitacion y la
pérdida de productividad. Una minoria en la empresa no esta acorde a los procedimientos
que lleva la parte administrativa dentro de la ferreteria. Honores y otros (2020) comentan
que la capacitacion del personal es una necesidad de las empresas y su intencion es guiar el
aprendizaje colaborativo.

El clima laboral dentro de la ferreteria no es el adecuado y que por lo tanto se tenga que
implementar estrategias para mejorar este componente. Duran, Gallegos, & Cabezas (2019)
sefialan que el clima organizacional, abarca la interaccion entre todos los componentes de la
organizacion, que generan un ambiente, y las caracteristicas psicologicas de los
colaboradores.

Un sector de los empleados indica que la administracion de la ferreteria no es la adecuada
y no responde a los intereses organizacionales. Mula (2016) indica que los jefes para que los
trabajadores consigan los objetivos que dicha empresa desea, tendran que motivar a los
empleados para que realicen a tarea adecuadamente, implicAndose asi mas en la tarea y
consiguiendo los objetivos.

La evaluacion del rendimiento laboral se la realiza diariamente. Noel y Frias (2019)
indican que el sistema de evaluacion de desempefio es un proceso estructural y sistematico
que permitird medir y desarrollar planes de perfeccionamiento de los procesos. Al no tener
una adecuada administracién de los procesos administrativos en la ferreteria se estaria
incidiendo directamente en que el rendimiento laboral no sea el adecuado.



Un porcentaje de empleados no tiene una buena opinion de la administracién en la
empresa. Rivero (2019) comenta que existen varios métodos o formas estandarizadas para
estimar las aptitudes de los empleados enfocadas en el nivel y calidad de la labor de este, en
el nivel de conocimientos necesarios para cada puesto y en la parte mas subjetiva: las
motivaciones y expectativas de desarrollo del evaluado. Se generan horas extras en la
empresa, que por supuesto deben ser remuneradas segun lo establecido por la ley
ecuatoriana. Mora (2017) indica que cada empresa deberé definir las horas laborales los
rangos de entrada y salida y las estrategias de control en funcion de sus propias necesidades.

Si se gestiona una adecuada administracién en la empresa, permitiria tener una buena
organizacion de sus actividades. Plaza (2016) comenta que la administracion por procesos
supone reordenar flujos de trabajo de toda la Organizacion, con el fin de dar una atencién y
respuesta Unica que va dirigida tanto a aumentar la satisfaccion de los usuarios como a
facilitar las tareas a los recursos humanos.

Finalizado el proyecto de investigacion se concluye que:

Se realiz6 un compendio de las bases tedricas correspondientes a las variables definidas
en la investigacion, conformada por diversas fuentes de informacion documental de caracter
académico de publicacion actualizada, lo que permitié abordar con solidez de conocimientos
la etapa de analisis de los resultados encontrados, que consecuentemente representd el
alcance de los objetivos planteados.

En cuanto a la situacion de empresa Tonsupa 1, se tiene que mantiene una gestion
administrativa con diversos componentes con poca aplicacion adecuada, asi en la encuesta
realizada los empleados estos consideran que: no hay la adecuada socializacion de politicas
internas, procesos, planeacion estratégica, entre otros, lo que incurre en que no existe una
adecuada comunicacion de los directivos a los empleados, calificando la gestion
administrativa como buena en su mayoria.

La direccion manifiesta que los empleados de la ferreteria Tonsupa 1 son eficaces y
eficientes, cada uno conoce sus propias tareas y responsabilidades, las cuales estan
establecidas en el manual de funciones, considerado ademas que demuestran un buen
rendimiento laboral que permite llevar las actividades con gran satisfaccion de parte del
cliente.

Los lineamientos estratégicos llevados a cabo por los directivos que fortalecen los
procesos administrativos e inciden en el rendimiento laboral son: adecuada motivacion a los
empleados, buen clima laboral, capacitaciones constantes, evaluaciones para establecer el
rendimiento laboral, respeto a los empleados, cumplimiento de los horarios establecidos, y
definicion de una adecuada administracion por procesos, lo que permite que la empresa se
haya consolidado durante el tiempo que lleva de funcion.
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