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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene comcetodyjy analizar la influencia de
administracion familiar en la satisfaccion labatallos trabajadores en las pymes de la ciudad
de Guayaquil con la finalidad de brindar propuedtamejora en la organizacién. Se conoceran
las diferentes opiniones y conceptos de autorelsicos de la administracion cientifica,
industrial y moderna con sus diferentes enfoquescyelas. Se refleja ademas como se ha
manejado la administracion en las pymes familigries diferentes instrumentos e incentivos
motivadores que son utilizados dentro de las eraprgsie se procedera a analizar, si los
trabajadores se sienten plenamente satisfechaganam en una empresa familiar y con su
salario. El analisis de la influencia de la adniaision familiar tendrd como objetivo analizar
los diferentes factores: Satisfaccion laboral ded# las pymes, clima laboral, administraciéon
y remuneraciones. Una correcta metodologia y tepmdestigacion a las pymes seleccionadas
ayudara a descubrir la hipotesis de este proysictealmente la Administracion de las pymes

familiares afectan el desempefio de los trabajadosese sienten realmente satisfechos

Palabras Claves:Administracion, Administracion familiar, satisfadailaboral, pymes

ABSTRACT
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This research aims to analyze the influence of lfalmisiness on the job satisfaction of
workers at small business in Guayaquil . The pup@out this project consists to propose
improvement process at the human resources areaprbiject shows different opinions and
concepts of classic authors of scientific, indastand modern management and the different
focuses and schools. It also reflects how managehasibeen managed in small and medium-
sized family businesses and the different motivatirstruments and incentives that are used
within the companies to be analyzed, if worker$ figéy satisfied working in a family business
and with their salaries. The analysis of the inflcee of the family administration will have as
objective to analyze the different factors: Workigaction within the small and medium
companies, labor climate, administration and rematrans. A correct methodology and type
of research to selected small and medium-sizeaaiges will help to discover the hypothesis
of this project if the Administration the small amé:dium-sized family businesses really affect

the performance of workers and if they feel realiyisfied.

Key Words: Businessadministration, Family Business, job satisfactiemall business
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CAPITULO |
INTRODUCCION

El presente trabajo busca determinar la influem@ala administracion familiar en la
satisfaccion laboral de los colaboradores en lasegyque se dedican a la distribucién de
bebidas, en la actualidad las pymes familiaressgmetomadas como objeto de investigacion
no cuenta con un modelo de proceso de seleccidopedsonal por la cual general una

administracion informal e insatisfaccidon por elgmral que trabaja en las pymes.

Hoy en dia las pymes familiares se manejan de raam@rmal, en cuanto a la seleccion del
personal y a la vez de la descripcidon de funcioaeslisis de cargos e induccion del personal
que debe cumplir cada pyme con los colaboradorda @epresa. En el area de recursos
humanos de las pymes que son objeto de estudadec&n del personal no cumple con un
proceso de seleccion y contratacion adecuado parabajador, si bien es cierto las pymes
contratan al personal sin pasar por entrevistas@@aonal perteneciente a la familia o que no

pertenezca a la familia.

En el primer capitulo se conocera los antecedéiatéss pymes familiares, el planteamiento
del problema y justificacidon de la investigacidmanibién, se describira el objetivo general y el

objetivo especifico. Finalmente se detalla la lwidn y delimitacion de la investigacion.

En el segundo capitulo se conocera el marco teddnde se detalla las principales teorias
de la administracion que incluyen la administraatasica, cientifica y moderna como parte
fundamental de la investigacién y los enfoquesacidministracién, seguido de los conceptos

relacionados a la investigacion.

En el tercer capitulo se describira la metodoldgita investigacion seguido de los métodos
de investigacion, nivel de investigacion y disef® ld investigacion y enfoque de la
investigacion. También se detalla la poblacioredavestigacion que es la empresa DINADEC
S.A. y la muestra se toma como referencia el nimerocolaboradores de las pymes que son
objeto de estudio. Finalmente se detallard la i@lade las variables y se explicara la

recoleccion de datos.

En el cuarto capitulo como primer punto se mencémala firma ASBUASA S.A. que
facilitd la base de datos de las pymes y faciiténformacion, se explicara los antecedentes
organizacionales de DINADEC S.A. y las pymes olgjate estudio que son: DIBECE S.A,,
DISMUZA S.A. y PROMOBIENES S.A. se explicara la mis, vision y objetivos de las

pymes, seguido del organigrama de la empresafydazas de porter.
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En el quinto capitulo se explica el analisis y taslos de la encuesta planteada al personal
operativo de las pymes que son objeto de estudidaprual se pudo relacionar si las variables
coinciden con la investigacion, asi mismo la enstawse la realizo a los gerentes de cada pymes

para conocer como administran su negocio.

En el sexto capitulo se detalla la propuesta dievisstigacion realizando una mejora en el
area de recursos humanos aplicando desde lossimieicomo debe ingresar un colaborador a
la empresa, es por eso que como primer punto krarddo siguiente: (1) propuesta de anuncio
de las vacantes a través de medios impresos,q@lugsta de perfiles analizando los puestos y
los cargos para cubrir el puesto de trabajo, (Bpyesta de preguntas para las entrevistas de
acuerdo al cargo que va a ocupar y finalmentedpy@sta de induccion del personal para cada

uno de los cargos.

1.1. Antecedentes

En la actualidad, existe un sin nimero de famijas emprenden sus negocios familiares
debido a que no estan satisfechos con el salanionmmivital establecido por el gobierno porque
no cubren completamente sus necesidades, es pquese emprenden estas empresas con el
fin de no trabajar en relacion de dependencia dehidjue existen problemas tales como:
conflictos de jerarquias, desfavorable ambienterlbbajas posibilidades de ascenso dentro
de la organizacion, trabajos bajo presion, ent@&sotLa creacion de estas empresas ayudara a

generar nuevas fuentes de empleo y la generacitmnpitieduccion nacional.

La empresa y la familia son elementos relacionadas generan una dindmica
organizacional. Tiene su origen en la evolucidénodhisa de las sociedades, a través de un
proceso de transformacion de sistemas de mercadadb en la tierra (medieval), capitalista
basado en dinero, finanzas, banca y finalmentealpado a la primera revolucion industrial,
acontecimiento en que surge la importancia de é&aciones familiares en el sistema
economico, antes de que surjan los sistemas legaéeegularian los contratos. Los artesanos
desarrollaron codigos de conducta que impulsaltarakrcio mediante una cohesion social.
(Basco, 2006)

La revolucion industrial, también modifica parangige las bases en las que la empresa era
estructurada, es decir, surge la mecanizaciorpriageras fabricas y aparecen instituciones
juridicas; ademas la empresa cambia su forma deailtbn. Surgen proyectos productivos, y

dejan de lado la forma artesanal con la que se jatzarelas empresas, en otras palabras, la
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mano del hombre es reemplazada por maquinas coumatizarian los procesos de produccion,
con ello la forma de manejar las empresas tamlaérbiaria ya que la maquina disminuye
costos y tiempos ociosos entre otros beneficiayajas competitivas que genera la tecnologia

en la produccion de bienes.

“Las empresas familiares ocupaban un espacio aelevantes y durante la primera
revolucion industrial”. (Colli, 2003). La familig la direccion de empresas, empiezan a
asociarse de la incertidumbre del marco legaligsgio en el comercio, en que era fundamental

el contacto con los lazo de familia en el munddéodenegocios”.

Las personas se consideraron recursos de las riagustpartir de las relaciones laborales
que se forjaron durante la revolucién industriak, fanto las personas también pasaron a ser
recursos y asi con la existencia de las persondaseempresas denominados recursos, se
desarrollo la gestion del personal en el cual seirddtraba a las personas en cuanto a los
salarios, actividades que debian desempefar y poesto especifico. En la actualidad la
gestion de personal paso a ser la gestion delitalermano, ya que se considera la dignidad

del ser humano y las capacidades que posee cotatento, que es mejor valorado.

Las pymes en la ciudad de Guayaquil se caractepmainmantener el liderazgo y la
motivacién necesaria para que los colaboradoresemgan y mejoren su rendimiento dentro
de los puestos de trabajo. Para que exista undagampeno en las organizaciones.

Uno de los mayores objetivos de las pymes en ldadiude Guayaquil es que sus
colaboradores estén plenamente satisfechos entsaraende trabajo para que de esta manera
exista un mejor desempefio por parte de ellos, gagn el trabajo en equipo y motivacion las

organizaciones puedan alcanzar sus metas.

1.2. Justificacion

La presente investigacion busca analizar como yiaflia administracion familiar en la
satisfaccion del personal y proponer mejoras emwes de recursos humanos de las empresas

distribuidoras de bebidas de Guayaquil.

En Guayaquil se encuentran registradas 28,615 pycheslas cuales el objeto de
investigacion serén las distribuidoras de bebidadiamte indicadores de rendimientos para

poder establecer la satisfaccion de los trabajadopder determinar si se sienten plenamente
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satisfechos en su area de trabajo y si al estan e@mbiente familiar les permite el crecimiento

dentro de la organizacion.

Ademas el objeto de la investigacién es aportaeator empresarial que en Ecuador se
centra en las pymes, al tener gran aglomeracidasdeequefias y medianas empresas que por
lo general suelen ser administradas por las fasnidi@ aportara de manera que puedan cambiar
su enfoque en el area de los recursos humanos ggtdananera se pueda aportar de forma
positiva principalmente a las empresas que aungpieapitales son limitados, producen bienes
y ganancias que ayuda e impulsa la economia del Paf lo tanto una correcta gestion del
talento humano es de vital importancia ya que ralasepymes unidades econdémicas ligadas a
la generacioén de riquezas se debe cuidar la priediad de las mismas que al mismo tiempo
se cohesiona con la gestion del personal, ya daedepende del rendimiento de las personas

y su desempefio en el puesto en que se desenvsely@m sus aptitudes y capacidades.

El analisis de la influencia de la administraci@nab trabajadores de la satisfaccion laboral
permite aportar nuevas ideas a las pymes de ladidd Guayaquil para que exista un mejor
desempefo por parte de los colaboradores y layafencia tenga mas comunicacién con su

equipo de trabajo.

1.3. Planteamiento del problema

La problematica de esta investigacion se basa enlagidirectrices no estan bien
definidas entre los colaboradores de la empresge@s la autoridad en la empresa no es del

todo clara, causando desorganizacion en la empresafusiones entre los empleados.

En las empresas familiares, al ser conformadashpmbros de una familia, suelen existir
conflictos de acuerdo a los intereses y diversoblpmas existentes entre la familia. Si éstos
problemas o conflictos no son manejados de una magmefesional, dejando de lado los
problemas personales, puede terminar afectandcemsesa y su productividad, y son los
empleados los que suelen llevarse la peor panms, justo cuando se presenta el problema,
empezando con la generacion de un clima laboréhdasble para todos los miembros de la
organizacion, provocando que los empleados se reaestconformes e insatisfechos y el
desempefo de sus actividades, en consecuenciae paegoco productivo, y por ultimo,
dejando que influya en la productividad de la ers@re
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En un articulo del Diario el telégrafo (Teran, 2p&&presé que en Ecuador, el 90% de las
empresas tienen origen familiar, lo cual indica gten porcentaje de las empresas estarian

involucradas en la problematica que se ha plantead presente proyecto de investigacion.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la satisfaccion laboral en las Pymeslifams de la ciudad de Guayaquil y la
influencia de la administracién familiar sobre esdmpefio de los trabajadores

1.4.2. Objetivos especificos

- Establecer los elementos que definen la satisfadaboral de las personas

- Realizar un levantamiento de informacion de laasidn actual del rendimiento de las
PYMES que distribuyen bebidas en la ciudad de Gyalya

- Analizar la administracién laboral y la satisfaccaxtual de los colaboradores de cada
una de las PYMES en la ciudad de Guayaquil traeimstrumentos de investigacion:
Encuesta y entrevista.

- Propuesta sobre métodos de motivacion laboral yirastnacion del talento humano

para un mejor rendimiento.

1.5. Hipotesis

Las directrices de las empresas familiares de Gualyao estan claramente establecidas
provocando desorganizacion y como resultado lodeadps no estan satisfechos afectando la
productividad de la empresa.

1.6. Delimitacion

En el presente trabajo se realizara en las pym&sadudad de Guayaquil y se tomara como
referencia y apoyo a la empresa ASBUASA S.A pedienée al area de la asesoria contable y
tributaria que proporcionard la base de datos geesas que se dedican a la distribucion por

el cual se analizara el desempefio de los colab@sduediante la satisfaccion laboral.
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La empresa ASBUASA S.A cuenta con una muestra deyh2es que se les hara el
respectivo estudio a lo largo del proceso de inyasibn para analizar el rendimiento de los

trabajadores, de esa manera, dar soluciones y esc@miones.

Las pymes en la ciudad de Guayaquil son de caraotgal porque ayudan al desarrollo
socioecondmico del pais generando plazas de tradoajoento de riquezas, mayor produccion

entre otras ventajas. Esta investigacion ser&egtdidurante 4 meses

1.7. Alcance

La presente investigacion se desarrollara usandmw gouestra las pymes de la ciudad de
Guayaquil, el avance se realizara con 12 empresdisatlas a la distribucion de bebidas que
nos proporcionara informacion. La presente invastin propone medir el nivel de
satisfaccion laboral en las 42 empresas para ntediaa estimacion, determinar la influencia
de la administracion de las pymes en la satisfacd® los trabajadores de la ciudad de

Guayaquil.

1.8. Limitaciones

La muestra puede ser limitada debido a que eusal@arte de las empresas que se dedican
a la distribucion de bebidas en Guayaquil.

Otra limitante puede ser el tiempo que puedan britas personas que servira de fuente de

informacion para la investigacion.

El disefio a realizar no es experimental, por tastestablecera una relacion entre las dos

variables, Administracion Familiar de pymes y Satision Laboral.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

El marco tedrico de ésta investigacion determit@anodelos y teorias relacionados a la
administracion familiar y satisfaccion laboral enddministracion del Talento Humano. Se
revisaran las principales teorias, escuelas y eefoge la administracion con el fin de una
mejor comprension de como ha evolucionado la adtnadion dentro de las organizaciones y
como era el modelo tradicional. Sin embargo, lasids que se daran a conocer a través del

capitulo aun se aplican en las empresas famil@atesan de referencia ciertos enfoques.

2.1. Administracion

“El término administracion se refiere al procegoconseguir que se hagan las cosas, con
eficiencia y eficacia, mediante otras personasnyojieon ellas.” (Robins & DeCenzo, 2009,
p.6). Es el proceso administrativo que conformala glaneacién, organizacion, direccién y
control del talento humano, para alcanzar las ntitda organizacion con un equipo de trabajo

eficiente y eficaz.

“La administracion es el proceso de trabajar cempasonas y con los recursos para cumplir
con los objetivos organizacionales. Los buenos adtmadores llevan a cabo estas funciones

de manera eficaz y eficiente.” (Bateman & SnelQ2®.19).

“La administracién es la planeacion, organizacidineccion y control de los recursos
humanos y de otra clase, para alcanzar con efieigneficacia las metas de la organizacion.”

(Jones & George, 2010, p.5).

Existen cuatro funciones del proceso administragwe son: Planificar, organizar, dirigir y

controlar.

- Planificar

Robins & DeCenzo (2009) determinaron que planifadaarca la definicion de las
metas de la organizacion, el establecimiento deestrategia general para alcanzar
esas metas y el desarrollo de una jerarquia misaaie los planes para integrar y
coordinar las actividades. Establecer metas siava po perder de vista el trabajo
que se hara y para que los miembros de la orgadizen su atencioén en las cosas
mas importantes (p.6).

El resultado del trabajo en equipo es una estatégbnglomerado de decisiones
acerca de las metas que se deben perseqguir emgdaizacion, que actividades
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emprender y como aprovechar los recursos parazalcasas metas.” (Jones &
George, 2010, p.9).

- Organizar
Robins (2009) explica que organizar es dispongrabhjo para conseguir las metas
de la organizacién. Organizar incluye determinar gueas hay que hacer, quien las
hace, como se agrupan, quien rinde cuentas a guiende se toman las decisiones
(p.9)

- Dirigir
Finch, Freeman, & Gilbert (1996) Dicen que la difén es el proceso para dirigir e
influir en las actividades de los miembros de wpgro una organizacion entera, con
respecto a una tarea. La direccion llega al forediasl relaciones de los gerentes con
cada una de las personas que trabajan con elk®.(p.

- Controlar
Alegre, Berne, & Galve (2000) Sostienen que el rabneés la actividad de
seguimiento encaminada a corregir la desviacionpyeslan darse respecto a los
objetivos. El control ejerce con referencia a ltengs, mediante la comparacion
regular y sistematica de las previsiones y las igarentes realizaciones y la
valoracion de las desviaciones habidas respectosdebjetivos. El control pues
contrasta lo planeado y lo conseguido para deseneadas acciones correctores,
gue mantengan el sistema regulado, es decir, aderd sus objetivos (p.42).

2.1.1. Principales teorias, escuelas y enfoques de la adhisiracion

Para Robins & DeCenzo (2002) Las principales tspr&scuelas y enfoques de la
administracion que fueron aplicadas en las orgaitimas para una buena administracion son
los siguientes. Es importante explicar las teayigs aplicaron Adam Smith, Federick Taylor,

Henrry Fayol y Henrry Gantt en las organizacioh@s. principales teorias son las siguientes
(p.27).

- Teoria de la administracion cientifica

- Teoria clésica de la organizacion

- Enfoque de las relaciones humanas

- Escuela de las ciencias administrativas

- Enfoque de los recursos humanos
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Teoria de la administracién cientifica

En el afio 1900, algunos empresarios aspiran dex acividades e ideas una base cientifica.
Las teorias como resultado del entorno existenteireperiodo determinado tuvieron sus
precursores que fueron personalidades en su épapze ycontribuyeron elementos muy
importantes que sirvieron de base para la visiesgarrollo de las mismas (Robins & DeCenzo,
2002, p. 38).

Adam Smith fue uno de los primeros escritores @edtigar los efectos de la revolucién
industrial en el medio de la fabricacion. Tambiénasconoce por sus aportes a la doctrina de
la econdmica clasica, contenia un argumento sam@jas economicas que las organizaciones

y la sociedad podrian conseguir la division ddddja. (Robins,2002, p.38)

Smith concluyé que la division del trabajo incremaela productividad al aumentar la
habilidad y destreza de los colaboradores. El imojetra maximizar el valor de la compafiia
utilizando los recursos de manera eficiente y eficke tal manera que las maquinas eran

reemplazadas por el talento humano (Robins, 2068).p

Finalmente, Adam Smith menciona que el crecimiesttnomico depende del crecimiento
del mercado. Pero el mercado es de gran incogaita dconomia, ya que depende tanto de la
extension geografica como del consumo interno, y desarrollo econdmico
(Robins,2002,p.38).

Esta teoria, su creacion y desarrollo inicial seatigbuye a Federick Taylor que es
considerado “El padre de la administracion cietdlfi con sus aplicaciones sobre la division
de las tareas en sus componentes mas simpletydibede los movimientos y el cortometraje
de estos y los demas aspectos de la tarea, parader y exigir a los trabajadores el tiempo
para la realizacion de la misma, la determinaciéio$ mejores métodos de ejecucioén de

acuerdo a sus experiencias y resultados obtenidos.
La teoria cientifica de la administracion se canmaxa por los siguientes aspectos:

- Divisién de las actividades en tareas muy simg@eslales eran realizadas por los
obreros en cantidad de una o dos las que se negetisu ejecucion.

- Separacion de las actividades de direccion dectasdades ejecutoras.

- Limitados conocimientos de los trabajadores, solwes las actividades a realizar,

que Como se expuso eran muy simples.
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- Laelevacion de la productividad se buscaba saldsade de un estricto control sobre,
los métodos empleados en el proceso de trabajojdesnientos que se ejecutaban
y la medicion de los tiempos de estos, la deteroidnade los ritmos de trabajo.

- Sistema de incentivo monetario al incrementar &rieaa los trabajadores que
obtenian los mejores resultados de trabajo.

- Considerar al hombre como “racional” incentivadto gmr elementos econdémicos.

- La supuesta cooperacion entre la administraci@s plbreros permitiria una elevada
productividad.

Teoria clasica de la organizacion

Las primeras teorias generales de la administramp@mecieron alrededor de 1916. Las
limitaciones de la teoria anterior son sobre tagdoerelacionado con el talento humano, ya
que los administradores querian reducir el persenahplementar maquinaria para que su
produccion vaya avanzando y sea en el menor tigropible. Este acontecimiento motivo que
otros pensadores como socidlogos y psicologos zewah estudios cuyos resultados
introdujeron aspectos importantes sobre las retasidiumanas (Robins & DeCenzo, 2002,
p.39).

Henry Fayol expuso que las actividades administatse debian dividir en seis partes las
gue mantenian estrecha relacion, las cuales eyamcé, que se ocuparia de la produccion;
administrativa, que desarrollaria las funcionedideccion; comercial, para compras y ventas;
contable; financiera, para administrar el capigaguridad, proteccién de los empleados y los
bienes (Robins, 2002, p.39)

Max Weber, con su concepcion burocratica sobre deirdstracion, fue un gran
contribuyente al desarrollo de la teoria clasitplanteaba, que una jerarquia bien definida con
conceptos, reglas, normas y procedimientos escyitpsecisos contribuia al desarrollo y
rendimiento de la organizacion. Su estilo gerencigicnica administrativa se fundamentaban
en la centralizacion y en el autoritarismo. Plapéeademas, que la Unica forma para que una

organizacion pudiera sobrevivir a largo plazo eja Bolidos reglamentos (Robins, 2002, p.39).
Esta teoria posee las siguientes caracteristicas:

- Los criterios formulados deben basarse en los @atprincipios enunciados, los
cuales segun esta teoria pueden ensefarse.
- Los cargos son el elemento esencial del aspectmestirativo burocratico.

- Su basamento esta regido por reglamentos, norpecgdimiento por escrito.
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- Agrupacion de las actividades a desarrollar esé@spartes previstas.
- La eficacia y eficiencia superiores se garantizaas de una autoridad jerarquica
estrictamente definida.

Enfoque de las relaciones humanas

La escuela de las relaciones humanas surgié debigle el enfoque clasico no lograba
suficiente eficiencia productiva ni un buen ambgeshe trabajoEsto ayudo a que aumentara el

interés por ayudar a los gerentes a manejar coacidi el talento humano de la empresa.

La linea de investigacion pertenece a la de Eltaydwy otros colegas de Harvard. Estos
investigadores llegaron a la conclusion de quegltopos informales de trabajo tienen una
influencia positiva en la productividad. Es declg presion del grupo, con frecuencia,
representaba una mayor influencia para increménfaoductividad de los colaboradores que
las demandas de la gerencia. Al dar a conocerdessidades sociales de cada trabajador la
tendencia de relaciones humanas mejoro la pergpatéisica que consideraba la productividad

casi exclusivamente como un problema de ingenieria.

Finalmente, Elton y sus colaboradores recalcarampartancia del estilo del gerente y con
ello transformaron la formacion de los administrado Su objetivo era centrarse mas en
ensefar habilidades directivas, en oposicion hdhgidades técnicas. Esto ayudo a que exista
dinamicas en los grupos de trabajo y que existaomgensacion adicional a sus colaboradores

en sus desempefio
Escuela de las ciencias administrativas

Esta escuela surge durante la segunda guerra rhulsdimlo a este acontecimiento su
aplicacion se extendio a las ramas industrialegdcaela de las ciencias administrativas tiene
como objetivo la creacién de equipos multidisciptins o0 equipos de investigaciéon de
operaciones que son utilizados en la presentacloa directivos, jefes de organizaciones y

soluciones de problemas con el fin de mejorar dapetividad de la empresa.

A medida que va pasando el tiempo la maquinarthcicnal es reemplazada por productos
con mayor tecnologia para un mejor uso. Gracias avances de la tecnologia las empresas

pueden tener un mejor desempefio.
Enfoque de los recursos humanos

Este enfoque se caracteriza por la influencia qisteeen el desarrollo de la gestion de
recursos humanos y los procesos de la organizaREcursos humanos tiene como objetivo
estar comunicados con todas las areas de la coanpar@ la debida organizacion.
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La relacién que existe entre jefes y colaboradargsiere de una buena comunicacion para
obtener una mayor interrelacion entre las par@s,et objetivos de alcanzar los altos niveles
de desempefio por parte de los colaboradores pao medus conocimientos, su iniciativa y

principalmente su motivacion.
Aspectos esenciales que componen el enfoque dedossos humanos:

- Alta interrelacién entre la organizaciéon y sus boladores

- Reconocimiento a los colaboradores como el recmd&® importante y decisivo en la
empresa.

- Brindar una elevada motivacion individual o en equi

- Que los colaboradores tengan una participacioneredh toma de decisiones y sean
valoradas.

- Garantizar un ambiente laboral que permita el cumghto adecuado de los objetivos
de la organizacion y colaboradores.

- Permitir el desarrollo de las capacidades de awsoclbn y autocontrol por los
empleados.

2.2. Niveles y roles gerenciales

“La variedad de problemas que enfrentan los geseate enorme (alta diversidad). A
menudo, deben atender muchos problemas de manartigsiea (fragmentacién), es comun
gue tengan que tomar decisiones de golpe (brevegat)chas deben apoyarse en la intuicién
y experiencia que han ganado en su carrera, defamge su puesto con lo mejor de sus

capacidades.” (Jones & George, 2010, p.13).

Los gerentes o directivos son personas responsdbldas actividades asignadas y del
personal que tienen a su mando. En cada organizeelde existir un organigrama donde les
permitira visualizar de manera grafica los puedfabajo y areas de la empresa.

2.2.1. Niveles gerenciales

Existen diferentes tipos de gerentes que se podtéaificar en los de nivel operativo (o

primera linea), mandos intermedios y de alta diéecc
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Alt
ireccio

Mandos
intermedios

Nivel operativo (1ra linea)

Figura 1.Niveles Gerenciales

Fuente: “Administracion de empresas: Un enfoque interdigedp”. Primera edicion. Ed. Paraninfo, Espafia,®2Qqi10.
tomado déhttps://books.google.com.ec/books?id=HgnZIxbpJY0€dtgec=frontcover&hl=es#v=onepage&qg&f=false

Cada gerente tiene distintas responsabilidadesaddatuna organizacion pero el objetivo
en comun es alcanzar y cumplir las metas deseAdasnas los gerentes de primera linea
dependen de los mandos intermedios; quienes, azsuwlependen de la alta direccion. Para

(Fernandez, 2010) la distincidn entre roles geedesise explica de la siguiente manera:

- Laalta direccion: son los maximos responsables de la empresa (pnésidjecutivo
o consejero delegado, vicepresidente y directorerergles). Su principal
preocupacion es tener un equipo directivo cohedmrfae centra en los aspectos del
largo plazo (supervivencia y crecimiento) y susgpales tareas son: fijar el rumbo
de la organizacion, formular objetivos, moldeacuéura, controlar uso de recursos
y vigilar el desempefio general.

- Los mandos intermedios:son los encargados de administrar el funcionamideat
unidades organizativas concretas (departamentosidades de negocio). Son
mediadores entre la alta direccion y el nivel ofperaSe preocupan por establecer
unas buenas relaciones con sus colegas, fomenta@balo en equipo y resolver
conflictos. Actualmente, han cobrado mayor impari@nya que las empresas
organizan el trabajo en torno a equipos y proyectos

- El nivel operativo: se preocupa por aplicar las reglas y procedimsep#éwa lograr
una produccion eficiente, proporcionar asisten@enita y supervisar a sus
empleados. Son muy importantes en el mantenimata calidad, la innovacion y

el desempefio.
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2.2.2. Roles gerenciales

En 1973,Henrry Mintzberg presentd una vision novedosa sobre el quehacdosde
gerentes. Tras observar a un conjunto de directhieatras trabajaban, Mintzberg agrup6 las

diferentes tareas especificas que hacian en deezqoe, a su vez, integro en tres categorias:

- Roles interpersonales
- Roles de informacién

- Roles de decisiéon

Roles interpersonales
Cabeza visible: Figura simbdlica; cumple con obligaciones simbdliqas
Lider: Capacita y motiva a las personas
Enlace: Mantiene una red de contactos externos que offecen

informacién y apoyo

Roles informativos

Monitor: Busca y recibe informacion para conocer el funcionami¢nto
de la organizacion

Difusor: Transmite informacién a otros miembros de la organizacio
Portavoz: Proporciona informacion al exterior sobre politicas, accipnes

y resultados.

Roles de decision
Empresario: Busca oportunidades de negocio. Inicia proyecto
Gestor de anomalias:Toma medidas correctivas cuando es necesgrio
Asignador de recursos: Decide quien recibe recursos, fija prioridaoEILs

Negociador: Representa a la organizacion en negociaciones con partes
tanto externas como internas.

Figura 2.Roles Gerenciales
Fuente: Adaptacion de Henrry Mintzberg, The nature of nggmel work, Harper & Row, 1973. (p.92-93).

2.3. Administracion Familiar

2.3.1. ¢Qué es empresa familiar?

Se define empresa familiar a: “Aquella cuya propted direccién estd en manos de
miembros de una o mas familias” (Perotto, 2010).pLa&s empresas familiares estan
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conformadas por un grupo de trabajadores que sketasmina las familias y no familias con

el objetivo de alcanzar las metas de la organinacio

2.3.2. Principales debilidades de las empresas familiares

Cuando se toma una decision dentro de la organizas debe consultarlo a la maxima
autoridad de la empresa, en caso de no consufta€den generar conflictos a corto y largo
plazo. Por lo general, se presentan una serie niictos que se explicaran a continuacion
(Perotto, 2010, p.4).

- Problemas de cépital:A menudo, los miembros de la empresa familiarzatil los
fondos de la empresa para cubrir necesidades propikargo plazo la utilizacion
del céapital con fines personales continuamente @gederar un faltante dentro de
la compaiiia si no es registrado. En estos casaspagenerar conflictos internos el
trabajador lo que debe hacer es pedirlo como gotiisu sueldo o un préstamo a la
empresa.

- Problemas humanos:La administracion y la familia deben ser profesiesaal
momento de trabajar, ya que los problemas del Hogdlevan al trabajo y puede
generar un pésimo ambiente laboral. Otro de loslgnoas que existen son los celos
y rivalidad entre jerarquias.

- Disparidad de objetivos estratégicod-as empresas familiares muchas veces entran
en contradiccion (1) los objetivos estratégicose @l negocio debe tener para
sostener y crecer comercialmente y (2) los objstfamiliares (darle trabajo al hijo,
“repartir” el patrimonio y el poder de forma eqtita entre los hijos y muchos otros
casos).

2.3.3. Los fines y la naturaleza de la empresa familiar

El objetivo de una empresa es hacer dinero, sggnifvalor econdémico,
competitividad y productividad. El grupo familiatiene como propdsito la
convivencia y por consecuencia el desarrollo y meadn de sus miembros
individual y socialmente. La familia tiene una aitaticipacion dentro de la empresa,
por la cual se les hace muy dificil romper lazasifiares ya que afectaria en el area
de trabajo.

“La empresa es una sociedad y la familia es unaun@ad, la empresa considera
a cada uno por lo que hace y la familia cada urtmesiderado por ser quién es, en la
empresa cada uno es un puesto, en la familia laido@dlidad es irreductible”
(Ginebra, 1997, p.25). Lo que hace compleja a lpresa familiar son los estrechos
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vinculos entre la familia, la propiedad y la empregie generan conflictos en la
organizacién y son un problema en los roles y maAdi@xistir problemas en la
organizacion al mismo tiempo existen problemaslfares lo cual puede generar una
separacion entre el ambito familiar y de la empresamportante que los mienbros
de la organizacion mantengan sus problemas peesohara de la empresa para no
generar un mal ambiente laboral.

Tabla 1

Superposicion de los sistemas de la empresa fasslia
Sistema familiar Sistema empresarial
Emocional Va a lo correcto
Enfoque hacia adentro Enfoque hacia afuera
Poco cambio Mucho cambio
Aceptacion incondicional Aceptacion condicional

Fuente: Soto, E., Braidot, N. (1999). Las pymemdamericanas: Herramientas competitivas para undmu
globalizado (p.62-93). Argentina. Ed. Ifema.

El sistema familiar es el que nace por naturaletdombre, en donde aplica los primeros
modelos de socializacion. Las reglas y procedimngertan surgiendo segun la tradicion de la
primera generacion. Sin embargo, cada miembroaparpropio sistema de personalidad, que

se aplica con los roles y la cultura de la fangli@ ha existido de generacidn en generacion.

2.3.4. Ciclo de vida de la empresa familiar

Las pymes familiares dentro de su ciclo de vidanjeazo a madurez), pasan por un proceso
evolutivo con patrones predecibles. En esta evajcios empresarios se enfrentan
constantemente a nuevos e impredecibles desaiédsagen que la empresa y la familia crezca
y maduren. Cuando no se anticipan estos desalfilggrslos problemas mas grandes. Ademas,
hay muchas cosas que los administradores de laesenfamiliar pueden hacer para asegurar

la sobrevivencia de la empresa y el bienestar tandia.

Segun Dodero (2002) “El ciclo de vida de la empasdende explicar las crisis a las que
estas se ven afectadas. El modelo del ciclo deabero procura mostrar que las empresas
familiares fracasan si no ven que la clave de sudéxito estd en como la familia se involucra
en la empresa, es decir, en cOmo se preparan p@exas las crisis propias que les
tocarasobrepasar por el solo hecho de ser emmmedigaf. Existen cuatro fases comunes en el
desarrollo del ciclo de vida de la empresa.

Creacion de las empresas
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Al inicio el emprendedor, que esta en la etapardarain nuevo proyecto, tiene muchos
problemas para financiarlo, desarrollar un prodwtable y crear los medios para llevar el
producto al mercado. Contratar a los empleados etanfes de la nueva empresa también es
una tarea dificil. Existe muy poca informacion obémo se involucran los miembros de la
familia en el negocio: si ellos desean y puedeethacse les pide entrar. Los problemas vienen
cuando existe por ejemplo, la delegacién de furesgncargos, pero estos problemas son para
el futuro, en esta etapa eso no tiene mayor impogaSobrevivir es lo que existe en la mente

del fundador.
Primera crisis por falta de delegacion

Toda empresa pasa por el ciclo de crecimientan&sino en el algdn momento pasan por la
etapa de madurez que es la etapa donde puedenaretiearse del mercado. El emprendedor
debe estar preparado para los problemas de proidiactj comerciales e incluso financieros

para no alcanzar a cobrar en término a todos mrdes.

Una vez presentado los problemas en la organizagi@erente debe tomar decisiones para
resolver los problemas, los colaboradores debean tas directrices y funciones claras para un
buen desempefio dentro de la empresa. En casorde ésta delegacion de funciones podra

superar la primera crisis propia del crecimientogiexito inicial.
Crecimiento y desarrollo

Mientras que la empresa crece y madura, el gedsttte batallar con distintos problemas.
Los cambios en el clima de la empresa obligarfantéia a tomar decisiones estratégicas para
mantener una ventaja competitiva. Entonces lontgsese dan cuenta de que no pueden ellos
solos administrar todas las facetas del negociaraatienen que delegar responsabilidades y
compartir el poder. Poco a poco el talento humaegecy los gerentes se preocupan por
ensefarles los valores y creencias de la emprdsaoas pasarle estos valores a las
generaciones siguientes. Normalmente existe umecgirapetencia para obtener los puestos de

liderazgo entre los empleados que son miembroa fdarlilia y aquellos que no lo son.
Segunda crisis por el ingreso de los hijos

El fundador ya se encuentra transcurriendo la @¢édados 50 y sus hijos han comenzado a
trabajar con él. Si bien esta etapa genera emiiéidanucho entusiasmo no deja de presentarles

ciertas dificultades:

- La superposicion de roles desempefiados por la npersmna en la familia y en la
empresa. El padre es padre en su casa pero jédeeenpresa, mientras que los hijos
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veran a los padres siempre como tales aun cuaadasss propios jefes. La confusion
sobre estos roles entra en conflicto con facilidadl menos, provoca discusiones que
no favorecen la calidad de trabajo ni de la vidhailiar.

- El gerente prioriza la confianza y el compromisdagehijos por sobre la preparacion
gue ellos puedan tener para cumplir su respondadili

- La vision y los estilos de direccion del padre yl@® hijos no suelen coincidir. Los
hijos, especialmente cuando ingresan a la empuega lde su paso por la universidad
lo hacen con la ilusidn de poner en practica mutshto aprendido, esperando asi que
los padres puedan sentirse orgullosos de ellos.dtgtone muchas veces el intento de
realizar cambios que no seran percibidos con agvadel fundador, ya que éste siente
molestia por las criticas que sus hijos hacen padr introducir las modificaciones
gue consideran que la empresa necesita.

- Padres e hijos no suelen trabajar en equipo, [meldiundador debera saber comunicar
Su vision, su modelo de negocio, inculcarles papmmla empresa y alimentarles sus
suefos. Pero, por sobre todas las cosas, el funtamisa que consensuar con sus hijos
tareas y responsabilidades, logrando que cadaaismista comprometido en sacar la
empresa adelante, cueste lo que cueste, y proauguel los hijos puedan trabajar
juntos sin necesitar que su padre actiue como @fgnte a las discusiones.

Sucesién y segunda generacion

Aqui la empresa ya ha madurado. El gerente ya nm&$uerza dominante, la empresa es
un conjunto de miembros de la familia, empleadefandliares y a veces inversionistas. Todos
tienen intereses distintos. Por ejemplo, algunasnhros de la familia querran continuar para
invertir en el propio negocio, otros quieren diziir las utilidades en forma de dividendos.
Estos conflictos de igualdad y de propiedad capsailemas en la segunda generacion. En un
ambiente de conflicto, la familia debe hacer cambgiratégicos para permanecer competitivos
y desarrollar planes para entrenar a los futurosiradtradores. El reto mas grande que deben
enfrentar en esta etapa es manejar el problematar tle hacer que las gentes que tienen

distintos intereses lleguen a un acuerdo comun.

Tercera crisis por fallecimiento del fundador y sis de poder entre los hermanos

A nivel emocional, el fallecimiento del fundadopgdre —o madre — es un momento dificil

gue hay que superar, especialmente cuando la naeréee de forma imprevista. La sucesion
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suele ser un tema incémodo vy dificil de tratar pasdijos, no so6lo por lo que ésta supone para
el gerente sino también por la incertidumbre queege sobre como seré la direccion de la
empresa con la ausencia de éste y de como los hesnsa entenderan para administrar la
empresa y manejar y solucionar los conflictos delande preservar la unidad y armonia
familiar. De tal manera, es una cuestién que spestergarse, y en vez de tratarla como un
proceso bien estructurado y planificado, con fracise se encara en forma precipitada e
intuitiva bajo una fuerte presién emocional dddaina que se refleja en el rendimiento de los
trabajadores. Al margen de lo expuesto anteriorepdatdecision sobre la sucesion debe ser
tomada en vida del gerente, ya que podria ser dedeasomplejo dejarlo librado a la
generacion siguiente. La familia tiene que ser gioa, anticipadndose a los potenciales
conflictos de intereses, visiones, expectativas, syielen estar involucrados en un proceso de
sucesion, generando la dinamica para lograr unadbwemunicacion entre ellos. Los
obstaculos comunes en la comunicacion se suelgmodéws temas tabu, es decir, aquellos de
los que no se suele hablar por temor a que ebketto tome a mal. A continuacion se reflejara
ejemplos relacionados con la administracion familia
- El mal desempefio de un hermano o, peor aun, aetbiun hermano, en el caso que
debieran tomarse medidas al respecto. Este tipsitdaciones generan, en forma
inmediata, problemas de relacién entre ellos, poiguien debe tomar la decisién no
sabe coOmo conversar sobre este tema sin que estioe problemas con el hermano
o hermana vy, por consiguiente, con su cufiado odeufia
- La administracion del poder, especialmente sobneocse toman las decisiones en la
empresa.
Los temas econdmicos. En determinadas ocasiog@saad creen que por ser los que mas
aportan debieran tener una compensacion econdmicl, pero, al no saber cémo tratar

este situacién sin que los hermanos se sientamioaads.

Propiedad publica y administracion profesional

En esta etapa la empresa necesita capital adig@@nalcontinuar la operacion, por lo tanto
la familia debe decidir si se vuelven una empréddiqa. Si la empresa necesita capital puede
realizar un préstamo con el objetivo de hacer wdacdpital. Contratar a un administrador
profesional puede ser necesario si es que no exigsEmbros de la familia competentes. Sdélo
una pequefia fraccion de empresas familiares alesteanivel de desarrollo.

Cuarta crisis cuando accionistas familiares, el duotorio y la gerencia general entran en

un conflicto de poder
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A esta crisis se llega por falta comunicacion, aré informacion. Dado que los controles
son débiles, prevalece la idea de contar con gdateonfianza y un flujo minimo de
informacion. Cuando no hay una buena administrdogmcolaboradores no tendran claro que
funcidén deben de desempeiiar.

En esta etapa es cuando el gobierno de las emdeendimres debera poner énfasis en
respetar los principios de transparencia, respdigaby equidad. El trabajador debera tener
cual es la mision y vision de la empresa; de talere@una vez que ha sido contratado el gerente
tiene la obligacion de entregarle un reglamenterit para conocer las sanciones y puntos a
favor que debe de cumplir. La responsabilidad egiéase exige a los directores y ejecutivos
por cumplir las expectativas de los accionistasfdlea de equidad se da cuando algunos
accionistas sienten un tratamiento desigual framds accionistas familiares que suelen ser los
que ejercen mayor poder, es decir, los que tomarddgisiones. De no respetarse estos
principios es muy probable que surjan conflictoiciliés de resolver y peligrosos para la
continuidad de la empresa familiar y, muy probalgete, para la armonia familiar.

2.3.5. Modelos de las empresas familiares

Este modelo trata de explicar la interaccion quepesenta en una empresa familiar
ilustrando la relacién entre tres circulos de ificia: propiedad, familia y negocio. Dentro de
estas teorias se presenta el modelo de los teedos, el cual es el mas difundido para explicar
la teoria de las empresas familiares. Otros modelo®encionar son: los cinco circulos, el

modelo de la barca.

2.3.5.1. El modelo de los tres circulos

El modelo de los tres circulos citados en el lideoAmat (2000), fue desarrollado por John
Davis y por Renato Tagiuri en 1982 y es uno den@s utilizados en la ensenanza de
consultoria del tema de la empresa familiar. Esideto trata de explicar la interaccién que se
presenta en una emprea familiar ilustrando la i@laentre tres circulos de influencia:
propiedad, familia y negocio. El primero se refiar®s accionistas de la empresa, el segundo
a los lazos sanguineos y el tercero a las funcidessmpe;adas dentro de la empresa. En
necesario considerar que cada ambito tiene susopragbjetivos, actividades criticas y

diferentes organos de gobierno.

Tabla 2
Objetivos, actividades criticas y 6rganos de gafmedel modelo de los tres circulos.

Objetivos Actividades criticas  Organos de gobierno
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Familia Mantenimiento de la Definicion de la Foro familiar,
armonia familia. mision y el protocolo consejo de familia.
Desarrollo personal familiar. Disefio y
de sus miembros.  gestion eficaz de los
organos de gobierno

familiares.

Propiedad Mantenimiento de laDefinicion del plan  Asamblea de
armonia accionarial. estrategico de la accionistas. Consejo
Gestion del empresa. Disefioy de administracion
patrimonio familiar  gestion eficaz de los consejo financiero y
con el fin de organos de gobierno de inversiones.
mantenerlo y accionarial.
aumentarlo, Seleccion de los
mantenimiento y miembros del
mejora de la consejo de
rentabilidad y la administracion.
posicion Gestion de los
competitiva. conflictos entre

accionistas.
Seleccion del
sucesor.

Negocio Maxima eficacia.. Disefio de la Comité de direccion.
mejora del clima estructura Otros comites
organizativo. organizativa. funcionales.
Continuo desarrollo Gestion del cambio e
organizativo. innovacion.

Establecimiento de
la politica de

recursos humanos.

Fuente: Amat, J. (2004). La continuidad de las esgs familiares (p. 1-45). Barcelona. Ed. Gest{f{i02
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2
Propiedad

Figura 3 Modelo de los tres circulos
Fuente: Amat, J. (2004). La continuidad de las esgs familiares (p. 1-45). Barcelona. Ed. Gesti@020

Dentro de las empresas familiares conviven tregagae personas, cada una con su propia
cultura organizacional, valores y personalidad.rAdle, las relaciones entre esos grupos varian
a medida que va pasando el tiempo. Esto se debe iaftuyen las edades de las personas, sus
necesidades y sus situaciones economicas. GeBasks, McCollom, & Lansberg (1997)
ampliaron el modelo de los tres circulos desamdbiasus caracteristicas y las interacciones
gue existen entre ellos, en la siguiente tablaselizara siete roles que ocupan la estructura
del sistema de las empresas familiares y los isger@ropios de cada rol que se muestra a

continuacion:

Tabla 3

Grupos de interés en la empresa familiar.
Rol que desempeiia Intereses propios del rol
Miembros de la familia Medios econdémicos para saiir
Accionistas no familiares Retorno sobre inversiérdividendos
Empleados no familiares Seguridad laboral, commorrcon la

cultura de la familia propietaria
Familiares que trabajan en la empresa  Seguridad laboral, y econémica, mayores

familiar responsabilidades y autonomia.

Socios no familiares que trabajan en la  Seguridad laboral, dividendos, esfuerzos
empresa familiar por ejercer el poder.

Familiares que son accionistas Similar alosestes de 1y 2

Directivo, familiar y accionista Todos los putagexiores.

A medida que pasa el tiempo, se va incorporandeasuparticipantes (parientes, hijos,
sobrinos, etc.), que a su vez van cambiando deipogn los circulos y con ello modifican sus

metas y expectativas. Los cambios suelen produeirda empresa, por lo cual los miembros
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deben estar preparados en cuanto se produzcanguatma empresa pueda ser exitosa debe
existir comunicacion entre jerarquias y tener clasantereses de los colaboradores.
2.3.6. Bases para una efectiva incorporacion

Hay un conjunto de consideraciones que debenidateen cuenta cuando se desea que la

joven generacion se incorpore a la empresa derlgidaSon:

Cuidar gue los hijos e hijas no se formen una imagsinea de la empresa familiar

- Inculcar a los hijos e hijas, con antelacion a@silge incorporacion a la empresa, que
toda la familia, incluidos ellos, tienen que daejeimplo adecuado.

- Ofrecer oportunidades para que los hijos e hijaslan trabajar y conocer la empresa
desde que son estudiantes

- No imponer la empresa a los hijos

- Formar adecuadamente a la joven generacion anfasatporarse a la empresa

- Los jévenes miembros de la familia NO deben comeszaida laboral en la empresa
de la familia

- Eljoven o la joven recién incorporado debe comeazeabajar en la base de la empresa,

no como “jefe o director de...”

Incorporacion de la joven generacion

Hay hijos que nunca han pensado otra cosa quepmiarse a trabajar en la empresa de
la familia; otros, por el contrario, es lo Ultimoegdesearian hacer. Existen padres que no
les dan la oportunidad a sus hijos de que se incenpa la compafiia por el simple motivo
de que pueden hacer mal uso de los recursos oantaiap la empresa. En cambio, otros
consideran que la generacion joven puede ser basitira la compafhia porque llegan con
conocimientos frescos y actualizados que hace guenipresa sea mas productiva
(Rodriguez, 1997, p.31).

Los miembros no familiares de la empresa

El éxito de los jovenes familiares depende de fawuocacion y el trabajo en equipo para
alcanzar los objetivos de la empresa. Para logty, dhvay que hacer sentir bien a los
colaboradores y mantenerlos motivados para no genarmal ambiente de trabajo, para que

la empresa tenga un grupo de miembros no famil@egprometidos requiere:

- Que la familia dé el ejemplo adecuado.
- Definir una efectiva misiébn empresarial con la @s& dispuesta a comprometerse

toda la empresa.
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- Permitir que los miembros no familiares tenganiatica.
- Darles autoridad para que puedan tomar decisiones ambito de actuacion.
- Identificar sus fortalezas y ubicarlos en el lugaecuado.
- Retarlos y retribuirlos en un plano de igualdad ¢os familiares que ocupen
posiciones semejantes.
Tabla 4

Diferencias entre empresa familiar y no familiar

Concepto No Familiar Familiar
Obijetivo principal Beneficios econémicos  Creaciénetnpleos;
sucesion

Los miembros se unen por Principalmente por No solo monetarios, ademas
intereses monetarios  por efecto y valores

La vision se basa en Administrador o consefaundador o propietario
de administracion

Planeacion estratégica Tendencia a medianoendencia a corto plazo
largo plazo

Toma de decisiones Base racional; Técnica3ase razonable; experiencia
0 modelos de 0 sentido comun
management

Jerarquia Burocrética y lenta; Centralizada y rapida
riesgosa

Comunicacion formal Escrita Oral y escrita

Organizacion interna Formal Pragmatica

Contratacion de personal Por sus conocimiento$gr su pertenencia a la
experiencias familia

Los miembros son evaluados Lo que hacen Lo que son

por

Las actividades de propiedad y Se encuentran separadas Se encuentran

direccion estrechamente relacionadas

Sucesion Decision colectiva; Decision mas bien
administrativa y racional individual; compleja

afectivamente
Propiedad basada en Patrimonio financiero Patrionfamainciero,

cultural y familiar.

Fuente: (Amat, 2004)

2.4. Clima organizacional

Dentro de una organizacion debe existir un grup@elsonas motivadas y totalmente
satisfechas para lograr las metas de una orgadizaCiasi siempre los empleados de una
organizacion se desarrollan en un ambiente orgeinizal hostil. EIl ambiente laboral que existe

en una organizacion es analizado por el tipo derdiho, los problemas interpersonales e
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intrapersonales en las areas de trabajo. Cabr8&9)JAfirmd que el clima laboral es la
personalidad de una empresa. Asimismo mencionalauliena laboral se forma por medio de

una ordenacion de las caracteristicas propias el@peaesa.

El clima es un medio donde se puede visualizardiestrezas o problemas que los
trabajadores tienen dentro de la organizacion pamentar o disminuir su productividad.
Segun Chiavenato (2009) El clima laboral consisteleambiente que existe por parte de un
equipo de trabajo. La motivacién y el clima labasian netamente relacionados por parte de
la participacion y desemperio de los colaboradieao de la organizacion con el fin de llevar
un ambiente agradable. Por consiguiente, es imgertanocer al trabajador, que los niveles

jerarquicos tengan comunicacion para crear un artéoae confianza.

2.4.1. Caracteristicas del clima organizacional

Existe una serie de caracteristicas del clima Hlwpre son importantes explicar para poder
realizar un andlisis del clima organizacional. Rqpaez (2001) menciona que el clima

organizacional se caracteriza por:

- El clima organizacional es permanente, es decengsresas guardan cierta estabilidad
de clima laboral con ciertos cambios graduales.
- Los comportamientos de los trabajadores son madifis por el clima de una empresa.
- El clima de la empresa ejerce influencia en el comgso e identificacion de los
trabajadores.
- Los trabajadores modifican el clima laboral deriganizacion y también afectan sus
propios comportamientos y actitudes.
- Diferentes variables estructurales de la empresaatl clima de la misma. A su vez
estas variables se pueden ver afectadas por &l.clim
- Problemas en la organizacién como rotacion y aisseatpuede ser una alarma que en
la empresa hay un mal clima laboral. Es decir sydeados pueden estar insatisfechos.
Los estudios del clima organizacion segun varidsras estan concretamente vinculados a
ciertas dimensiones o0 aspectos de andlisis inlesreiclima y que han sido definidos como
variables de evaluacion y medicion Maish (2004 ntede las variables mas estudiadas en el
clima organizacional:
- Motivacion.
- Recompensas.

- Propasito.
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- Comunicacion.
- Conflicto.

- Estructura.

- Liderazgo.

- Satisfaccion.

- Capacitacion.

- Objetivos.

- Cultura.

2.4.2. Modelo de diagnostico organizacional

Existe un sinnimero de modelos de diagndstico argeional, los cuales describen las
diferentes areas, de las cuales podemos menciosambdelos enfocados a aspectos
tecnoldgicos, comportamiento humano, dirigidos @mgos financieros y en otros términos
informativos. De tal manera, se ha seleccionadariodelos mas importantes y que estan
orientados al comportamiento humano. Estos modelnen como meta comprender los que

los empleados, hacen o dejan de hacer (Burke, 1998)

Los modelos orientados al comportamiento humana swdelo de seis casillas de
Weisbord, modelo de congruencia de Nadler y Tushmndelo pragmatico emergente de
Horntein y Tichy, modelo de contingencia de LaweerycLorsch, modelos normativos de
Likert y de Balke y Mounton, y el enfoque histérdmico de Levinson (Burke, 1998).

Una vez analizado los modelos orientados al corapoeinto humano se ha seleccionado el
modelo de las seis casillas de Weisbord. Este roamtel |a interrelacion de sus variables se

muestran a continuacion.
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Propdsitos

Relaciones

Liderazgo

Mecanismos
Recompensas

Auxiliares

Figura 4. Modelo de las seis casillas de Weisbord
Fuente: French, W. & Bell, Ceci., Desarrollo Orgagional, Pretince Hall, 5ta ed.,Mexico, 1996,1@7).

2.4.2.1. Modelo de las seis casillas de Marvin Weisbord
Este modelo estd compuesto por seis casillasidsscson:

- Propdsitos:esta variable describe a que el equipo de tratedge tener clara
las metas que quiere llegar la organizacion y sitlabajadores estan de
acuerdo.

- Estructura: este punto nos permite conocer las normas, protauios,
codigo ético y responsabilidad de la compaiiia.

- Recompensasesta variable nos ayuda a conocer el nivel deaatign de
los empleados por las recompensas recibidas. Remestera, el gerente
debe analizar y consideralrdesempefio de los trabajadores.

- Mecanismos Auxiliares:son todas las funciones que la organizacién tiene
dentro de su compaféatre estos tenemos planeacién, control, presupuest
capacitacion, distribucion y logistica, y otrashadades que ayuden a los
miembros a realizar sus respectivos trabajos agsitta para todas las areas.

- Relacionesias areas deben estar interrelacionadas e inteoetaas para
que exista la debida comunicacion, este punto ayaudanalizar las

relaciones entre los miembros de la organizacion.
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- Liderazgo: el lider es el responsable de apoyar a su equipmatajo,
mantener comunicado al personal y manejar lasenflias que surgen
dentro de la organizacion.

- Ambiente externo: son los cambios que se presentan e influyen a la
sociedad, entre estos tenemos: cambios macro yongacondmicos,

politicas, desastres naturales e institucionegiosts.

2.5. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es una tematica amplianglestigacion debido a su complejidad y
sus multiples dimensiones. Existen un sinnumerartieulos, escritos, y teorias acerca de la
satisfaccion laboral ya que ha sido muy estudiadia @sicologia organizacional y la gestion
del talento humano para la mejora continua de hairdidtracion de las organizaciones, en las
gue el individuo es un componente fundamental €nriganizaciones puesto que las tareas que
realiza deben ser desempefiadas de manera efipemétio estudiar su entorno es de vital
importancia ya que asi se podran conocer los estgue inciden en su comportamiento y las
razones que motivan que el individuo cumpla cociezicia y en su totalidad sus tareas dentro
de la organizacion y los clientes a los que la esgpcomo tal debe cumplir con sus expectativas

y necesidades.

Como ya se menciond existen muchos autores quesw@iio segun sus experiencias y
vivencias sobre la satisfaccion laboral y la hafindi. A continuacidbn exponemos varias
definiciones de lo que se considera es la satisiactaboral de los individuos en la
organizaciones y mas especificamente en sus pubstogbajo.

Gibson, Ivancevich, Donnelly, & Konopaske (2012)resaron que la satisfaccion laboral
es la actitud que los individuos tienen acercaugeesnpleos, que resulta de la percepcion que
tienen de sus puestos de trabajo y que estan sasadas factores del ambiente laboral, como
son el estilo de supervisor, politicas y procedmus, afiliacion al grupo de trabajo,

condiciones de trabajo y prestaciones.

Del Toro, Salazar, & GOmez (2011) indicaron queddasa perspectiva puramente laboral,
la satisfaccion laboral es un factor relevanteitycora evaluar en la gestion de desempefio en
las organizaciones ya que los trabajadores busatisfager sus necesidades mediante el
ejercicio de su actividad laboral, lo que conllelauna forma por lo menos parcial, a lograr

los objetivos que la empresa planteare.
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De ésta manera, tanto empresa como individuosraplementan como una organizacion
ya gue las mismas son creadas con el fin de logetais y objetivos en comdn. Las empresas
buscan obtener el maximo de beneficios mientrasnidisiduos que laboran en la empresa,
indirectamente lo buscan también, pero su prineidlvacion es la remuneracion que reciben

por cumplir dichos objetivos principales y comudegoda empresa.

Alles (2007) afirmo6 que la satisfaccion laborals ‘@bservable mediante los indicadores
clasicos tales como ausentismo, impuntualidadci@ta (p.36). Y que puede ser factible la

medicion de éstos mediante entrevistas especdit@strabajadores y su trabajo.

La satisfaccion en el trabajo en los ultimos afos de los temas de especial interés en el
ambito de la investigacion. (Universidad de Gran&i®2) Existen varias razones sobre el
interés de las satisfaccion que se relacionana®itebrias de la organizacion, y los cambios
que se han desarrollado sobre éstas a travésedgddi Las posibles razones que propone

Weinert son las siguientes:

- Relacion directa entre productividad y satisfacaél trabajo

- Relacién negativa entre satisfaccion del trabdasyhoras no productivas

- Relacion entre el clima organizacional y la satisiian laboral

- Relacion entre sensible trato de los directivofadampresa y la importancia
de los colaboradores a los sentimientos en relaclarorganizacion.

- Relacion que existe entre informaciéon que la engprenga sobre sus
colaboradores en cuanto a sus actitudes, ideas y

- los objetivos y el trabajo del personal.

- Lacalidad de vida que ofrece el trabajo a el amatbor y su influencia en su
vida personal y cotidiana. (Weinert , 1985, pp.-298).

En cuanto a la relacion entre satisfaccion labgralima organizativo mediante una
investigacion en un instituto de salud en las quss@ban determinar la correlacion entre ambas
variables encontraron que ambos indices presentaalta correlacidon positiva, por lo tanto se
puede inferir que un buen clima organizacional eaoada la calidad de vida de los trabajadores

del instituto de salud y que habra un excelentecaia al cliente y prestacion de servicios.

2.5.1. Dimensiones de la satisfaccion laboral

Tena, Dipp, & Villanueva (2010) afirmaron que “ldsfiniciones que existen sobre la

satisfaccion laboral coinciden en sefialar un coogirmultidimensional” (p. 120). Muchos
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autores definen a la satisfaccion laboral en detienfoques como una respuesta positiva hacia
el trabajo y como sentirse satisfecho en el trapagile estar relacionado consecuentemente a
la organizacion. Peir60 propone tres dimensionegnitiva, afectiva y comportamiento.
Aunque se han asociado numerosas dimensiones ¢mabajo laboral. (Gibson et al, 2012)
propusieron cinco dimensiones particulares queetiecaracteristicas fundamentales, como

son:

- Pago. La cantidad recibida y la retribucion pedalypor el individuo

- Puesto. Como considera el trabajador las tareaguanto al grado de interés y
percibimiento de oportunidad, aprendizaje y la aotoia

- Oportunidad de ascender de jerarquia. Disposi@oocdsiones para progresar

- Supervisor. El interés y preocupacion que el supendemuestra a sus empleados

- Compaferos de trabajo. Grado de competencia, eangatiooperacion entre los

compafieros y el individuo. (p. 102).

2.5.2. Teoria de la Satisfaccion laboral y la motivacion el trabajador

Segun Pérez (1997) La motivacién depende de lardiibye que se tomen como referencia
en el contexto social. La influencia cultural esta el subconsciente de los trabajadores

generando expectativas intrinsecas que no son estadfs al ser cuestionados.

La motivacién del trabajador resultaria de susipsopbras que corresponde a exigencia de
soberania, por tanto la insatisfaccion estariadéiga los obstaculos de autodeterminacion
personal, auto remuneracion, autoevaluacion, ete@iB8bargo, esto no es una regla general ya

gue los proyectos varian dependiendo de los ingibad

La satisfaccion laboral surge de la motivaciéntdabajador, por lo que ambas variables
tienen una relacion directa. Las motivacion esndlicio del comportamiento de las personas,
ya que dependiendo de la motivacion que se legBagste respondera de acuerdo al grado de
motivacién que tenga para alcanzar las metas pstgmjdo que determina su comportamiento
en cuanto al cumplimiento de las actividades epuasto de trabajo, (Krech, Crutchweld, &
Ballachey, 1962) explicaron que la motivacion vidada por las fuerzas activas e impulsoras
ya que el ser humano se guia por su cognicioru@qeensa, cree y preve). Las personas temen

a la exclusion social y amenazas a su auto estima

Teorias de la motivacion
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Aunque existen muchas teorias de la motivacionneoohos enfoques, la mayoria de las
teorias difieren en el factor relevante que logmambtivacion. La teoria de las necesidades y de
la equidad que se refiere a la satisfaccion eigfaation de las personas. La teoria de los
refuerzos se basa en que una conducta especitde ifiectar a una repeticion. La teoria de
las expectativas en que la distintas alternativeslgs personas pueden tomar en base a las
expectativas que tienen de sus conductas. La tderias metas en las que se establecen las

metas y como influyen en la motivacion.

Las teorias mas reconocidas y trascendentes @miestio son las teorias de la jerarquia de
las necesidades, establecida en 1943 por Abrahasioi, que a pesar de su connotacion
psicolégica tuvo mucha notoriedad en el campo esapiad. Y la teoria bifactorial (motivacién-
higiene) propuesta por Frederick Herzberg medianteestudio publicado en 1968 que se

convirtié en un nombre muy influyente en la geseompresarial.
Teoria de la jerarquia de las necesidades

“Es propio de los seres humanos estar deseandgpraigficamente siempre y a lo largo de
toda su vida“. (Maslow, 1991, p. 9). Para Masldweehumano es un animal que nunca termina
de satifacerse, siempre existe algo superior qua macesitar ya habiendo satisfecho otra
necesidad. Por tanto Maslow propuso la teoria dela/acion que se basa en las jerarquia de

las necesidades y que se detalla en la figura 5.

A

/ [ Autorealizacion

/"; Reconocimiento

Sociales

Seguridad

/ Fisiologicas

Figura 5.Jerarquia de las necesidades.

R . .
| S S SRR S R

Adaptado de “Motivacion y personalidad,” por Mas]d®91, Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

La teoria de la motivacién de Abraham Maslow swtde las necesidades que tienen las
personas que asciende desde las inferiores hastapariores, se dice que cuando se satisface

esta serie de necesidades, estas dejan de settivadon (Maslow, 1954, p.21).
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- Necesidades Fisiologicasson las necesidades natas que tienen las personas
alimentos, agua, calor, abrigo y suefio

- Necesidades de seguridadgon las necesidades que las personas quierefil@ssr
de peligros fisicos y de temor de perder el trabajo

- Necesidades de afiliacion o aceptaciohas personas necesitan sentirse aceptadas
dentro de un grupo de personas.

- Necesidades de estim&ina vez que las personas empiezan a satisfacecesidad
de pertenencia, tienen a querer ser vistas eestitaa.

- Necesidad de Autorrealizacion:En la piramide de Maslow esta es la maxima
necesidad, es el deseo de convertirse en lo quesucapaz de convertirse a medida

que va pasando el tiempo, maximizar el propio poétry lograr algo

Teoria del factor dual de Herzberg

Esta teoria destaca dos factores fundamentalesation e higiene. Esta teoria nace de una
investigaciéon de su propulsor, Frederick Herzbewg gonjuntamente con colaboradores,
ingenieros y contadores les pidié que contestanas preguntas; si recordaban si se habian
sentido excepcionalmente bien o si recordaba kBab& sentido excepcionalmente mal en su
trabajo actual o alguno que hubiese tenido. Elqrdale Herzberg se basa en la satisfaccion o
insatisfaccion laboral, y corrobora que “la motiéac se genera por la busqueda de la
satisfaccién Optima de otras necesidades, las mgugen satisfaccion laboral”. Esta teoria

sugiere que el trabajo debe ser enriquecido paemebuna utilizacion eficaz del personal.

Frederdick Herzberg, en su teoria menciona dosoriextimportantes, los factores
motivacion-higiene en los que fundamenta su tésigctor de motivacion intrinseco se refiere
factores como la responsabilidad, el trabajo, nastn y proceso de desarrollo. Mientras los
factores de higiene o los factores que evitantiafaacion son las politicas y administracion,
la supervision, condiciones de trabajo, salariegusidad en la empresa. (L6épez J. , 2005)(p.
30)

Teoria de las expectativas
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Esta es una de las teorias de motivacion con neamion en la actualidad. La teoria de
las expectativas de Victor Vroom, aunque la maydeiavidencia de investigacién apoya esta

teoria también puede tener sus criticas.

Esta teoria se fundamenta en que un individuo vaaaen una forma determinada
dependiendo de la fuerza de motivacion o de cosaspgede conseguir al poner todo su
potencial, es decir, un empleado esta motivadodmbas expectativas de un buen desempefio
laboral y por ende una buena evaluacién de desengoefias recompensas que éstas le puedan
significar, en cuanto a bonificaciones, incrememt®salario y/o ascender jerarquicamente en

la organizacion, que al mismo tiempo haran quergias personales estén satisfechas.
El enfoque de la teoria se basa en tres relaciones:

- Esfuerzo-desempeiio: La probabilidad que el individaueda percibir cuando
determina una cantidad de esfuerzo para llegagsandpefio de una tarea.

- Desempeiio-recompensa: El grado de expectativandieiduo cuando se desempeia
en una actividad a un nivel determinado que le awenducir a un logro deseado

- Recompensas-metas personales: El grado hasta lelasuarganizaciones pueden
satisfacer las necesidades o metas de un indivisucuanto a lo personal y lo

profesional.

2.5.3. Desempeiio Laboral

El desempefio laboral es una variable muy importamtes organizaciones pues mediante
el desempeiio de los empleados se puede ofreceremnsbrvicio a los clientes, por tanto, la
importancia de medir el desempefio de cada unosdeedbajadores, ya que mediante este se
pude evaluar el rendimiento de los empleados, antowa diversos factores que influyen en la
productividad de la organizacién, es decir, la cajzal de los empleados, el trabajo en equipo,

y su interaccion con los clientes, etc.

Es muy comudn en las organizaciones que los jefesada area constantemente evallen a
sus empleados ya que se necesita obtener un idelicendimiento de cada empleado para
determinar el nivel de productividad de la orgaciiza, es uno de los controles, entre otros,

que los administradores tienen que llevar a cabmlpacorrecta gestion de una organizacion.

Para Chiavenato (2011) la evaluacion de desempederdgra especificamente en el puesto
de trabajo, es decir, en el comportamiento de tagpa que lo ocupa. Depende de factores

condicionantes que influyen en la persona, es @te@lor de las recompensas determinan el
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nivel de esfuerzo que el individuo esta dispuesteaizar. Dicho en forma conceptual
Chiavenato expresa que la evaluacién de desempaiimaeapreciacion sistémica en la que el

individuo expresa su potencial en el puesto deajoab

2.5.3.1. Importancia de la evaluacion de desempefio Laboral

La importancia de la evaluacion del desempefio gedtidén Optima de los trabajadores en
sus puestos de trabajo por ende la 6ptima satiSfagara cada uno de los componentes,
principalmente la empresa con mayores beneficisseinpleados que son mejor remunerados
dependiendo de su desempefio y la motivacion quemdse a poner todo su potencial en su
trabajo, y como componente principal el clienteequse siente satisfecho con el servicio
brindado por el personal. Para (Alles, 2002, p. B&)evaluacion de desempefio tiene
implicaciones entre la relacion empleados — jefa yelacion mas perdurable empleados —
empresa. La evaluacion de desempefio son Utiles tpanar decisiones de salarios y
promociones, la revision de jefes y subordinadtsesel comportamiento de los empleados y
su relacién con el trabajo y la respectiva retmalitacion que esperan las personas para
conocer la forma correcta de hacer sus tareas g cogjprar su comportamiento.

2.5.3.2. Métodos de Evaluacion de desempefio

Alles (2002) clasifico la evaluacion de desempédoacuerdo con aquello que miden:
caracteristicas, conducta y/o resultados. En la talse detallara los tipos de métodos de la

evolucion de desempefio, caracteristicas y méetodokzar.

Tabla 5

Comparacion de métodos de evaluacion de desempefio

Tipos de Métodos Caracteristicas Métodos
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Basados en caracteristicas Su modelo estéa disefiade Escala de graficas de
para medir hasta qué puntocalificacion

un empleado posee ciertas - Escalas mixtas
caracteristicas. Son muy - Distribucién forzada
populares y faciles de usar.- Formas narrativas
Basados en comportamienttJtilizados para describir de - Incidentes graficos
manera especifica las - Escala para medir
acciones que deberian comportamiento
exhibirse en el puesto. - Escala para observar
Proporciona a los comportamiento
empleados
retroalimentacion.
Basados en Mediante los cuales se - Mediciones de
Resultados evalla las metas logradas productividad
de los empleados, son - Administracién por

métodos mas objetivosy  objetivos
otorgan autoridad a los
empleados.

Fuente: Adaptado de Desempefio por competenciakideudn de 360° por Alles, M., 2002, (pp. 31-33).

Nuevos métodos de Evaluacion de desempefio

Jack Welch, gerente general de la compaiia estattmse General Electrics, disefid un
método de desempefio conocido como “la curva diedidad” que le funcioné y aunque hay
quienes ven al método como cruel, en la actualdgdnuchas empresas que lo utilizan por su
efectividad. EI método de Welch consiste en qualamente divide a los trabajadores en tres
grupos dependiendo de su rendimiento y de susdatgatro de la organizacion (20-70-10) que
significa que el 20% de los trabajadores son gb@uy, son el grupo de colaboradores que
destacan sobre el resto, los trabajadores “estaslda empresa. El 70% de los trabajadores,
son el grupo B, al ser la mayoria de los emplealogabajo es considerado aceptable y acorde
a su puesto de trabajo pero se debe trabajar erertiolos al nivel del grupo A. Y por ultimo,
se encuentra el grupo C, que lo conforman el gdgpempleados que simplemente no aportan
positivamente a la compafiia y mas bien generaasely baja productividad, éstos son los
empleados a los que se procede a despedir sinmiegaro, ya que como €l menciona,
mantener a ese 10% en la organizacion impide sunuento personal y profesional. Welch
asegura que a las personas que formaron partaed@08% logran empezar una vida mejor y

mas feliz luego de ser destituidos del trabajowenrgp funcionarén (Welch, 2006).

Empresas como General Electrics, Microsoft, Dowrdbal han adpotado éste método lo
cual les ha significado de mucha ayuda en la gestéd capital humano, a pesar de que otros
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aseguran que su efectividad es de corto plazo gaaqun el tiempo los empleados se vuelven
tan competentes que ya no habra ese 10% al cymdies

2.6. Pymes

Las pequeiias y medianas empresas son denominadas,stas empresas se caracterizan
por su dinamismo y emprendimiento pues por lo gdnson empresas que nacen de
innovaciones y que se llevan a cabo mediante iiorers basadas en un capital limitado. Las
pymes son muy importantes en la economia de unads, al ser muy numerosas son las que
mayormente aportan en el desarrollo socio econddetanismo, aportando a la generacion

empleo mas que a la generacion de producto intewrio.

Por lo general las pymes son empresas familiagedgeir que son constituidas por una
familia y que nace con una idea o0 un proyecto, congoempresa comun, con la particularidad
de que los miembros de la familia son encargadosudadministracion. Existen muchos
estudios al respecto pues las pymes son muy inmpestpara los paises y su crecimiento en la

produccion.

En éste segmento nos enfocaremos en determinatuérién actual de las pymes en
Latinoamérica y Ecuador y el funcionamiento denfésmas para conocer su desempefio y de
éste modo buscar una razén en la influencia ddrfarastracion familiar y otros factores en

las pymes de la region.

Aunque la influencia del gobierno también afectaifpea 0 negativamente en gran
magnitud, debido a las leyes a las que deberseg@n cuanto a los impuestos a los que debe
someterse, el marco legal que debe cumplir, lacida de liquidez del pais y del sistema
financiero al que se enfrenten, etc. Son variadtégenas (no controlables), pero de las cuéles
se debe estar muy informado ya que pueden afeetanahera favorable o desfavorable,

dependiendo de la situacion.

Para definir las pymes, recurrimos a varios autguesexpresan su significado en sus obras
e investigaciones sobre las pymes. La comisibn@uaa para América Latina y el Caribe,
CEPAL (Calderon , Ferraro , Ascua, Boscherini, 8c8do, 2013) define a las pequefias,
medianas y microempresas como “agentes econdémiess, cya que buena parte de la

poblacién depende de su actividad y desempenio). (p.5

La CEPAL, en este informe incluye a las microemgsesn el término pymes, que podria
discrepar con otros autores, debido a que las engpoesas encajan en otros términos para
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éstos. En el mismo articulo expresan que las migpoesas en la Unidon Europea son
consideradas como parte de las pymes, lo que moeoen América Latina, debido a que los

criterios de definicion de las pymes varian en ardomtinentes.

En la Unidn Europea el criterio es uniforme. 25(pkados como minimo, 50 millones
anuales de euros en volumen de ventas como t@gddajance anual no debe contabilizar mas

de 43 millones de euros. (p.10)

En América Latina, no existe una informacion cuatitia bien valorada sobre las pymes,
lo que dificulta la cuantificacion agregada de agery trabajadores, debido a que existen
diferentes definiciones que en algunos casos, cani@ntas, empleados y sector econémico,

ubicando a estas empresas en el segmento espelfin@ro y pequefias empresas (MIPES)

SR, en su portal web SRI (2016) define a las pyestableciendo caracteristicas como el
capital con el que se han conformado, el nivel melyccion, el total de las ventas anuales,

propias de éste tipo de unidades de produccion.

2.6.1. Importancia de las Pymes

El nivel de satisfaccion del bien comun que haddgruna sociedad puede ser un indicador
del desarrollo de la misma, y las empresas quesangduelven en una comunidad son un factor
clave, pues aportan multiple elementos basicos @adesarrollo de los productos y de las
personas, crean rigueza, ofrecen trabajo y pasaoiéis de inversion. (Boland, Carro , Stancatti,
Gismano, & Banchieri, 2007, p. 20).

Las pymes tienen una condicion de caracter soa@dd dque al nacer o constituirse una pyme
contribuye a la evolucion y el desarrollo del ppises al generar empleo, entonces se reducira
la tasa de desempleo, y al crearse una nueva eargaregenta la produccion total convirtiéndola
en rigueza con la que se beneficia todos la pdiagia que el gobierno utiliza parte de los
impuestos a la renta que la empresa como sujeteopdsbe cumplir, para cubrir el gasto

publico e invertir en educacion y programas de rela social.

Las pymes desarrollan un papel esencial en cualga@omia del mundo. En el caso de
Latinoamérica son de vital importancia porque endiapresas registradas, éstas particulares
empresas representan el 80% de la poblacién, eldg8generacion de empleo y un poco mas
del 50% en generar PIB (Romero, 2006, p. 134)
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2.6.2. Pymes en América Latina

En América Latina, para que una empresa se comsienes, se toman en cuenta varios
criterios, de los que existe escasa informaciés.drmapresas en América latina tienen un nivel
porcentaje mas bajo de productividad con respelas pymes del resto del mundo, lo que nos
da un indicio de la situacion de las pymes de Acadratina y Ecuador. (Ferrraro & Stumpo,
2010, p. 19) expresaron que en la region la maydeidas pymes se dedican con mayor
frecuencia a la actividad del comercio, y las pymdsistriales se concentran sobre todo en la
mano de obra con bajas economias de escala y mmnkral estan orientadas al mercado

interno

Un aspecto fundamental de las pymes de Américad.as su heterogeneidad, segun (Dini,
Rovira, & Stumpo, 2014, p.10) existen dos extreerok situacion de las pymes, es decir, que
se encuentran aquellas microempresas que en sidng@steden cubrir las necesidades
personales de autoempleo, pero que a menudo, tarsiéaracterizan por su situacion de
informalidad como niveles bajos de capital humdmitaciones para acceder a recursos
financieros externos, internacionalizacion escggaalizar actividades con bajos niveles de
requerimientos técnicos. Por otro lado se encuerirabién aquellas pymes que son mas
competitivas y que actuan con dinamismo en cuangu gestion como la facturacion,
generacion de empleo y su forma innovadora de nelgroen el mercado. Otro argumento
similar lo dice (Bravo, Crespi, & Gutiérez, 2002,1%5) en el cual destaca que contrastando
cada enfoque con la realidad, lo que es un probfaEralas pyme latinoamericanas tomando
en cuenta el hecho de que son consideradas up fjatluctivo conjuntamente con otras
empresas, y sus vinculos de competitividad settpniagional terminan afectando a toda la

economia.

En un estudio realizado sobre el desarrollo deetamomias de Latinoamérica (Oxfrod
University Press, 2011) se indica que los renditorcondmicos y sociales se han debilitado
incluso en los ultimos afos desde la década d&0log que el pobre rendimiento general de la
productividad no se debe a la ausencia de las suastividades altamente dinamicas y
productivas sino mas bien que estas no fueron eapie absorber mayor cantidad de fuerza
laboral y por ende, se refleja las crecientes @etdes informales con baja productividad.
También se indica que Chile y Republica Dominicema los dos Unicos paises que tuvieron
un crecimiento en la productividad desde la déadeld990. Ferrraro & Stumpo (2010)
destacan que algunos paises estan llevando a wmaiaiivas dirigidas al mejoramiento de
calidad y de la cantidad de informacion sobre jasgs. (p. 18)
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En relacion al namero de empresas se pude obsgureagl nGmero pymes varia en cada
pais, en paises como Colombia, El Salvador, Méyid®eri el numero de microempresa
formales es muy elevado lo que disminuye la pgdion de la pymes. Mientras en Ecuador

el porcentaje de microempresas es mucho mas reduacho resultado el peso de las pymes

es mayor.

Tabla 6

Pymes en América Latina
Pais Numerode  Empleo Ventas

empresas
Argentina 26,8 43,6 41
Brasil 154 42,6 25,9
Chile 17,2 21,2 18,3
Colombia 3,8 32 17,1
Ecuador 44,3 24 15,9
El Salvador 8,2 27,7 34,3
México 4,3 30,8 26
Peru 1,9 11,9 27
Uruguay 21,2 47 a.d.

Nota Fuente: Ferraro, C., Stumpo G., (201®)litica de apoyo a las Pymes de América Latinaré&avances
innovadores y desafios instituciona(ps 18) Santiago de Chile: CEPAL

2.6.3. Pymes en Ecuador

En Ecuador, existe un numero altisimo de pymesemlie existen desde microempresas
gue son la mayoria de las que conforma el Ecuagguida por las pequefias, medianas y
grandes empresas.

José Rosero, Director ejecutivo del INEC (InstithNtcional de Estadisticas y Censos) en el
sitio web (INEC, 2014) explico que las empresas spieontemplan en las estadisticas son el

89,6% son microempresas, 8,2% son pequeiias, elshi%hedianas y el 0,5% son grandes.

Pequefias _Medianas Grandes
8,20% 1,70% 50%

Microempresas
89,60%

B Microempresas M Pequefias Medianas M Grandes

61



Figura 6. Distribucion de Tipo de empresas por su tamafigaerador

SRI (2016) clasifica el tipo de actividad econormadas que estas unidades de produccion

se dedican en nuestro pais. Entre las que se dedtacsiguientes:

- Comercio al por mayor y al por menor

- Agricultura, silvicultura y pesca

- Industrias manufactureras

- Construccion

- Transporte, almacenamiento y comunicaciones

- Bienes inmuebles y servicios prestados a las empres

- Servicios comunales, sociales y personales.

De las actividades mas destacadas en el sectangiinam] son de comercio con 39% y de
servicios con 38,4%. En la pagina del INEC (2014)irector del SENPLADES destaco que
para ese afo hubo un crecimiento de empresas y walyonen de ventas en el pais, también
destaco el hecho cada vez aumentaban los afileldsEguro social por actividad econdmica.
También afirmd que en el pais predominan las pyyese en el tejido empresarial los
principales motores del crecimiento son Quito yyagail. Siendo Quito la sede de la mayoria

de empresas, el 47% son quitefias y 40% del Guayas.

2.6.4. Caracteristicas de las Pymes

Segun la Ley de promocion y formalizacion de larmic pequeiia empresa (2003) (Ley de
promocién y formalizacion de la micro y pequefia e¥sg, 2003), Las MYPE deben cumplir
con las siguientes caracteristicas, detalladastincacion.

Tabla 7

Caracteristicas de las MYPE

Microempresas Pequeias empresas
Numero de trabajadores 1al10 1a50
Niveles de venta Hasta 150 UIT Hasta 850 UIT

Nota Fuente: Adaptado de Ley de Promocién y Formal@ade la micro y pequefia empresa 28015.

Para una concepcion mas amplia acerca de losd@empresas segun su dimension y

tamanfo, se detalla en la tabla la siguiente inforama
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Tabla 8
Caracteristicas de los tipos de empresas por saiem

Empresas por tamano Numero de trabajadores Ventas

Brutas Anuales
Microempresas la9 < 100,000
Pequeias Empresas 10a 49 100,001 a 1000,000
Medianas Empresas 50 a 199 1000,0001 a 5000,000
Grandes Empresas Igual o mayor a 200 >5000,000

Nota. Adaptado de la Resolucion Superintendencia de @afap Pymes — SC-INPA-UA-G-10-005.

2.6.5. Situacién actual de las Pymes en Ecuador

En Ecuador existen programas de desarrollo sgciaip de los mas importantes es el plan
nacional del buen vivir que hace referencia a jgoirtancia de éstas empresas que simbolizan
el crecimiento y desarrollo social por lo cual ebgrno actual ha manifestado su afan por
mejorar e impulsar éstas unidades econémicas whuemover la transformacion de la matriz
productiva que es uno de los objetivos principdigplan del buen vivir, ademas de consolidar
de forma sostenible el sistema econdmico socialigiagio, entre otros objetivos planteados y
gue se consideran importantes para promover leipation de Ecuador en el mercado global,
generando oportunidades de desarrollo para mejaraalidad de vida de los habitantes
(Zaniga, Espinoza, Campos, Tapia, & Mufioz, 2016)

En cuanto a la gestién de la administracion deplases ecuatorianas, existen muchas
investigaciones sobre la gestion de planeacidatégica y desarrollo de las pymes que por lo
general son de indole familiar, en el caso de Emyagor lo tanto la existencia de la
idiosincrasia empresarial, que se resume en quehasuweces la metodologia de
gerenciamiento pueden ser obsoletas y anticuadaly fanto, los trabajadores o subordinados
no tienen opcion a dar opiniones, ni ideas, o |rg#As, ya que el gerente al mando no lo
toman de la mejor manera debido a la ya menciohatte idiosincrasia que existe en el pais,
por esto muchas personas prefieren trabajar emiaegaones donde exista descentralizacion
y oportunidades de crecimiento. Es uno de los jpahes problemas de las pymes familiares

en Ecuador, debido al escaso dinamismo de éstasipagiones

En la actualidad son pocas las pymes familiareshgurelogrado su transformacién en
organizaciones mas grandes, y que paraddjicament®s grupos empresariales mas grandes
del Ecuador, ya que los directivos y desde fundelbiasta sucesores, comprendieron con
acierto la importancia y la necesidad de la coaradministracion que con ella se complementa
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el dinamismo, la innovacion, la eficiente utilizatide recursos, la adaptabilidad a las nuevas

tendencias de la tecnologia, etc. (Flores & FIi2843)

Por lo ya mencionado sobre la problematica deyasep en Ecuador podemos inferir, que
los trabajadores se sienten incapacitados y lim#tadaciendo un trabajo alejado de la

motivacion y la buena disposicion al momento dézaasus actividades.

2.6.6. Productividad Laboral

La productividad es también parte fundamental da Ewestigacion pues tratamos de
determinar si la administracion de las familiaguyd en la satisfaccion de las personas y las
consecuencias que repercuten en la productividexidh Si bien la productividad es un indice
de control sobre todo en el area operativa, yacgleeila la relacion entre el tiempo de trabajo
y el operativo, si se espera un nivel de produtdiialto en los operadores, entonces el entorno
de éstos deben asociarse a lo esperado. La pndadties la generacion de riqueza y
beneficios mediante la capacidad de produccioneyajgu vez tiene un costo por tiempo de
operacion. La productividad se puede determinaival mmpresarial, del pais asi como
personal, también se debe sustentar con valorealaaoy éticos para crear un ambiente de

beneficio del desarrollo social y ambiental. (L6gez2013, p.17).

La productividad se manifiesta a través de la @ficia de los recursos, asociados con la
reduccion de tiempo y costos y logrando con efielztd, la produccion y creacion de de
riguezas econdmicas. A través de una administragfi@rente e integral de los recursos y
controlados por un indice de rapidez y la capaciteel desempefio de las actividades y sobre

todo del trabajo en equipo.

2.7. Marco legal

Desde la ley suprema del pais, la constitucionEdeiador, cédigo de trabajo, el plan
nacional del buen vivir, codigo organico de la prodon, comercio e inversiones, estas Ultimas
son leyes y constituciones que proponen el apayeentivo a las mipymes del Ecuador, ya

gue son consideradas como protagonistas de laméaryosu desarrollo social. Asi mismo las
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leyes de la constitucion y cédigo de trabajo ham®asis en aspectos del trabajo y estatutos

gue deben cumplir las empresas como unidades edcagyngeneradores de plazas de trabajo.

Plan nacional para el Buen Vivir

. 4

Estrategia para la transformacién de la Matriz Productiva
Estrategia para la Erradicacion de la Pobreza

Figura 7. Articulacion del Sistema de Planificacion de Rapativa
Tomado de “Plan Naal de Buen Vivir,” 2010

2.7.1. Constituciéon del Ecuador

La constitucion del Ecuador es la ley suprema tacaragna vigente, que contiene una
filosofia comunitarista y el buen vivir, en la ggeencuentra establecidos los derechos del ser

humano y sobretodo la relacién entre el gobierteocjudadania.

Segun la constitucion del Ecuador (2008) (Constitude la Républica del Ecuador, 2008)
“Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber @pgr un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. EHBgjarantizara a las personas trabajadoras el
pleno respeto a su dignidad, una vida decorosajmeraciones y retribuciones justas y el

desempenio de un trabajo saludable y librementeyelsco aceptado.”

La seguridad social es otro derecho del trabajagtota constitucion se declara que todo
trabajador en relacion de dependencia debe siedafib afiliada al seguro social, entidad que

protege a la poblacion con base en los principiesvgla la constitucion, para cada ciudadano.

Constitucion de la Républica del Ecuador (2008)."84.- El derecho a la seguridad social
es un derecho irrenunciable de todas las perspsasa deber y responsabilidad primordial del
Estado. La seguridad social se regira por los jmime de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridaaficiencia, transparencia y participacion,

para la atencion de las necesidades individuatedegtivas.”
2.7.2. Plan Nacional del buen vivir

Como podemos observar en la figura 7, el plan mnatidel buen vivir esta muy ligada a los
principios de la constitucion, estas leyes estarepoima del plan nacional del buen vivir, es
decir, que este debe responder a los principidsdsade la constitucidn, pues ésta vela por los
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derechos humanos y “pretende colocar al ser humameb centro de todo accionar del estado”
(Plan Nacional del Buen Vivir, 2013, p. 32). Elplaacional del buen vivir, tiene objetivos
muy claros y concretos son respecto al cambio dezr@oductiva, uno de los principales
objetivos, en la que las micro, pequeias y medianggesas tienen una gran participacion,
pues para logar el cambio de estructuras de ecasgrrimario productoras a una economia de
alto valor agregado, mediante la constante creatébrronocimiento y la innovacion social
(Senplades, 2009), se plantean estrategias y nimvaas de produccion de bienes existentes
para mejorar la productividad, siendo socialmergsponsables, con la sustentabilidad

ambiental y la inclusion social. (p. 62).

Para cambiar la matriz productiva se debe demaarati estado, y la sociedad debe estar
consciente de la igualdad y equidad social, par glmbién se pretende que la sociedad
profundice calidad de democracia, promoviendo eadello de las libertades y de las
capacidades reflexivas, criticas y cooperativasade individuo, pueblo o colectividad. Que la
sociedad pueda discutir sobre la asignacion y s$&rildicion de los recursos tangibles e
intangibles. Y que cada individuo este en condidémlesarrollar nuevos talentos y facultades
acorde con su proyecto de vida individual que lcpre felicidad, dignidad, realizacion y
plenitud (p. 62).

El plan nacional del buen vivir plantea una estiiatgue contempla cambios simultaneos y
progresivos en la dinAmica productiva, para dgraso a la economia social incluyente basada
en conocimiento e innovacion tecnolégica que esrade pretende llegar la nueva matriz
productiva. La estrategia denominada acumulacistnilolicion y redistribucion a largo plazo,
en la que interactian cuatro ejes que complemenia) cierre de brechas de inequidad; b)
tecnologia, innovacion y conocimiento; ¢) susteititdel ambiental y; el mas relevante en esta

tesis, d) la matriz productiva y sectores estratsy(p.63).

El cierre de brechas de la inequidad es un grargret induce al mejoramiento de la calidad
de vida de los ecuatorianos, y para logarlo,Vardificacion productiva y el crecimiento de la
economia deben dirigirse a cumplir progresivaméosederechos de la salud, educacion,
empleo y vivienda. Mientras menor es la distaneidadbrecha entre los ciudadanos en estos
ambitos habrd més equidad y habrd mayor cohesadal ygparticipacion ciudadana. (p. 64).

En cuanto a la tecnologia, innovacion y conocinuiegé centra en la formacion de talento
humano, generacion de innovacion de nuevas tedaslggconocimientos, buenas practicas y

nuevas herramientas de produccion de bienes ycaervecoldégicamente sustentables, que
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satisfacen las necesidades del pais y por tanttecan el fomento de sectores productivos
priorizados para la transformacién de la matrizipobiva.

La sustentabilidad ambiental también es un faatfiuyente en el desarrollo social y
ecologico y se enmarca en el respeto a la natargl@zrsticia. También el cuidado ambiental
en el cual los el desarrollo urbano y rural consdeiterios, normas de calidad y conservacion

de recursos naturales y patrimoniales. (pp. 69-71).

La matriz productiva se centra en el impulsoadesiectores estratégicos en la redefinicion
de la composicién de la oferta de bienes y sewvigjoe se orienta en la diversificacion
productiva que se basa en la incorporacion de agagado. Los esfuerzos primarios para el
cambio de la matriz productiva se centran tambiélag capacidades productivas existentes y
la emergencia de un modelo productivo socialmertieisivo, afirmado en una distribucion y
redistribucion equitativa de riqueza. Y por tantos sectores productivos aumentan su

participacion proporcional en el PIB. (p.73).
2.7.3. Cdbdigo de trabajo

El ambito del codigo de trabajo es regular la iélaentre trabajador y empleador y se
aplican a las diversas modalidades y condiciongsati@jo. Las definiciones del trabajador y
empleador se encuentran establecidos errtazilos 9 y 10 del codigo de trabajo.

“Art. 9.-Concepto de trabajador.- La persona queldiga a la prestacion del servicio
0 a la ejecucion de la obra se denomina trabajagdaede ser empleado u obrero®. (Codigo de
Trabajo, 2015)

“Art. 10.- Concepto de empleador.- La persona aladt de cualquier clase que fuere,
por cuenta u orden de la cual se ejecuta la olarajwien se presta el servicio, se denomina

empresario o empleador.” (p.3).

En el cbédigo de trabajo podemos encontrar los tigescontrato, despidos, juicios,
prohibiciones de los empleados, obligaciones a@ddajador, entre otros. Es importante que
tanto trabajador como empleador tengan una reldaldoral de respeto y de afecto, y que
ambos tengan los mismos objetivos en general mardacempresa u organizacion. Y cumplir

a cabalidad sus derechos y obligaciones tantoja@dyes, como empleadores.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

En este capitulo se detalla la metodologia utiizaara llevar a cabo esta investigacion, los
niveles de investigacion y el disefio de investigaciel enfoque de la investigacion y la
poblacién y muestra, que mediante la determinad@ta metodologia enunciada segun el
objeto de investigacion y lo que se pretende inyastitilizando las herramientas correctas.

La investigacion pretende, analizar la relacionstexite entre las variables de la
administracion familiar y la satisfaccion laboradrante la busqueda de informacion primaria,
es decir, la informacion ya existente de la cualesdizara una inferencia para encontrar la

resolucién a la problemética propuesta.
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El proyecto de investigacion es de tipo cualitative que presenta un marco tedérico
explicativo con conceptos y teorias, el mismo guelara a verificar e interpretar teorias y
modelos segun autores con respecto a la admindgtrdamiliar y el desempefio de los
colaboradores. Ademas, la investigacion es de tearénvestigativo, ya que se analizara y se

dard propuestas de mejoras a las pymes de la ailed@diayaquil del sector de bebidas

3.1. Meétodos de investigacion

Segun (Lafuente & Marin, 2008) existen tres métodesinvestigacion que son los

siguientes:
Método cientifico
El método cientifico puede definirse como el cotguie tacticas que se emplean para con

struir conocimiento. Son estos los pasos e instniwsajue nos llevan a explicar fenomenos,
0 a establecer relaciones entre hechos. Las taaiopleadas son diversas, aunque es comuan
distinguir entre dos tipos de métodos: el métodtudivo y el método inductivo o empirico.

Método deductivo

El método deductivo se enmarca en la denominadeal@gcional y consiste en: partiendo
de unas premisas generales, llegar a inferir eadasi particulares. Si sucede que estas
concepciones generales iniciales no son demostrgbleomas), el método sera entonces

axiomatico-deductivo.

Método inductivo

El método inductivo o empirico consiste en creannerados generales a partir de la
experiencia, comenzando con la observacion de nénfeno, y revisando repetidamente
fendmenos comparables, para establecer por infaréeyes de caracter universal. En este
sentido es posible afirmar que ambos tipos de mé&tigien procesos inversos, donde la tactica
empleada va de lo de general a lo particular (neétttiuctivo), o bien de lo particular a lo

general (método inductivo o empirico).

Esta investigacion utiliza el método deductilamlo que las teorias ya estan planteadas y
muchos autores en cuyos escritos se discute sbneismas, y la investigacion trata de inferir
sobre los enunciados particulares, sin necesidaemestracion.
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3.2. Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion es el grado de profundidae se aborda en el objeto de estudio.
Existen tres niveles de investigacion cientific@ gon la investigacion exploratoria, en este
nivel la investigacion es sobre algo desconocigogo estudiado, por lo tanto sus niveles de
conocimiento son superficiales. En la investigaai@scriptiva se caracteriza el objeto de
estudio sea un hecho o individuo o grupo con lancibn de establecer la estructura y/o
comportamiento. Y la investigacion explicativa basncontrar el porqué de los hechos

mediante establecimiento de la relacion causaeeféatias, 2012)

Esta investigacion sera tipo de nivel descriptiague se procedera a realizar una base de
datos con la informacion del sector de bebidas ajlee se le hara el estudio respectivo, esta
base de datos contara con la siguiente informad¥@zdn Social, nUmero de trabajadores
(administrativos y operativos), salarios y los afjas laboran dentro de la compafia con el

objetivo de analizar su desempefio dentro de lana@eion.

La investigacion se clasifica en estudio de medidi@ variables independientes y la
investigacion correlacional. Esta investigacioncesrelacional ya que se busca medir la
correlacion entre las variables de esta investigala cuales son: la administraciéon familiar y

la satisfaccion laboral

3.3. Disefio de la investigacion

La estrategia que se adoptara con el fin de relgvai problema que se ha planteado, sera
mediante recoleccién de informacion o datos sieraitlas variables, esta estrategia se
denomina investigacién de campo (Arias, 2012) Ipteinto, este proyecto de investigacion es
De campo ya que nos permitira relacionarnos cofalkdsres que determinaran el desempefio
laboral de los colaboradores de las pymes en t@adide Guayaquil en el sector de bebidas,
siendo esta los datos primarios que seran deinvifartancia en este proceso investigativo ya
gue a través de esta informacion se estudiaréselda cada empresa y asi proponer posibles

mejoras y soluciones.

Segun el propoésito de estudio, el disefio de inyasithin puede ser observacional o
experimental. La presente investigacion no seraraxental debido que para ser experimental
debemos tener el control de ambas variables, espeter alterar el comportamiento, lo que
se realizara sera de tipo observacional dado qutlizard herramientas como la encuesta y la
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entrevista con la cual se podra determinar el cotapiento de los individuos tanto gerentes

y jefes de area como demas personal administratiyieradores.

Finalmente, es de tipo propositiva, ya que unaokgenido un estudio y andlisis de la
situacion actual de las pymes, se realizara unpupstia de mejora para las pymes. Por lo
expuesto, el tipo de ciencia es contextual ya guestudiara y analizara los problemas, a traves

de una investigacion, se profundizara y se ultindaréddo una solucion.

3.4. Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion puede ser cuantitativalitativo y mixto, Es cuantitativo
cuando segun enfoque cuantitativo, la informaciareapleccion de datos es equivalente a
medir. Confia en el conteo, uso de estadisticasnivéis que el enfoque cualitativo se basa en
recoleccién de datos no numéricos, y utiliza leeolecion y las descripciones (Gomez, 2006,

p. 60) Y es mixto cuando en un a investigaciontsigaiambos enfoques.

El enfoque de la investigacion es mixto, ya quperseeedera a realizar una base de datos con
la informacion del sector de bebidas a las que bara el estudio respectivo, esta base de datos
contara con la siguiente informacion: Razdn Sooiamhero de trabajadores (administrativos y
operativos), salarios y los afios que laboran detdria compafia con el objetivo de analizar

su desempefio dentro de la organizacion.

3.5. Poblacién de la investigacion

La poblacion se define como la totalidad del fendona estudiar en individuos con una
caracteristica en comun y que da origen a los dida investigacion. (Tamayo, 2004). La
poblacién debe tener cualidades especificas ymdmgue ademas aporten a la investigacion,
ya que los datos surgiran de dicha poblacion, aiotse debe ser selectivo al escoger a la

poblacion.

La poblacion de estudio de la investigacion esripresa DINADEC S.A. la cual empresas
distribuidoras ASESORES BUENDIA & ASOCIADOS ASBUASRA con el objetivo de la
obtencion de informacion de las pymes en el sdmbidas, esta empresa nos facilitara los

datos de las empresas por ejemplo: direccionessmsy nombres de cada uno de los gerentes.

71



3.6. Muestra

La muestra es una parte representativa de la péblda cual refleja las caracteristicas que

definen la poblacion de la cual fue extraida. (Tyoma004)

La muestra de esta investigacion consta de tresesagpdistribuidoras de bebidas, que son
Dismuza S.A., Promobienes S.A., Diebece S.A. ladesuestan conformadas de la siguiente
manera. Diebece S.A. cuenta con 27 colaboradorestos, Dismuza S.A. cuenta con 35
colaboradores operativos y Promobienes S.A. cwemt20 colaboradores operativos. Definida
la cantidad del personal en cada empresa distobajida suma total de la muestra es 82. La
muestra escogida sera de apoyo para el posteabsiarde la satisfaccion del personal de las

empresas distribuidoras.

3.7. Variables

3.7.1. Variable dependiende

La satisfaccion laboral de los empleados de ldasilwlisdoras de bebidas de la ciudad de

Guayaquil

3.7.2. Variable independiente

La administracion familiar de las distribuidorashddbidas

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para analizar el rendimiento y comportamiento detri@bajadores procederemos a utilizar
la encuesta como herramienta seleccionada pagadeccion de datos ya que se identificarael
estado emocional que se encuentra el trabajad@eysgente a gusto en su ambiente de trabajo.

Esta herramienta sera de gran ayuda para demsidaripotesis es afirmativa o negativa.

Se realizara preguntas cerradas con opciones tegltipn el fin de que el trabajador pueda
contestar de manera mas comoda y rapida, ya qaeeestiesta sera evaluada en horas

laborales.

Una vez terminadas de realizar las encuestas sedexa a tabular para determinar si los

colaboradores se sienten satisfechos en su ambliemtabajo.

72



3.8.1. Fuentes Primarias

Las encuestas permitiran evaluar el nivel de satighn de los empleados de las
distribuidoras, mientras las entrevistas servitdma @l analisis de la administracion familiar, y
toda la informacion que recojamos a través de éattiedos de recoleccion de informacion

sera de apoyo para un posterior analisis.

3.8.2. Fuentes Secundarias

La informaciéon y los datos que nos proporcionaupesintendencia de compariias con
respecto a balance general de cada una de lassampa&ra la elaboracion de presupuestos, y

la informacion sobre la satisfaccion laboral que pmporciona de manera general el INEC.

ENCUESTA DE ADMINISTRACION Y SATISFACCION LABORAL

Objetivo: Determinar la influencia de la administracion familiar en la satisfaccion laboral de
los colaboradores, Para lo cual solicitamos que conteste con toda sinceridad la siguiente

encuesta que permitird mejorar la satisfaccion laboral en su empresa.

Los datos que nos proporcione son estrictamente confidenciales y solo serviran para generar

1. DATOS GENERAL ES

Sexo: Nombre de la empresa:
Procedencia: Ubicacion:

Nivel de estudio: Cargo:

Estado civil:
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EDAD

ANOS DE LABOR

Menor de 25 afos

Menor a 1 afo

Entre 26 afos a 35 afios

Entre 2 a 5 anos

Entre 36 afos a 45 afios

Entre 5 a 10 afios

Entre 46 afos a 55 afios

Entre 10 a 15 afos

Mas de 55 afnos

Mas de 15 afnos

2. ADMINISTRACION LABORAL

Seleccione una opcién de la siguiente escala pasa preguntas que a continuacion se

presentan.

Preguntas

Alternativas

Si

No

1. Le agrada trabajar en la empresa

2. Conoce la mision y vision de la empresa

3. Al momento de firmar el contrato, la empresa leregu el

reglamento interno de la compania

4. Esta de acuerdo con su salario

5. La empresa realiza capacitaciones

6. La empresa utiliza incentivos motivadores

7. Existe comunicacion entre jefe y colaboradores

3. SATISFACCION LABORAL
Seleccione una opcién de la siguiente escala pasa preguntas que a continuacion se

presentan.

Totalmente

de acuerdo

De En

acuerdo desacuerdo

Totalmente

en desacuerdo

74




Esta de acuerdo en
trabajar en una

empresa familiar.

. Considera

importante el trabajq

A=)

en equipo.

Disfruto del trabajg
y las actividades que
desempeiio.

El personal de mi
area de trabajo es
apreciado por €l
resto de mig

compafneros.

Mi  trabajo me
permite
desarrollarme
laboral y

profesionalmente.

En mi area de trabajo
mis ideas Y
opiniones son bien

recibidas.

Me siento como con
la relacion que llevo

con mi jefe.

Me gusta mi horario

de trabajo.

El buen desempefo

es reconocido por I

jefe.

10. Nuestros cliente

UJ

estan satisfechos con




nuestros productos |y

servicios.

174

11.Estoy informado de
los cambios de las
politicas de I3

empresa.

12.Recibo de mi jefe |3

==

informacion

necesaria para

realizar mi trabajo.

Entrevista de Administracion familiar y satisfaccitn laboral

Entrevistador:
Fecha:
Empresa:

Entrevistado

1. Describa quiénes y cuantos miembros conforman l&mpresa en el area

administrativa
2. Explique si considera importante la relacion eme jefe y colaboradores. Si no porque

3. Cada qué tiempo usted ofrece capacitacion al pamnal.
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4. Usted utiliza instrumentos motivadores al persam En caso de ser asi mencione

alguno de ellos
5. ¢ Ha existido conflicto entre usted y los colabadores?
6. ¢ Qué medida toma en caso de haber conflicto clms colaboradores?
7. ¢ Qué opina del ambiente laboral?
8. Usted considera que existe comunicacion entreted y sus colaboradores

9. Que propuestas emplearia usted para mejorar ladministracion y el ambiente de

trabajo.

CAPITULO 4
ANTECEDENTES ORGANIZACIONALES Y LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION

En este capitulo se presentara la informaciom éelpresa Dinadec S.A. que es la empresa
franquiciadora de bebidas de las empresas objefovestigacion. También se presenta la
informacion de la empresa “Asesores Buendia y Aslos S.A. que es la empresa que
proporcionara la base de datos de las tres pymabaiees que han sido seleccionadas como

muestra de la presente investigacion .

También, se presentara informacién las tres pyaedifires que han sido seleccionadas
para el andlisis de la influencia de la administraéamiliar en la satisfaccion laboral de los
empleados de las pymes ditribuidoras de bebiddas dedad de Guayaquil. Se presentara el

namero y la ndbmina de trabajadores, los afios bajoa su salario.

En el proceso de levantamiento de infomacion eégltiua través de las encuestas y
entrevistas, instrumentos utilizados en dicho moceSe podra realizar un analisis e

interpretaciones a través de los resultados olisnid
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4.1. Dinadec

Dinadec es una franquicia de cerveceria Naciona, s dedica a la comercilizacion,
distribucion y ventas de cervezas y otras bebi@&®gce un amplia seleccion de cervezas de

burbuja fina, elaboradas a base de ingedienesaheduy aguas manantiales.

4.1.1. Sistema de negocio
Es la licenciatura exclusiva en el Ecuador de Saifttican Brewer Limited, subsidiaria de
SABMiller plc, grupo cervecero reconocido a nivekrnacional, que el titular de las mejores
practicas comerciales y técnicos, asi como tecimlegpresarial (“‘Know How”) destinados a
la explotacion de “mejores practicas” comercialés, distribucion, transporte, operacion,

menejo y servicios correlativos del grupo SABMildgalicados alrededor del mundo.

Por otro lado, Dinadec es la actual legitima y @si@h tenedora y titular del formato de
negocio Franquicias Dinadec, correspondiente akmmes de Franquicias Dinadec, que
comprende un conjunto sistematizado de elementopral@edad intelectual, tales como
marcas, nombres y lemas comerciales, hardwardwasef, informacion no divulagada, disefio
de las unidades autorizadas, el Know How o con@rimi@ntos de como operar el formato de

negocio, etc.
4.1.2. Misiony Objetivos de Dinadec
Mision
Comercializar, a nivel nacional, los productos i@dmos por los proveedores, utilizando los
mejores socios estratégicos: franquiciados, distidres y operadores logisticos que cunplen

con estandares de distribucion de clase mundial setisfacer las necesidades de los clientes

y garantizar enrgas perfectas, eficientes y opagun
Objetivos
* Implementar us sistema de franquicias para laibligtion de los productos
» Estandarizar y optimizar flota de raparto

» Estandarizar procesos e implementar controles éistiabucion

« Emplear un plan de entrenamiento continuo paraejana de procesos
4.2. Descripcion de la empresa ASBUASA S.A.

“Asesores Buendia y Asociados S.A. ASBUASA”, es coimpariia dedicada al servicio de
asesoria contable y tributaria, teneduria de ligragditoria, consultoria fiscal (procesamiento

de némina), entre sus principales actividades teserta) preparacion de impuestos, (b)

78



mantencion de libros contables y (c) remuneraciangsagar. Actualmente, la compafiia
desarrolla sus operaciones en sus instalacionessg@eibicada en la calle Rodrigo Chavez 5,

edificio central empresarial colon, para la respaditencion de los clientes y proveedores.

ASBUASA S.A. facilitara la obtencidn de la base adlos de los clientes potenciales
especialmente de las empresas familiares pararelkctm estudio y analisis de la influencia de
la administracion familiar y la satisfaccion laboda los empleados. También, facilitara con
usuarios y contrasefas de las pymes para dest¢anganilla de trabajadores actualizada del
instituto ecuatoriano de seguridad social (iess)esh manera se vera reflejado el salario de

cada uno de los trabajadores.
Mision
Ofrecer los mejores servicios de asesoria contabitdutaria, ayudando a las personas

naturales y juridicas con la maxima dedicaciomaasabilidad y compromiso manteniéndolos

al dia en sus estados tributarios.

Vision
Ampliar el servicio de asesoria en el area legaliridica para un mejor desarrollo

profesional, incrementar la cartera de clientegyriporar nuevos talentos humanos a la empresa

y brindar un mejor servicio.

4.3.Empresas Familiares

Con la base de datos que la empresa ASBUASA Sdhopeiond, se pudo analizar las
pymes que son administradas por un grupo familiarsg dedican al sector bebidas, Las tres
pymes que seran objeto de investigacion tieneroenic que son franquicias de la empresa
CERVECERIA NACIONAL entre estas tenemos:

- DIBECE S.A.
- DISMUZA S.A.
- PROMOBIENES S.A.

4.3.1. DIBECE S.A.

Es una compafia que se dedica a la distribucidedielas en el sector sur de la ciudad de
Guayagquil, asi mismo desarrolla sus operaciones sector sur de Guayaquil. DIBECE S.A.
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cuenta con una némina de treinta y tres empleadosdles se dividen en administrativos y

operativos.

4.3.2. DISMUZA S.A.

Es una compaiia que se dedica a la distribucidrediglas en el sector centro de la ciudad
de Guayaquil, asi mismo desarrolla sus operaci@mesl sector centro de Guayaquil.
DISMUZA S.A. cuenta con una némina de treinta yamelmpleados la cuales se dividen en

administrativos y operativos.

4.3.3. PROMOBIENES S.A.

Es una compafiia que se dedica a la distribucidrediglas en el sector norte de la ciudad
de Guayaquil, asi mismo desarrolla sus operaci@mesl sector norte de Guayaquil.
PROMOBIENES S.A. cuenta con una nomina de treirttehy empleados la cuales se dividen

en administrativos y operativos. En la siguienbtaae presentara la ndmina de trabajadores

4.4. Mision de las empresas familiares

Con el objetivo de determinar los mecanismos qudesa al logro de la vision
de realizar los siguientes aspectos:

- Mejorar y modernizar la flota de reparto.

- Optimizar los recursos de la empresa, tanto eaptat humano como en el capital
empresarial.

- Brindar un servicio de primera con personal debel@mentrenado y capacitado en
atencion y satisfaccion al cliente.

- Dotar de los diversos productos de consumo y maegamocidas de DINADEC
S.A.

4.5. Vision de las empresas familiares
Convertirse en una de las principales distribuislala cervezas, ser lider y

reconocida por el servicio que brinda al mercauw, la calidad de su flota de

reparto, comodidad, seguridad y ambiente que bmitetainstalaciones.

4.6. Objetivos de las empresas familiares
- Mejoramiento contindo interno y externo.

- Trabajar y ganar en equipo.
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- Comprender y respetar a los clientes.

- Responsabilidad clara e individual.

81



4.7.0rganigrama de las distribuidoras

Gerente General

Jefe de contabilidad

Jefe admnistrativo

Jefe de RRHH

supervisor de
operaciones

Asistente contable
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4 .8.Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion con
proveedores

Economias de escala: Compra de
botellas en gran volumen a menor

precio

Menor precio de materia prima po
pago adelantado a los agricultoreq

proveedores

Amenaza de entrada de nuevps

competidores

Crecimiento en sector bebidas por consufno
de bebidas

l

Rivalidad entre competidores

Existen muchas empresas en Guayaquil que sg

dedican a la distribucion de bebidas, pero tambéé

pueden armar alianzas para que todas las empr

sean beneficiadas

le

1}

La amenaza de productos sustitutos

Semaforizacion
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Poder de negociacion con clientg

Estrategia Pull. La demanda se
satisface mediante pedidos

planificados
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Amenaza de entrada de nuevos competidores

El 2% del PIB del pais es del sector bebidas,|@ que se puede determinar que la amenaza
de nuevos competidores es baja aunque haya un ausignificativo del crecimiento ya que

se debe a un aumento de consumo de la poblaciés tdebidas.
Amenaza de productos sustitutos

Una amenaza a los productos sustitutos esraferizacion que es un sistema de alerta que
consiste en comunicar a los consumidores los redgeazicar, grasa o su contenido de sal. El
ministerio de salud publica a través de atribucgomegularon este sistema de etiquetado, el
cual desde el 2015 Las autoridades impusieront@p® producto alimenticio y de bebida
contengan esta informacién a partir del 2015. Fplaoto es tal que muchas empresas debido a
gue existen nuevas bebidas que ofrecen un nivebajdsle azlcares o grasas dado que muchas

personas estan tomando conciencia de la salud
Poder de negociacion de clientes

El poder de negociacion con clientes es bajque las distribuidoras deben cumplir con la
demanda exigida que se basa en una planificacévigpdisponiendo de la cantidad, de la

marca solicitada y basicamente el suministro
Poder de negociacion de proveedores

Las distribuidoras de bebidas a sus provesdesshacen pedidos segun la cantidad que
estas demanden, es decir, que utilizan la esteapedji (se compra para vender), esta estrategia
esta orientada sobre todo a los canales de disithitbo cadenas de suministro ya que la presion
para crear demanda esta sobre éstos; se basaaomiinicacion de forma ascendente de
consumidor final a fabricante, en la que el disidbr debes abastecerse de los productos que
el consumidor final solicite y de la marca que asiiicite por ello el poder de negociacion de

proveedores es alto ya que su capacidad de negoce&teste canal es reforzada.
Rivalidad entre competidores

En el mercado existen muchas empresas distdlas la cuales por lo general son empresas
familiares. La rivalidad es alta debido a que existnuchas empresas en Guayaquil que se

dedica a la distribucion de bebidas.
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4.10. Andlisis de los datos

4.10.1. Cuestionario de Administracion laboral: Empesas DIBECE S.A., DISMUZA
S.A., PROMOBIENES S.A.

Pregunta 1
Tabla 9
Pregunta 1 de las encuestas: Le agrada trabajalaegmpresa

1. Le agrada trabajar en la empresa Frecuencia  Frecuencia absoluta
relativa

Si 72 87,80%

No 10 12,20%

Total 82 100%

u S|
NO

Figura 8.Pregunta 1 de las encuestas

Andlisis: El 88% de la poblacion se siente a gusto trabajamdlas empresas distribuidoras,

mientras que el 12% restante no piensa igual. iSbpal que tiene laborando por mas tiempo
le agrada trabajar mas en la empresa, mientrasl guaecentaje mas bajo lo conforman los mas
jévenes no se sienten a gusto en la empresa. Btocalagénero, a quienes les agrada trabajar

en la empresa son mas hombres que mujeres.

Interpretacion.- Muchos trabajadores se sienten a gusto trabajandstas empresas, ya que
es su fuente de ingresos, y muchos de los tralrggmden su gran mayoria tienen familia a la
que proveer. Sin embargo existe un porcentaje gierpgia encontrar un trabajo que le ofrezca
mas oportunidades, por lo general estas persongéwmnes y debido a que la juventud busca
cada vez mejores oportunidades y siempre aspirétsgoor su propia naturaleza y el entorno
en el que se han desarrollado rodeado de tecnplpgi@ una educacién mas orientada a la
globalizacion, que abren nuevos horizontes y usi@widiferente a muchas otras personas que
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no tuvieron esas oportunidades, como es el caspedsbnal operativo que no aspiran a mas
porque no hay manera de ascender en ese puestehosnde ellos no han concluido sus
estudios, por lo tanto el porcentaje mas joven duasecer profesionalmente buscando mas y

mejores oportunidades.

Pregunta 2
Tabla 10
Pregunta 2 de la encuesta: Conoce la misién y nige la empresa
2. Conoce la mision y vision de la Frecuencia Frecuencia absoluta
empresa. relativa

Si 39 52%

No 43 48%

Total 82 100%

2. Conoce la mision y vision de la empresa

= NO

Figura 9.Conoce la mision y visién de la empresa.

Andlisis: En este caso, la brecha entre los que conoces gue no conocen la mision y
vision de las empresas, no es tan ancha, es dexis@o un poco menos de la mitad de la
poblacién no conoce la mision y vision de la emgesdria ser porque tienen menos tiempo
laborando aunque también hay una porcion que yardadesde hace afios y no estan

familiarizados con esta parte de la empresa enddapora.

Interpretacion.- Para una mejor insercion en la empresa e invohierdo es conveniente
gue todos los empleados conozcan las bases ypascjue consolidan la empresa, por tanto
es muy probable que este 48% sea un personal mngecientemente o tal vez no se siente
a gusto realmente en el lugar en que trabaja, gangise siente identificado con los pilares de
la empresa. Aunque el porcentaje es menor deliqumsce la misidn y vision de la empresa,

se deberia poner mas énfasis en dar a conocezlaatazon de ser de la empresa ya que al no
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conocer algo tan importante en el lugar en qualsard puede ayudar a que éstas personas no
se sientan identificados con los objetivos y lagaraque la empresa quiere formar ante la
sociedad. Si Dibece S.A. se propone que todosmpteados conozcan la mision y donde se
proyecta la empresa durante un tiempo determiri2el@sta forma reflejaran lo que la empresa
quiere dar a conocer y al mismo tiempo se sentir@ involucrados con las metas que quiere

alcanzar Dibece S.A.

Pregunta 3
Tabla 11

Pregunta 3 de la encuesta: Al momento de firma&oaltrato, la empresa le entrego el

reglamento interno de la compafiia

3. Al momento de firmar el contrato, la Frecuencia Frecuencia absoluta
empresa le entrego el reglamento relativa
interno de la compafia

Si 10 12%
No 72 88%
Total 82 100%

3. Al momento de firmar el contrato, la empresa le
entrego el reglamento interno de la compania.

12%
S

NO
88%

Figura 10.Al momento de firmar el contrato, la empresa leeggu el reglamento interno
de la compaiiia

Andlisis: El 88% de la empresa asegura no haber recibideghmento interno de las
compaiiias. El 12% dice que si. La mayoria de ldap@n que indica que no recibié el
reglamento interno, con respecto al género esritastguitativo, y con respecto a la edad v el
tiempo que tienen laborando en las distribuidotag%e es un personal entre unos recién

incorporados y también quienes ya han laboradoileec® durante mucho mas tiempo.

Interpretacion.- Se podria dar a entender mediante los resultadgadwos, que en realidad

Dibece no da a conocer a sus empleados su reglanmaino y las normas que se deben
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cumplir, lo que genera una desorganizacion latgstepuede reflejar la falta de comunicacion
entre el personal administrativo familiar y los denrabajadores. También se puede inferir que
no hay un reglamento establecido o que no se amasitiuy importante y que tal vez el

reglamento es verbal lo que demuestra la inforradlde ésta pyme familiar.

Pregunta 4
Tabla 12
Pregunta 4 de las encuestas: Esta de acuerdo cealauo

4. Esta de acuerdo con su salario. Frecuencia  Frecuencia absoluta
relativa

Si 61 74%

No 21 26%

Total 82 100%

4, Esta de acuerdo con su salario

= No

Figura 11.Esta de acuerdo con su salario

Andlisis:

De los 82 trabajadores que trabajan en las trésbdisioras, el 74% de la poblacion esta
de acuerdo con su salario, y el 25% no lo estalrSaglican en las encuestas los que llevan
mas tiempo trabajando en estas empresas estarueiel@g la otra porcion en desacuerdo

llevan menos tiempo. Con respecto al género mugst@sm mas en desacuerdo con su sueldo.

Interpretacion.- La mayoria de la poblacion de acuerdo con el suejde reciben
quincenalmente es de genero masculino del perspeaativo, (transportistas, cargadores, y
empacadores). Las distribuidoras pagan sueldosdsagsero al ser personal operativo si se les
reconoce las horas que trabajan de mas, ya quenamtun horario bien establecido, sino que

a veces pueden trabajar de mas, por lo que sensidera un poco mas de sueldo y en cuanto
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al personal administrativo que aungque no son muchasn su mayoria son mujeres en

desacuerdo se debe a que muchas veces son mdtlessono les alcancé para abastecer su

familia.
Pregunta 5
Tabla 13
Pregunta 5 de la encuesta: La empresa realiza dégpaones
5. La empresa realiza capacitaciones. Frecuencia  Frecuencia absoluta
relativa

Si 53 65%

No 29 35%

Total 82 100%

5.La empresa realiza capacitaciones

u S|
= NO

Figura 12.La empresa realiza capacitaciones

Andlisis:

En cuanto a las capacitaciones que realiza la eapeé35% no recibe capacitaciones y el
65% si lo hace, en su mayoria hombres reciben apEitaciones que mujeres y en cuanto a
la edad y tiempo que llevan trabajando para est&sbdidoras es muy equitativo, hay quienes
son mas jovenes y no reciben capacitaciones y @siira son tan jovenes y las reciben, lo
mismo sucede con el tiempo de labor del género utiascquienes llevan trabajando mas

tiempo han recibido capacitaciones como quiendsayajan desde hace tiempo quienes no la
han recibido.

Interpretacion.- Como ya se mencion0, Dibece, Dismuza y Promobisnasempresas
distribuidoras si bien independientes, pero quensargan de distribuir bebidas de la franquicia

Dinadec, por lo tanto, ésta se encarga de organptanificar y de llevar a cabo las
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capacitaciones que generalmente esta orientadaearipleados del area operativa ya que es
donde se lleva el procesos de trasportacion yshaitalicibn misma, por lo tanto concuerda en
que los transportistas, y quienes se encargandisttdoucion reciban capacitaciones, mientras
que el area administrativo recibe menos capacitasien cuanto a los procesos internos como
son tributacién, facturacion, servicio al clientéderazgo, etc. Lo que contrasta
significativamente con el area operativa de la @sgrcuando deberian ir de la mano, para que

exista un mejor desempefo y que exista una eqeitddas areas de trabajo.

Pregunta 6
Tabla 14
Pregunta 6 de las encuestas: La empresa utilizanticos motivadores
6. La empresa utiliza incentivos Frecuencia Frecuencia absoluta
motivadores relativa

Si 9 11%

No 73 89%

Total 82 100%

6. La empresa utiliza incentivos motivadores

11%

S|
NO

89%

Figura 13.La empresa utiliza incentivos motivadares
Andlisis: El 89% contestd que las empresas no utilizan ineetmotivadores y 11%

respondid positivamente ante los de incentivos wiiean las distribuidoras. En cuanto a
género, el masculino percibe mas los incentivosvadbres y en cuanto al tiempo de labor,
los que tienen mas tiempo trabajando los percilentnas lo que tienen menos tiempo en las

distribuidoras no los percibe.

Interpretacion.- EIl personal que ya tiene mas tiempo laborando éndige si existen
incentivos en estas empresas, debido a que sezagaorneos de futbol internos en dos de las
empresas y en fin de afio se le realiza una cena,db este porcentaje considera como
incentivos motivadores, pero ya que el 89% no &sipe significa que no son conscientes de
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lo que es un incentivo motivador o no los consigarde de incentivos, ya que sus expectativas
con respecto a la motivacion tiene que ver conumeato de sueldo o un ascenso, lo que
realmente en estas empresas al ser familiaregmdetn a manejar ya que los puestos de mas
categoria o jerarquia los ocupan los miembros tenidia como es comun que se manejen las

empresas familiares en Ecuador.

Pregunta 7

Tabla 15
Pregunta 7 de las encuestas: Existe comunicaciéme gxfe y colaboradores

7. Existe comunicacion entre jefe y Frecuencia Frecuencia absoluta
colaboradores relativa
Si 36 44%
No 46 56%
Total 82 100%

7. Existe comunicacion entre jefe y colaboradores

= NO

Figura 14.Existe comunicacion entre jefe y colaboradores

Andlisis:

El 56% opina que no existe comunicacion entreyefelaborador, mientras que el 44% del
personal de las empresas indican que si la hayeinpéeados mas antiguos indican que si hay
una relacién positiva de comunicacion, mientrasgos se han integrado hace pocos afios
indican que la comunicacion no es positiva corjefies. En cuanto al género mujeres perciben

una mejor comunicacion con la gerencia, que elrgémasculino.

Interpretacion.- Debido a que el sesgo no es tan variable, y qse emyoria se opina que
no existe comunicacion entre jefe y colaborad@esiebe reconocer que las distribuidoras no
han trabajado en cuanto a la mejora de esto yaptw sea un problema que esta perjudicando

a la empresa y los empleados no se sienten masiénedos. Aunque existe también un 44%
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gue indica que si existe comunicacion tal vez $mdegue la comunicacion no esta llegando a
todos sus canales, o que el 56% no se siente eglmien sus opiniones, y en cuanto a lo que
piensan. Por eso se refleja en el clima laborahguehos no estaran a gusto o que exista tension
y por lo tanto los empleado se puedan sentir meatisfechos o realizados al no estar
conectados directamente con su lider y como comse@ afectando la conexion de los

intereses de las distribuidoras con los intereskpatsonal.
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4.10.2. Cuestionario de satisfaccion laboral: Empeas DIBECE S.A., DISMUZA
S.A., PROMOBIENES S.A.

Pregunta 1
Tabla 16
Pregunta 1 de la encuesta: Esta de acuerdo trabajauna empresa familiar
1. Esta de acuerdo trabajar en una Frecuencia Frecuencia absoluta
empresa familiar. relativa
Totalmente de acuerdo 33 40%
De acuerdo 23 28%
En desacuerdo 16 20%
Totalmente en desacuerdo 10 12%
Total 82 100%

1. Esta de acuerdo en trabajar en una empresa

familiar
12% = TOTALMENTE DE ACUERDO
20% DE ACUERDO
EN DESACUERDO
28% TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 15.Esta de acuerdo trabajar en una empresa familiar

Andlisis:

Se puede observar que la mayoria de la poblaciGrmlesacuerdo en trabajar en una empresa
familiar, y lo totalmente opuesto a esta pobla@érel 12% que se encuentran en desacuerdo
en trabajar en una empresa familiar, mientras 4u8% de la poblacion de las empresas
distribuidoras de bebidas pueden estar en acueddsaruerdo pero no de una forma radical,
en este grupo se encuentra el personal mas jos@mmenos tiempo en la empresa. El personal

del género masculino estas mas de acuerdo enaravapyn empresa familiar.

Interpretacion.- El porcentaje que mayor esta de acuerdo en tradrajan empresa familiar
son los trabajadores que mas tiempo tienen debipge &llos si sineten mas motivacion en la
empresa, tomando en cuenta que el personal opergivnas numeroso y podria existir la

relacion de su satisfaccion laboral con su respusstesta pregunta, pero el otro grupo que
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trabaja en el area administrativa ya que viven logproblemas de las oficinas sienten que el
clima organizacional en una empresa familiar nmesg agradable para ellos. Sin embargo solo
el 12% esta en total desacuerdo, que significaet8opas de la muestra total en las tres
empresas, lo que significa que estas personasapodd sentirse para nada incentivadas o
motivadas en las empresas distribuidoras que tmlije son dirigidas y administradas por
una familia.

Pregunta 2
Tabla 17

Pregunta 2 de la encuesta: Considera importanteadiajo en equipo

2. Considera importante el trabajo en  Frecuencia Frecuencia absoluta
equipo relativa
Totalmente de acuerdo 34 41%
De acuerdo 23 28%
En desacuerdo 17 21%
Totalmente en desacuerdo 8 10%
Total 82 100%

2. Considera importante el trabajo en equipo.

TOTALMENTE DE ACUERDO
10%

DE ACUERDO
21% 41%

EN DESACUERDO

0,
28% TOTALMENTE EN

DESACUERDO

Figura 16.Considera importante el trabajo en equipo

Andlisis:

El trabajo en equipo también fue evaluado desgeilgpectiva de cada trabajador en que
una gran mayoria esta de acuerdo en el trabajgupos mientras la minoria esta en total
desacuerdo. Tanto personal administrativo comoopatperativo concuerda con el trabajo
en equipo de manera positiva, y también los m&n@s tienen gran aceptacion del trabajo en
equipo, las personas que estan en desacuerdo tigrstiempo trabajando en las distribuidoras

y también quienes tienen poco menos de tiempo.

Interpretacion.- El trabajo en equipo es una estrategia para quertpleados se sientan
mas involucrados en el trabajo, ademas que ayuplee &e pueda tener mas ideas y aportar
eficientemente con cada uno de sus colaboradostsiegnpo en terminar una terea se reduce.
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El personal operativo y administrativo que estadgerdo con el trabajo en grupo y que lo
considera importante siente que es una forma ntal sie trabajar y de esta forma poder
ayudarse unos con otros trabajando de una manesasatddable: también observamos
aceptacion de esta forma de trabajar con el pdrgaeaes mas joven ya que son mas flexibles
al cambio y a las nuevas formas de trabajo pargliucon los objetivos de una organizacion.
En el siglo XXI se ha adoptado nuevas formas mésiegites de trabajar que han sido
favorables y por eso son revolucionarias y ya foripate de un a actividad comun ademas
ayuda a generar un buen ambiente laboral, por wntmabajo en grupo tiene una buena

aceptacion en las organizaciones.

Pregunta 3
Tabla 18
Pregunta 3 de la encuesta: Disfruto del trabajay actividades que desempefio
3. Disfruto del trabajo y las actividades Frecuencia Frecuencia absoluta
que desempeiio relativa
Totalmente de acuerdo 37 45%
De acuerdo 22 27%
En desacuerdo 15 18%
Totalmente en desacuerdo 8 10%
Total 82 100%

3. Disfruto del trabajo y las actividades que
desempeiio.

= TOTALMENTE DE ACUERDO

= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 17.Disfruto del trabajo y las actividades que deserapefi

Anéalisis:
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La gran mayoria de la poblacién disfruta del trabpjde las actividades y tarea que
desempefa en su area, por el contrario un 10%eaquigale a 8 personas de el total de la
muestra no disfruta su actividad laboral, el sigieeorcentaje es de la poblacién que esta de
acuerdo, y el 18% en desacuerdo. Las personagudetgmasculino se siente mas de acuerdo
con las actividades laborales que desempefia, @mrmas antiguo esta también de acuerdo
y una parte de los porcentaje mas bajo es perstamjoven.

Interpretacion.- Mientras las personas disfruten su trabajo ser&entealizadas en el
ambito profesional y personal, por lo tanto la itapecia de evaluar su desempefio en el puesto
de trabajo y las actividades que realiza. Comobseroa gran parte si disfruta de su trabajo
incluso el grupo que siente un grado menos desadation o que disfrute su trabajo porque
aun asi esta de acuerdo lo que podria significaregats personas estén desorientadas en sus
funciones o no tengan bien definidas sus tareasauer asi las hacen. El problema radica en el
18% que ya no disfruta sus actividades y mas alif%l que esta en total desacuerdo porque
es un personal que no esta aportando muy positivenen las actidvidades que se la ha
propuesto, se puede deber a que no siente afimiolacsus actividades o tiene problemas

personales que estan influyendo con sus actividatbesales.

Pregunta 4

Tabla 19
Pregunta 4 de la encuesta: El personal de mi are@&rabajo es apreciado por el resto de mis

compafieros.
4. El personal de mi area de trabajo es Frecuencia Frecuencia absoluta
apreciado por el resto de mis relativa
compafneros.
Totalmente de acuerdo 38 46%
De acuerdo 23 28%
En desacuerdo 12 15%
Totalmente en desacuerdo 9 11%
Total 82 100%
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4. El personal de mi area de trabajo es apreciado por
el resto de mis companeros.

11% = TOTALMENTE DE ACUERDO
15% DE ACUERDO

EN DESACUERDO

0,
28% TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 18.El personal de mi area de trabajo es apreciadelpesto de mis comparieros.

Andlisis:

En la figura 25 se puede observar la respuestaarti@a como aprecian los trabajadores el
aprecio por sus demas comparferos, como lo perciberque 46% de la poblacién esta
totalmente de acuerdo en que el personal de trabapreciado por sus demas compairieros. El
11% que es la minoria no considera que el persmaal apreciados por sus compafieros. En
cuanto al tiempo de estadia en las empresas larfaadel personal que esta de acuerdo o

totalmente de acuerdo son persona que han laberalds distribuidoras por mucho tiempo.

Interpretacion.- Es también muy importante como ve el personal laci@ con sus
comparfieros, unos con otros, ya que de esto pagipender que los trabajos en grupo puedan
funcionar del todo y también par aque exista umaliaboral sano en la organizacion . Esta
pregunta se refiere a si el personal puede obsgireaiste una buena relacion de respeto en el
trabajo de cada personay si se ha observadogaegsodrian implicar algo negativo en el area
de trabajo. Las personas que estan de acuerdalpéstte de acuerdo podrian ser personas que
son mas flexibles a laboral sin tomarse nada patgotratan de manetener un buen clima, y
que prefieren ser positivos lo que es bueno paraitan buen clima organizacional. Mientras
qgue la minoria que esta en desacuerdo o total ukeshr se podria evaluar de manera que
puedan haber conflictos entre los trabajadore® & se deban solucionar para mantener el
clima organizacional que toda empresa u organina@djue es un factor que puede influir en

la satisfaccion laboral y que los trabajadoresesgan motivados.

Pregunta 5
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Tabla 20

Pregunta 5 de la encuesta: Mi trabajo me permiteadllarme laboral y profesionalmente.

5. Mitrabajo me permite desarrollarme Frecuencia Frecuencia absoluta
laboral y profesionalmente. relativa
Totalmente de acuerdo 28 34%
De acuerdo 19 31%
En desacuerdo 25 23%
Totalmente en desacuerdo 10 12%
Total 82 100%

5. Mi trabajo me permite desarrollarme laboral y

profesionalmente.
31% '

Figura 19.Mi trabajo me permite desarrollarme laboral y psadaalmente.

= TOTALMENTE DE ACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
m TOTALMENTE EN DESACUERDO

Analisis:

La poblacion que esta de acuerdo de un au otraafegmmayoria, aunque hay personas que
estan mas en desacuerdo que de acuerdo y un 1Zférsiemte indica que no esta de acuerdo
en ningun nivel en que el trabajo en las distribtad le permite desarrollarse laboral y
profesionalmente, la poblacion que esta de acumrdersonas que ya labora desde hace mas
de 5 afios en las empresas, aunque también hayegyee estan de acuerdo. En cuanto a los
porcentajes mas bajos en su mayoria son de géramuhmo y algunos tienen mas de cinco

afios laborando en las distribuidoras.

Interpretacion.- Esta pregunta puede tener relacion con la pre@uiita la que se pregunt6
si se disfrutaba de sus actividades laboralesa gué la gran parte de la poblacién estaba de
acuerdo, en lo que se puede inferir que aunqueuthsftrabajar y disfruten desempefar sus
actividades diarias de laborea en las distribuglgraeden sentir gue no pueden ascender en us
puesto de trabajo, como en el caso de los distitibes y tranportistas que ellos conocen que
en su puesto no hay manera de poder ascenderipermigargo disfrutan de sus actividades

laborales, y en cuanto al personal administrative go siente que pueda desarrollarse
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profesionalmente dado que es una empresa famiates que no hay manera de poder
ascender jerarquicamente ya que esos puestos gpados Yy siempre llega a ser asi por los

miembros de la familia.

Pregunta 6
Tabla 21
Pregunta 6 de la encuesta: En mi area de trabaj® ideas y opiniones son bien recibidas.
6. En mi area de trabajo mis ideas y Frecuencia Frecuencia absoluta
opiniones son bien recibidas. relativa
Totalmente de acuerdo 30 37%
De acuerdo 23 28%
En desacuerdo 18 22%
Totalmente en desacuerdo 11 13%
Total 82 100%

6. En mi area de trabajo mis ideas y opiniones son
bien recibidas.

13%

N
Cm

= TOTALMENTE DE ACUERDO
m DE ACUERDO
EN DESACUERDO
m TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 20 En mi area de trabajo mis ideas y opiniones sam figieibidas.

Andlisis:

El 37% de la poblacion y el 28% estan de acuerdguersus opiniones son recibidas en su
area de trabajo, pero también existe un porcematapEue menor que percibe diferente la
manera en que sus opiniones estan siendo recibidssuchadas. El género masculino indica
que tiende a ser mas escuchado, y las personasawrs tiempo de labor se sienten menos

escuchados

Interpretacion.- La importancia de que las opiniones e ideas ssamchadas y recibidas
influye en que las personas se sientan mas mosv@alo los resultados acerca de que las
opiniones e ideas son recibidas en el area degdrdbacada trabajador se puede inferir que si
si son escuchados pero al observar la figura 2pusele notar que existen personas en
desacuerdo con respecto a esta pregunta, lo gue iguke no todos reciben el mismo trato en
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su area de trabajo que también puede indicar guddas que esta poblacion expresa no son
aplicadas.

Pregunta 7
Tabla 22

Pregunta 7 de la encuesta: Me siento comodo coeléion que llevo con mi jefe

7. Me siento comodo con la relacidn que llevo con nFfrecuenciaFrecuencia

jefe. Absoluta Relativa
Totalmente de acuerdo 31 37,80%
De acuerdo 25 30,49%
En desacuerdo 14 17,07%
Totalmente en desacuerdo 12 14,63%
Total 82 100,00%

7. Me siento comodo con la relacion que llevo con mi
jefe.

15%
TOTALMENTE DE ACUERDO

17% 38% DE ACUERDO

EN DESACUERDO
30%
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 21.Me siento comodo con la relacién que llevo conefe |

Analisis:

El 38% de una poblacién de 82 personas ha indisadtirse cdmodo con la relacién que
tiene con su jefe en las respectivas distribuid@ia30% también esta de acuerdo, mientras en
menor porcentaje no se sienten de acuerdo conctespéa relacion laboral que tienen con su
jefe.

Interpretacion.- Aunque la mayoria de la poblacion se siente concodda relacion con
sus jefes en las respectivas distribuidoras pargue laboran, lo cual es imporante para que
exista una excelente comunicacion. Sin embargausdepobservar en los resultados de los
desacuerdos que la comunicacion no esta siendbvafeclos canales de comunicacion no
estan llegando a todos los empleados, ademasmbe&taimplica mucho el liderazgo del jefe
quien debe equilibrar un ambiente positivo parasdds trabajadores

Pregunta 8
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Tabla 23

Pregunta 8 Me gusta mi horario de trabajo

FrecuenciaFrecuencia

8. Me gusta mi horario de trabajo. Absoluta Relativa

Totalmente de acuerdo 43 53%
De acuerdo 23 28%

En desacuerdo 11 13%
Totalmente en desacuerdo 5 6%
Total 82 100,00%

8. Me gusta mi horario de trabajo

13% ’

N

Figura 22.Me gusta mi horario de trabajo

= TOTALMENTE DE ACUERDO

= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
= TOTALMENTE EN DESACUERDO

Andlisis

Un gran porcentaje de la poblacion esta totalmdatacuerdo con su horario de trabajo,
pero también se puede observar en la figura 8 e £9% de la poblacion indica no estar de
acuerdo ni totalmente de acuerdo.

Interpretacion.- En las empresas distribuidoras los horarios dajwaton 8 horas como lo
establecido en el régimen constitucional y el codig trabajo, sin embargo hay quienes
trabajan horas extras o no terminan sus laboraarh determinada, que puede depender de
las rutas qu eles toque recorrer o del tiempo ¢ieen en despachar los productos, por lo tanto
hay trabajadores que no estén de acuerdo con ardde trabajo, mientras que la mayoria de
la poblacion esta de acuerdo ya que en las ofisiehhorario de trabajo es mas regular de lo

que podria pasar en el area operativa.

Pregunta 9

101



Tabla 24

El buen desempefio es reconocido por mi jefe

FrecuenciaFrecuencia

9. El buen desemperfio es reconocido por mi jefe. Absoluta Relativa

Totalmente de acuerdo 45 9,76%
De acuerdo 27 8,54%

En desacuerdo 6 54,88%
Totalmente en desacuerdo 4 26,83%
Total 82 100,00%

9. El buen desempeiio es reconocido por mi jefe

5%

\

7%

= TOTALMENTE DE ACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
= TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 23.El buen desempefio es reconocido por mi jefe

Andlisis:

El 55% de la poblacion percibe que su desempeferenocido por su jefe, lo que se puede
corroborar con el 33% de la poblacion siguiente agegura que su desempenfo laboral si es
reconocido por su jefe, pero también existe lagmbh que no esta de acuerdo ni totalmente
de acuerdo que indica que su desempefio no lo reesigefe.

Interpretacion.- El reconocimiento del desempefio por el jefe dsuam motivante cuando
este viene acompafiado de recompensas, sin embaigje, un porcentaje que parece no estar
de acuerdo debido a que el desempefio no esta segabmocido de la forma que esta porcion
de la poblacién espera o tiene expectaivas, y sdeinferir que el reconociemiento es de

manera verbal haciendo que esta poblacion se slemativada.

Pregunta 10
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Tabla 25

Nuestros clientes estan satisfechos con nuestamtuptos y servicios

10. Nuestros clientes estan satisfechos con nsestroFrecuenciaFrecuencia

productos y servicios. Absoluta Relativa
Totalmente de acuerdo 49 60%
De acuerdo 30 37%

En Desacuerdo 2 2%
Totalmente En Desacuerdo 1 1%
Total 82 100,00%

10. Nuestros clientes estan satisfechos con nuestros
productos y servicios.
2% _ 1%

= TOTALMENTE DE ACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
= TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 24.Nuestros clientes estan satisfechos con nuestoasigos y servicios

Andlisis:

El 60% de la poblacion indica estar totalmente deeedo en que los clientes estan
totalmente de acuerdo en cuanto a si los cliemesenten satidfechos con los productos y
servicio que ofrecen las distribuidoras. El 37%ussgesta de acuerdo y en un porcenyaje muy
bajo estan en desacuerdo. La mayoria de distriegdestan de acuerdo.

Interpretacion.- Los servicios que ofrecen las distribuidoras sespdchar el producto
mediante rutas establecidas previamente en conpamaina planificacion y cronograma que
depende de los pedidos que las distribuidoras debastecer, estas empresas son muy
cuidadosas en entregar el producto a tiempo yn#idzal que se indique pues Dinadec se
encarga de capacitar para que sea un personarapsias actividades, y en cuanto al producto
al ser una distribuidora, no productora, sino querscraga de distribuir los productos de las
franquicias de Dinadec, la cual ofrece productoscakdad sin embargo pueden existir

devoluciones debido al margen de error que pued tena empresa.
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Pregunta 11

Tabla 26

Estoy informado de los cambios de las politicaldempresa

11. Estoy informado de los cambios de las polititeas FrecuenciaFrecuencia

la empresa. Absoluta Relativa
Totalmente de acuerdo 33 49%
De acuerdo 40 40%

En desacuerdo 4 5%
Totalmente en desacuerdo 5 6%
Total 82 100,00%

11. Estoy informado de los cambios de las politicas de
la empresa

6%

\

5%

= TOTALMENTE DE ACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
= TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 25.Estoy informado de los cambios de las politicamasnpresa

Analisis

Una gran cantidad de la poblacion estan en totalcderdo y de acuerdo respectivamente
como se puede observar en la figura 11, sin eroleigte una pequefa cantidad que indica
gue no estan siendo informados de los cambiossdeoléticas de la empresa

Interpretacion.- Se puede inferir que | ampresa si inorma los casntéepolitica debido a
gue los duefios de las empresas le informan dewaatgpo de varible en cuanto a las funciones
que se realicen. El 5% Y 6% respectivamente quieandno estar de acuerdo podrian ser
empleados nuevos que no han experimentado nuewisasadado que no son muy ocnstantes,
estas empresas hacen cambios cada cierto tiempm@etpue puede generar costos y prefieren
no hacerlos, sin embargo es recomendable queisguan a invertir ya que generar cabios

produce un anueva vision y por ende motivaciénlodgempleados.

Pregunta 12
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Tabla 27

Recibo de mi jefe la informacidn necesaria pardizea mi trabajo

12. Recibo de mi jefe la informacion necesaria paraFrecuenciaFrecuencia

realizar mi trabajo. Absoluta Relativa
Totalmente de acuerdo 9 10,98%
De acuerdo 13 15,85%
En desacuerdo 33 40,24%
Totalmente en desacuerdo 27 32,93%
Total 82 100,00%

12. Recibo de mi jefe la informacion necesario para
realizar mi trabajo.

= TOTALMENTE DE ACUERDO
= DE ACUERDO

EN DESACUERDO

40% m TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 26.Recibo de mi jefe la informacidn necesaria partizaami trabajo

Analisis
El 40% esta en total desacuerdo, mientras el ptajeesiguiente estd de acuerdo, un

porcentaje muy bajo esta totalmente de acuerdo.

Interpretacion.- Lo que se puede inferir que aunque el jefe dauosiones pero la
informacion esa dada por un tercero par que seapregdizar la actividad a gestionar lo que
certifica una vez que existe mucha desinformacipaca comunicacion directa con el jefe. En
las empresa el jefe muchas veces se ausenta ganttm el encargado de informar a los
trabajadores no es su jefe directo sino un mierdbla familia que tiene autoridad pero no es
el jefe directo, lo cual genera confusion en ekpeal, sin embargo un menor porcentaje si

reconoce a la tercera persona como alguin corgjgica quien se le debe tomar las 6rdenes.”
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4.11. Entrevistas a los gerentes de Diebece s.asrmuza s.a., Promobienes s.a.
Entrevista de Administracion familiar y satisfaccitn laboral

Entrevistador: Karolina Buendia Barrera

Fecha:24 de febrero del 2017

Empresa: PROMOBIENES S.A.

Cargo del Entrevistado: Gerente General

1. Describa quiénes y cuantos miembros conforman la gmesa en el area
administrativa

El &rea administrativa lo conforman
20 operativos
5 administrativos

2. Explique si considera importante la relacion entrejefe y colaboradores. Si no
porque
Si, hay que mantener la relacion entre jefe y avkdor porque asi motiva a que el
trabajador tenga un mejor desempefio, confianzaltate
Hay que saber poner presion cuando las cosas noiemn
3. Cada qué tiempo usted ofrece capacitacion al persain
Dos a tres veces al afio
4. Usted utiliza instrumentos motivadores al personalEn caso de ser asi mencione
alguno de ellos
Si, la motivacion se la realizaba con
Dinero en efectivo
Diploma
Mejor trabajador del mes

5. ¢Ha existido conflicto entre usted y los colaborades?

Si, por aspectos laborales debido a las necesidaéeiene cada uno de ellos

6. ¢Qué medida toma en caso de haber conflicto con loslaboradores?

Llegan al dialogo o rrhh se encarcaga personalnusttieabajador y lo evalian
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7. ¢Qué opina del ambiente laboral?
Exigencia de buena presentacién en la imagen
Que el lugar de trabajo estén correctamente limpios
Falta de ventilacion
Falta de equipos
8. Usted considera que existe comunicacion entre ustgdus colaboradores
Si, de acuerdo a las reuniones que se otorgan
1 vez ala semana
9. Que propuestas emplearia usted para mejorar ladministracion y el ambiente de
trabajo.

Actualizarse con los nuevos sistemas electroningesagjudan a desempenfiar un buen trabajo

El uso de equipos.

Entrevista de Administracion familiar y satisfaccitn laboral
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Entrevistador: Karolina Buendia y Mariela Ramirez
Fecha:24 de febrero del afio 2017
Empresa: DIBECE S.A.

Cargo del Entrevistado: Gerente General

1. Describa quiénes y cuantos miembros conforman la qmesa en el area
administrativa

En el area administrativa 7
En el area operativa 27

2. Explique si considera importante la relacion entrejefe y colaboradores. Si no
porque
Si, Considero que un jefe debe establecer una akwadn con sus empleados, basada
en respeto porque de esta manera se pueden llegaioeer los problemas que estan
sucediendo en la empresa

3. Cada qué tiempo usted ofrece capacitacion al persain
Trimestralmente, cuatro veces al afio

4. Usted utiliza instrumentos motivadores al personalEn caso de ser asi mencione
alguno de ellos
La motivacién que se utiliza con el personal, s@uiante incentivos monetarios, los
cumpleafios siempre son celebrados con el pergosalles da un pequefio obsequio, y

al final del afo se les entrega la canasta navidefiaina tarjeta de bono de $50.

5. ¢Ha existido conflicto entre usted y los colaborades?
Si, han existido conflictos, ya que las relaciam@siempre son perfectas y han existido
empleados que no realizan bien su trabajo condessg ha generado un mal ambiente
gue ha tocado manejarlo de la mejor forma posjfeley lo mejor es arreglar las cosas y
llegar a un acuerdo segun sea el caso, porquedeesaes quien no puede salir afectada

bajo ninguna circunstancia

6. ¢Qué medida toma en caso de haber conflicto con loslaboradores?
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De la forma mas educada y respetuosa hablandoldepra con el trabajador, el didlogo
es primordial
7. ¢Qué opina del ambiente laboral?

El ambiente que se vive en la empresa es buenguauwromo no todo es perfecto

siempre van ha existir incovenientes y confusiopes) lo mas importante es que las
cosas se aclaren para los empleados y el ambgdteal en la empresa sea positivo.
Pero también la empresa se preocupa por la sedutedas colaboraodres y que su lugar
de trabajo sea el ma adecuado, sus puestos d@tesb@n orgnizados y limpios, los

sillones sean confortables y sus computadores eatéanstante mantenimiento.
8. Usted considera que existe comunicacion entre ustgdus colaboradores

Si, aunque a veces el tiempo no esta a favoegdila la empresa me comunican lo que
ha pasado en la empresa o también me lo comuniedrante llamadas telefonicas o el
correo eléctronico, simpre respondo cuando song@®auma importancia.

9. ¢ Qué propuestas emplearia usted para mejorar Edministracion y el ambiente de

trabajo?.

Ser flexibles a los cambios y adaptarse a lo gigeda situacion.
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Entrevista de Administracion familiar y satisfaccitn laboral
Entrevistador: Karolina Buendia y Mariela Ramirez
Fecha:24 de febrero del afo 2017
Empresas:Dismuza S.A.

Cargo: Gerente General

1. Describa quiénes y cuantos miembros conforman la qmesa en el area
administrativa

En el area administrativa 3
En el area operativa 35

2. Explique si considera importante la relacion entrejefe y colaboradores. Si no
porque
Si, considero la comunicacién muy importante ero tpo ambito, y mas adn en el
profesional, por lo tanto creo que una buena r@taentre jefe y colaboradores se basa
en la comunicacion, porque es la forma mas cohergntazonable de resolver los

inconvenientes que se presentan dia a dia.

3. Cada qué tiempo usted ofrece capacitacion al pernsal.
Tres veces en el afio
4. Usted utiliza instrumentos motivadores al personalEn caso de ser asi mencione
alguno de ellos
Si, aumento de sueldo por un mes a los trabajadoresnejor rendimiento que son
medidos por la cantidad ventas o por la el voludeeentregas que han hecho en el mes
5. ¢Ha existido conflicto entre usted y los colaborades?
No con todos, porque siempre estoy pendiente deexniesidades. Pero si se ha dado el
caso que algun trabajador en particular no cummbet@das sus obligaciones laborales
por lo que si les llamo la atencién, por eso carsdan importante la comunicacion

porque hablando se pueden resolver la cosas

6. ¢Qué medida toma en caso de haber conflicto con loslaboradores?
La comunicacion
7. ¢Qué opina del ambiente laboral?
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El ambiente laboral de la empresa es bueno aurapsgdero que la monotonia puede
ser un factor que influye en los empleado, conseedee deben trabajar en equipo y ser
mas dindmicos y creativos.

8. Usted considera que existe comunicacion entre ustgdus colaboradores
Si, los empleados se pueden acercar a mi oficiaadmunecesiten hablar conmigo sobre
algo especifico, y aunque tenga muchos pendieetas dmanera breve podré guiarlos,
sin embargo una vez al mes, en cierre de mes oeeBmas tenso en la empresa surge
mas el dialogo con respecto a las cuentas y lasesju

9. Que propuestas emplearia usted para mejorar ladministracion y el ambiente de

trabajo.

Para mejorar la administracion, establecer un digs con el que todos los
colaboradores se sientan identificados y que sgapola camisa de la institucion, y estén
mas motivados, y el ambiente de trabajo propones maajo en equipo y que los

trabajadores sean mas creativos y propongan camiegoras.

4.12. Analisis e interpretacion de las entrevistas
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A través de las entrevistas realizadas a los gesatd las distribuidoras de bebidas de la
ciudad de Guayaquil, se ha podido determinar Eci@h que existe entre los colaboradores
quienes fueron encuestados sobre la satisfaccibardia y los gerentes que fueron
entrevistados. En las empresas existe una relaoraial y respetuosa entre jefes y empleados.
Los entrevistados han manifestado que las vecebajueenido problemas con los empleados,
deciden dialogar y llegar a un acuerdo mutuo.

En cuanto a los motivadores, consideran que sajaabcon incentivos motivacionales, sin
embargo esto contrasta con los empleados que muachognsideran que la empresa utilice
motivadores, sin embargo esto podria denotar quenas empleados consideran al dinero
liguido como Unico incentivador. Y muchos gerentesian como un incentivador las

capacitaciones, actividades extracurriculares, etc

En cuanto a la comunicacion, los gerentes considerger una buena comunicacioén con sus
empleados, aunque también admiten que la comuaictaoies frecuente debido a las multiples
obligaciones que se les presenta, sin embargo d@asi que el uso de las herramientas
tecnolégicas como las redes sociales ayuda a ¢gegeblema tenga un peso menor en las

empresas.

Mediante éste analisis se pudo determinar que tainggtracion laboral influye en la
satisfaccion, ya que quiénes toman decisiones ®®r#gresas deben tomar medidas para
considerar si un trabajador es mas productivo queeyoejecutar modelos empresariales que
motiven al personal y reconocer los colaboradorés proactivos y con mejor desempefio
porque como Jack Welch menciona en el articulafaacde la vitalidad, los empleados del
grupo A son aquellos que se deben mantener endeeseny motivarlos a seguir trabajando de
la manera excelente y productiva en la que se mdisar, trabajar con los del grupo B para
llegar a ser del grupo Ay eliminar al grupo C (@te 2006). Para Welch el grupo A son los
empleados de excelencia, los del B, los empleadwssqulios y los del C los empleados que no
son productivos, y aunque €l aplica esta teorianemétodo diferente ya mencionada en ésta
tésis, se puede tomar como patron para modificahasiineficiencias y para cada vez motivar

al personal a ser dinamicos, a ser comunicatiym®guctivos.
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CAPITULO 5
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Las encuestas han ayudado a encontrar y respongddras interrogantes planteadas al
comienzo de la investigacion, en la que se indimalgs empresas familiares que son fundadas
por el miembro de una familia que invierte un cgsara transformarlo en patrimonio, en el
gue los directivos siempre son miembros de lasli@nse indicé que la conformacion de este
equipo familiar que maneja cargos importantes aledt para la empresa muchas veces tienen
conflictos que impiden un buen clima organizaciopgor lo tanto los colaboradores no
miembros de las familias podrian sentirse afectadosu satisfaccion laboral, ademas de que
no tienen aspiraciones de crecimiento profesioeatrd de una organizacion en la que sus
miembros siempre van a el hijo del dueio o el heanel sobrino. Se puede detectar mediante
la interpretacion de resultados que realmente tdaboradores de las empresas no ven
oportunidades de ascenso en las empresas famiparesaun asi ven oportunidades de
aprendizaje y de conocimientos que solo en un Idgarabajo al momento de realizarlo se

pueden adquirir.

Se puede concluir con respecto a las empresasbdidtras objetos de estudio de la
investigacion que son empresas que en su calidagrdes son de gran apoyo a la sociedad
gue aumenta la calidad de vida de sus trabajageresgue existen problemas que se pueden
solucionar con un cambio de mentalidad organizatjodesde el directivo hasta los
colaboradores de todas las jerarquias. En cuavdni@s aspectos las empresas distribuidoras
ha sido administradas informalmente, es decir quehws asuntos referentes al manejo de la

empresa los realizan de manera empirica

Las empresas distribuidoras en cuanto a la gedé&@u personal son muy tradicionales y se
expanden muy poco con sus colaboradores ya qoenanicacion es defectuosa, y por lo tanto
la relaciébn empleados — jefe es fragil, y los tfathares no estan siendo bien orientados en el

proceso de desemperfio de sus labores y dada lamalfdad pueden caer en la desorganizacion.

También se puede notar que en estas empresas tsnagleque tiene mucho tiempo
trabajando en la empresa lo que puede ser pogitivia vez restar creatividad e innovaciéon a
los procesos internos de las empresas, en loyang#i que este personal conoce mucho mas
las bases en las que se fundamentan las distriasgido pueden llegar a sentirse mas

identificados con éstas.

RECOMENDACIONES
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Se recomienda gestionar un modelo en el area deseschumanos disefiado para
los miembros de la familia y otro para el persogag aspiren a ocupar un cargo en
las distribuidoras, de este modo se podra selezcr@almente personal capacitado
para desempefar las atreas que se le designegyriedierrores operativos.

Los jefes y la familia este constantemente capdeiga cuanto a liderazgo y nuevas
formas de tratar con el personal, y mantenersen#do o informada de lo que esta
pasando en las empresas distribuidoras y podeapar de resolver problemas.
Realizar actividades en las que todos el persaraatrabajar en equipo, conocerse
mas y puedan tener mejores relaciones

Revisar continuamente los perfiles de puestos deajo y la evaluacion de
desempenio por parte de los jefes o un encargadospkaracion del mismo y evitar
ineficiencias que afecta la productividad de la exs@

Emplear incentivos que ayuden a tener motivados arhpleados y puedan sentirse
plenos y satisfechos en sus actividades laborales.

Capacitar al personal del area administrativo eanttua todos las areas de los
procesos internos de la emprea como la facturalkgidributacion, etc.
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CAPITULO 6
PROPUESTA

6.1 Antecedentes de la propuesta

La empresa Dinadec S.A. en la actualidad naasieciséis distribuidoras en el sector de
bebidas, de las cuales son tomadas en cuenta gakrdges empresas como objeto de
investigacion: Dismuza S.A., Dibece S.A., Promobg&B.A. Las tres empresas debido a que
son familiares, tienen en comun los problemas émezl administrativa porque la conforma la

segunda y tercera generacion familiar, por lo taamtste problemas de rivalidad y mando.

Las tres distribuidoras integran a su empresa anlembros de la familia, por lo cual no
pasan un proceso de seleccion, contratacion y itapiao para formar parte de la empresa, la
forma de entrar a la empresa es directa, asumignelya tienen un puesto fijo que muchas
veces no estan aptos para el cargo por no teneotmximientos y experiencia necesaria para

desempenar las funciones en el puesto de trabajo.

Las empresas debido a que son familiares presel@sorganizacion en los puestos de
trabajo, esto genera un pésimo ambiente de trafyajel area administrativa y operativa, a
continuacion se mencionan los diferentes problempas se han analizo mediante el

levantamiento de informacion:
Area administrativa

- Desorganizaciéon:La empresa debera contar con todas las areaseyi@aque un
trabajador realice mas de un cargo en sus funciones

- Establecimientos de las funcionesal momento de que un trabajador ingresa a la
empresa, debera contar con una respectiva desggrigeifunciones detallando cual
es las actividades que realmente le correspontizarea
- Canales de comunicacionEl jefe debe establecer un tiempo determinado y
oreintado a dialogar con los colaboradores, megliaatiniones, o el uso de la
tecnologia como son los mails, la intranet de Ipresa o redes sociales, de éste
modo se estara en contacto con el personal.

Area operativa

- Licencia Tipo E: Al momento de contratacion, se debe tomar en cuprédos

choféres tengan licencia tipo E.
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6.2 Justificacién de la propuesta

Establecida la problematica las empresas familiasesconsidera importante crear un
modelo de contratacién y seleccion de personal guagalos problemas que viven las pymes
familiares no trasciendan en las siguientes geimgrag, por ende, no afecte en la productividad

del trabajador.

El eje esta orientado en el area administrativaeyrecursos humanos para cambiar
paradigmas y modelos tradicionales que se han admejeneraciones anteriores, en la
actualidad y como propuesta se establecerd un mayled permitira que las empresas
familiares realicen una estricta seleccion de perdsocluyendo a los miembros de la familia,

para que exista equidad y establecer si estan pptael puesto a desempefiar.

La aplicacion de una estricta seleccion del petspeamitira que la compaiiia integre a su
empresa un personal competitivo, capaz de solucpnalemas y tomar decisiones acertadas.
Se realizara pruebas de acuerdo al cargo, lassceatan evaluadas por la alta gerencia y de

acuerdo a resultados se tomara la decision firmkegua contratacion.

6.3. Objetivos de la propuesta
- Crear un modelo de seleccion de personal que eranias empresas integrar
personal competitivo a la organizacion (incluyesdes miembro de la familia).
- Andlisis de los puestos de trabajo.
- Detallar correctamente las actividades que deseangeafa cargo.
- Actualizacion de las actividades a desempefiar &a d@apacitaciones recibidas.
- Realizar un cronograma anual de actividades guaymfen la motivacion del

personal.
6.4. Fundamentacion de la propuesta

La propuesta planteada es analizada y tomando cefa@ncia a las teorias de la
administracion expuestas en el capitulo dos dekongedrico y de los andlisis y
resultados de la metodologia aplicada en el capdtydermitiendo realizar una propuesta
de la elaboracion un modelo de la debida selecdénpersonal para todos los
colaboradores de las distribuidoras incluyendosari@mbros familiares de la empresa
y de esta manera mejorar el clima laboral de |lgpedgiia y exista equidad en los puestos

de etrabajo.
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6.5. Seleccion de personal

Tomando en cuenta la informacion de la empresariéBsis y resultados que arrojaron las
encuestas, las distribuidoras del sector bebidassgn: Dibece, Dismuza y promobienes
tendran un modelo de seleccion de personal pam@aladministrativa y operativa que facilite
el proceso de seleccion de trabajadores, que cargplaos perfiles adecuados para el area a

desempeniar.

Se elaborara un modelo adecuado para las distotasighara la seleccién del personal, con
el objetivo de que exista un equipo de trabajolasiperfiles adecuados al cargo a desempenfiar,
dejar a un lado las preferencias e inequidade®®mdrgos, y que el trabajador tenga las

aptitudes para realizar las actividades del area.

6.6. Contratacion del personal
Mediante el contrato laboral debidamente firmado;@mprometen:

- La organizacion brindara todos los beneficios alpleado, otorgandole una
remuneracion monetaria con pagos exactos y opaiumanteniendo niveles
salariales acordes a la ley y al mercado.

- El trabajador se compromete a realizar de manectied las funciones para las
cuales fue contratado por un periodo de tiempahétado.

6.6.1 Principios de la contratacion

Las organizaciones reconocen la obligatoriedadctiean dentro de lo establecido por la

legislacion laboral del pais, que incluyen lo sioié:

- lgual oportunidad de empleo

- Remuneracion y condiciones laborales justas

- Ambiente laboral seguro, saludable y libre de wesg

- No discriminacion (por raza, edad, estado civiteeedentes culturales, religion,
preferencia sexual, discapacidad, numero de depeatiedi y embarazo o embarazo
planificado).

6.6.2. Requisitos de la contratacion

Entre los requisitos, constan las referencias &bsiy personales que presente el candidato,
las cuales deben ser revisadas, y adicionalmemte tjue presentar la siguiente informacion:

- Cedula de identidad o certificacion de nacimiento

- Récord policial
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- Certificado de votacion

- Copias certificadas de sus calificaciones educatésrformales
- Licencia de manejo tipo E ( para choferes)

- Certificado de matrimonio

- Certificado de salud

- Partidas de nacimiento de hijos

- Las demas aplicables legalmente

6.6.3. Compensacion
Las politicas para calcular los niveles de pag@deh tomar en cuenta lo siguiente:

- El nivel de desempefio del individuo (resultado)real
- Factores de riesgo vinculadas al empleo.
- Aquellas aptitudes especificas de gran demandasgae requeridas en cada
posicion.
6.6.4. Beneficios adicionales
Es una buena préactica asegurar que todos los edogledangan acceso a beneficios

adicionales (monetarios 0 no monetarios). Algunesiplos de los mismos son:

- Ayuda medica
- Seguro de accidentes personales
- Subvencion por funeral
- Prestamos
- Bonos e incentivos
La experiencia ha demostrado que vincular los esgsede remuneracion al
desemperio del negocio es un poderoso motivadotpppre sugiere al administrador

elaborar un esquema de compensacion variable qjeste al desempefio de su equipo.

6.6.5. Capacitacion, entrenamiento y desarrollo deersonal

Una de las responsabilidades mas fuertes de lasbdidoras es con su gente, su
compromiso no es solo asegurar que sus empleadosceenpetentes y efectivos en sus

posiciones presentes, sino también que sigan d#aadose.

Este punto se relaciona a aquellas actividadesomoentan la optimizacion de los recursos
humanos del negocio. DINADEC sera un apoyo perntargara el distribuidor a través de los

moddulos de capacitacion que permitan a su gentwrddar competencias especificas para
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ejecutar correctamente cada una de sus posici@sesnportante que el distribuidor sea
consciente que las capacitaciones estan relacisramalas funciones y la metodologia de

instruccion del personal.

Personal Administrativo: Orientado a desarrollampetencias sobre
gestion de negocios.

Personal Operativo: Dirigido a desarrollar capabsta como
manejo apropiado del producto, atencion en
el punto de venta, manejo seguro.

6.7. Descripcion y analisis de los puestos de tigb

Es muy importante que cada trabajador antes deaeals labores tengan conocimientos
de las actividades que va a desempefar en la pag#in , para la mejora de la administraciéon
familiar en cuanto a sus funciones y actividadesahizar, se elaborara un formulario para cada
area de la empresa de acuerdo al organigrama,&@améé describira los requisitos que solicita

el puesto de trabajo.

6.7.1. Formulario de descripcion y analisis de putss de todos los cargos

JEFE DE CONTABILIDAD
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Fecha de elaboracion Fecha de revision Caodigo

13/01/2017 13/02/2017 1530
Nombre del cargo: Departamento: Seccion:
Jefe de contabilidad Finanzas Contabilidad

Cargo de quien depende: | Iniciales de quien elaboré: | Iniciales de quien revisé:
Gerencia General

Gerente General

' [
[ } l o

Jefe‘d_e Jefe admnistrativo Jefe de RRHH supervisor de
contabilidad operaciones

| choferes 1 por

“— Asistente contable :
camion

——

| Tripulantes 2 por
camion

Resumen del cargc Planificar las actividades de la Unidad de Coniddd, dirigiendo las
diferentes unidades adscritas, a fin de ejecusaplianes y programas previstos, de acuerdo
a las normas generales del proceso contable dstlaution.

DESCRIPCION DE FUNCIONES D|S|M|T|SM|A
Suministra la informacion contable necesaria aldsridades | x
Mantener el correcto funcionamiento de los sistenyasx
procedimientos contables de la empresa.
Preparar y ordenar la informacion financiera péistica para ax
toma de decisiones de las autoridades superiores.
Indicar y analizar los ingresos, egreso y gastospggacion de X
la empresa e informar periddicamente al Directaneea.
Controla y superxvisa los registros de drdenesotepca y de X
cartas de créditos.
Presentacion del cierre contable del ejerciciontageanuales X
en su caso, consolidacion de balances.

ANALISIS DEL CARGO
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Fecha de elaboracion Fecha de revision Cabdigo
13/01/2017 13/02/2017 1530
Nombre del cargo: Departamento: Seccibn:
Jefe de contabilidad Finanzas Contabilidad
Cargo de quien dependeé: Iniciales de quien Iniciales de quien reviso
Gerente General elaboro:

REQUISITOS BASICOS

Instruccion Basica Requerida

Titulo de tercer nivel en Contaduria Publ
Autorizada

Ca

Experiencia Minima de Trabajo

3 afos de experiencia progresiva de carg
operativo, supervisor y estratégico en el 3

contable.

\cter
rea

Aptitudes Iniciativa Creatividad Capacidad de| Uso Técnicas
Intelectuales Si aplica Si aplica Juicio Matematicas
ALTA ALTA

RESPONSABILIDADES

Cuanto personal tiene bajo su cargo direc
indirecto

teecto: 1
Indirecto: O

Grado de responsabilidad por errores

Alta: por el grado de responsabilidad de
finanzas de la empresa

las

Grado de responsabilidad por informac

Ohlta. por el manejo de estados financieros

confidencial

la empresa

de

APTITUDES FISICAS

Aptitudes Agudeza Visual Agudeza Habilidad Capacidad
Fisicas NORMAL Auditiva Manual TActil
CONDICIONES DE TRABAJO
Ambiente | Ruido Frio Calor Polvo Agradable| Desagradable
de Trabajo el B X | -
Riesgos en Inseguro| Peligroso | Robos | Viajes
eltrabajo| --- | - | - Frecuentes
PERFIL DEL CANDIDATO
Edad Estado Civil| Nacionalidad Horario de Sexo Vehiculo
25-35 Indiferente Ecuatoriana Trabajo Indiferente Propio
09:00 —17:00 No
OTRAS
% Ingles %Francés %Word %Excel
----- Sl Sl

JEFE DE RECURSOS HUMANOS
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Fecha de elaboracion Fecha de revision Caddigo
13/01/2017 13/02/2017 1530
Nombre del cargo: Departamento: Seccion:

Jefe de recursos humano

~

D

Talento Humano

Cargo de quien depende:

Iniciales de quien elaboro:

Iniciales de quien reviso:

Gerencia General

Gerente General

[ I I
Jefe de

contabilidad Jefe de RRHH

Jefe admnistrativo

‘—{Asistente contable

supervisor de
operaciones

chofere§ 1 por

camion

Tripulantes 2 por
camion

conflictos de intereses entre estos.

Resumen del cargc Administrar todos los recursos humano de la esgpraspectos éticg
y profesionales de cada empleado, solucion de usveantes entre los colaboradores y

DESCRIPCION DE FUNCIONES

S

M

T

SM

A

Asesorar y proponer a la Gerencia General y a aneas de
organismo normas y reglamentaciones en materieedéda de
Recursos Humanos, Relaciones Laborales y Sindicales

D
X

Dirigir, controlar y gestionar la formulacion de lipicas y
posibles modificaciones referidas a la estruct@adrgos y &
las practicas de Andlisis y Descripcion de cargoe gear
aprobadas por las autoridades

Ejecutar otras directivas solicitadas y/o delegagas la
Gerencia General.

Elaborar y comunicar informes periddicos referentas
cumplimiento de metas sobre las relativas a la iGedle
Recursos Humanos.

Actuar como representante del organismo para premsus
objetivos, en comisiones, eventos, 0 grupos dajoapo ante
entidades publicas y privadas.

Asesorar e informar a las entidades acerca de tda®
actividades inherentes al desarrollo de las Ratasid.aborales
y Sindicales que competen al Organismo.

(2]

ANALISIS DE CARGO
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Jefe de recursos humanps

Fecha de elaboracion Fecha de revision Caodigo
13/01/2017 13/02/2017 1530
Nombre del cargo: Seccibn:

Cargo de quien depende:
Gerente General

Iniciales de quien
elaboro:

Iniciales de quien revisé

REQUISITOS BASICOS

Instruccion Basica Requerida

Humanos.

Titulo de tercer nivel en Administracion
Empresas o Administracion de Recur

e
50S

Experiencia Minima de Trabajo

Experiencia minima de 3 afios

Aptitudes
Intelectuales

Iniciativa

Creatividad

Capacidad de
Juicio
ALTA

Uso Técnicas
Matematicas
MEDIO

RESPONSABILIDADES

indirecto

Cuanto personal tiene bajo su cargo direct@®e&ecto: 1
Indirecto: O

Grado de responsabilidad por errores

Alta: Alta: por el grado de responsabilidad
la toma de decisiones

en

APTITUDES FISICAS

Aptitudes Agudeza Visual Agudeza Habilidad Capacidad
Fisicas Auditiva Manual Tactil
Normal Normal Normal Normal
CONDICIONES DE TRABAJO
Ambiente | Ruido Frio Calor Polvo Agradable| Desagradable
de Trabajo,  --- e e B X | e
Riesgos en Inseguro| Peligroso | Robos | Viajes
el trabajo| ---—- | - | - Frecuentes
PERFIL DEL CANDIDATO
Edad Estado Civil| Nacionalidad Horario de Sexo Vehiculo
35-40 Indiferente Ecuatoriana Trabajo Indiferente Propio
09:00 —17:00 No
OTRAS
% Ingles %Francés %Word % Excel
----- Sl Sl

SUPERVISOR DE OPERACIONES
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Fecha de elaboracion
13/01/2017

Fecha de revision
13/02/2017

Caodigo
1530

Nombre del cargo:

Supervisor de operacione

\"2J

Departamento:

Seccion:

Gerencia General

Cargo de quien depende:

Iniciales de quien elaboro:

Iniciales de quien reviso:

Gerente General

i I
I :

[

Jefe de
contabilidad

{ Asistente contable

Jefe admnistrativo

Jefe de RRHH

supervisor de
operaciones

| choferes 1 por
camion

| Tripulantes 2 por
camion

Resumen del cargc Supervisar al personal operativo de la empresdHents y tripulantes
para la debida entrega del producto y de acuela® aitas visitadas.

\*2J

DESCRIPCION DE FUNCIONES

D

S

M

T

SM

A

Supervision del personal operativo de la empredaya: hora
de llegada, uniforme completo y equipo completo

X

Agrupar al personal de acuerdo a camion: 1 cho2dripulantes X

Ejecutar otras directivas solicitadas y/o delegagas la
Gerencia General.

Elaborar y comunicar informes periddicos referentas
cumplimiento de metas sobre las relativas a lang@aeyeneral.

Actuar como representante del organismo para premsus
objetivos, en cuanto a entrega del producto y tatoel cliente
para una buena imagen de la empresa.

Asesorar e informar a las entidades acerca de téak
actividades inherentes acerca del trabajo en equabtrato con

el cliente.

ANALISIS DEL CARGO
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Fecha de elaboracion Fecha de revision Caodigo
13/01/2017 13/02/2017 1530
Nombre del cargo: Seccibn:
Supervisor de operaciones =~ ----—-—-
Cargo de quien depende: Iniciales de quien Iniciales de quien reviso
Gerente General elaboro:

REQUISITOS BASICOS

Instruccion Basica Requerida Titulo de tercer nivel de administracion (de
empresas o afines.
Experiencia Minima de Trabajo Experiencia minima de 2 afios
Aptitudes Iniciativa Creatividad Capacidad de| Uso Técnicas
Intelectuales | - | - Juicio Matematicas
ALTA MEDIO

RESPONSABILIDADES

Cuanto personal tiene bajo su cargo direct®eecto: 1

indirecto Indirecto: 2
Grado de responsabilidad por errores Alta: Alta: por el grado de responsabilidad|en
supervision de personal por ruta

APTITUDES FISICAS

Aptitudes Agudeza Visual Agudeza Habilidad Capacidad
Fisicas Auditiva Manual TActil
Normal Normal Normal Normal

CONDICIONES DE TRABAJO

Ambiente | Ruido Frio Calor Polvo Agradable| Desagradable
de Trabajo,  --- e B B ) O R
Riesgos en Inseguro| Peligroso | Robos Viajes
el trabajo| ---—- | - | - Frecuentes
X
PERFIL DEL CANDIDATO
Edad Estado Civil| Nacionalidad Horario de Sexo Vehiculo
27-40 Indiferente Ecuatoriana Trabajo Masculino Propio
09:00 - 17:00 Si
OTRAS
% Ingles %Francés %Word %Excel
----- Sl NO

6.8. Seleccion del método de la publiacion de anuas para el puesto de trabajo

El método de la publicacion de anuncios para la fda proceso de reclutamiento del
personal determina la rapidez con la que se muestra anuncios y los usuarios la puedan

visualizar.
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Es muy importante determinar el dia que se redizbrs anuncios, en caso de ser de medios
impresos o publicaciones web, el anuncio debe estatos requisitos y perfiles exactos para

que el aspiran
te pueda aplicar al puesto siempre y cuando cuogpial perfil requerido.

Las distribuidoras, no aplican el método de publiade anuncios para el puesto de trabajo,
cabe destacar que es un problema debido a quealimarela seleccion del personal como
corresponde, esto demuestra que muestran una deagon al elegir a un trabajador.

Existen varios medios para realizar una publicad®nin anuncio:

- Periédicos

- Péagina web

- Revistas

6.9. Guion de entrevistas profundas para tres tipode cargo: (Directivo, nivel medio y

operativo)

La propuesta para esta seccion es la elaboracidn deion de entrevista profunda por el
cual, los gerentes realicen una entrevista al @sjgral puesto que se requiere y la seleccion

sea de acuerdo a las aptitudes, facilidad de @alapresencia del entrevistado.

A continuacion se elaborara un guion de preguntasalierdo al los cargos para una
respectiva entrevista de trabajo.

ENTREVISTA A LOS GERENTES

Entrevista Primaria
Saludar al candidato, dandole su nombre y el pupstaisted ocupa.
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- Hableme sobre usted

- ¢ Posee experiencia en este campo?

- ¢,Cuales son sus metas u objetivos a corto y a fdago?

- ¢, Posee Ud. Conocimientos y habilidades en Admaaigin de Empresas?

Trabajos anteriores

- Hablame de tu época como (Gerente en x departamenten la Compaifia X.

- ¢, Qué hacias alli?

- ¢, Qué horario de trabajo tenias alli?

- ¢, Qué es lo que mas te gustaba y lo que menos teaasba de ese puesto?

- ¢ A cuantas personas supervisabas alli?

- ¢,Cual fue la situacion mas desagradable en que téste envuelto, y cdmo I3
resolviste?

- ¢ Has tenido alguna vez que despedir a alguien enduaterior empresa?

- ¢, Como te sentiste?

La empresa y el puesto

- ¢, Qué sabes de nosotros?

- ¢ Tienes familiares 0 amigos que trabajen con nosats?

- ¢, Qué te atrae de nuestra empresa?

- ¢, Qué grado de disponibilidad tienes para viajesoda duracion, de larga duracid
estancias o residencias en otro pais?

- ¢,Cuadles son tus puntos fuertes y tus puntos dffalaseste puesto?

- Segun tu, ¢ de qué naturaleza deben ser las redac@oitre un jefe y un colaboradc

n,

DI?

- ¢, Cuanto tiempo estaria dispuesto a trabajar cainagsen caso de ser seleccionado?

Vida privada

- El hecho de tener que residir en otra ciudad, renpatis, ¢ puede ser un problema
tu esposo/a, para tus hijos...?

- ¢ Trabaja o Estudia tu esposa/o?

- ¢ Viven tus padres, los de tu esposa?

- ¢ Tienes tu o ella mas hermanos?

- ¢ Comentas con tu esposa/o o padres las incidetesstrabajo?

ara

- ¢, Te ayuda tu esposa/o o padres con sus consegaer los problemas del trabajo?

- ¢, Qué aficiones o deportes cultivas al margen deajo?

Formacion

- ¢, Qué cursos o seminarios has realizado en losodltiinco afios?

Varia

- ¢,Cuando podrias incorporarte al trabajo si fuerkxsionado?
- ¢ Participas en otros procesos de selecciéon?
- ¢ En qué companias?

- ¢ En qué fase del proceso de seleccidn te encuentesas compahias?

ENTREVISTA A LOS JEFES

Entrevista Primaria

Saludar al candidato, dandole su nombre y el pupstaisted ocupa.
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- Hableme sobre usted

- ¢ Posee experiencia en este campo?

- ¢,Cuadles son sus metas u objetivos a corto y a fdago?
- ¢Posee Ud. Conocimientos y habilidades en Admawigtn de Empresas |y
supervision del personal?

Trabajos anteriores

- Hablame de tu época como (Jefe del Departameném ¥§ Compafia X.

- ¢, Qué hacias alli?

- ¢, Qué horario de trabajo tenias alli?

- ¢, Qué es lo que mas te gustaba y lo que menosadadgr de ese puesto?

- ¢, Cual fue la situacién mas desagradable en qustésenvuelto, y cdmo la resolvist
- ¢, Como te llevabas alli con el gerente y con tusrslifttados?

- ¢, Qué aprendiste alli?

4]
N

La empresa y el puesto

- ¢, Qué sabes de nosotros?

- ¢ Tienes familiares o amigos que trabajen con nmsdtr

- ¢, Qué te atrae de nuestra empresa?

- ¢, Qué es lo que mas te preocuparia de ser acemaioegbe puesto?
- ¢,Cuadles son tus puntos fuertes y tus puntos dffalaseste puesto?
- Segun tu, ¢ de qué naturaleza deben ser las redac@otre un jefe y un colaborador?
- ¢, Cuanto tiempo estaria dispuesto a trabajar cariragsen caso de ser seleccionado?

Vida privada

- ¢, Qué sabes de nosotros?

- ¢, Tienes familiares 0 amigos que trabajen con nusdtr

- ¢, Qué te atrae de nuestra empresa?

- ¢, Qué es lo que mas te preocuparia de ser aceptaiogbe puesto?
- ¢, Cudles son tus puntos fuertes y tus puntos dflzleseste puesto?
- Segun ta, ¢ de qué naturaleza deben ser las redacéoire un jefe y un colaborador?
- ¢, Cuanto tiempo estaria dispuesto a trabajar cainegsen caso de ser seleccionado?

- ¢,Cuando podrias incorporarte al trabajo si fuerkxsionado?

- ¢ Participas en otros procesos de seleccion?

- ¢En qué companias?

- ¢ En qué fase del proceso de seleccidn te encuentesas compafias?

ENTREVISTA AL PERSONAL OPERATIVO

Entrevista Primaria

Saludar al candidato, dandole su nombre y el pupstaisted ocupa.
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- Hableme sobre usted
- ¢ Posee experiencia en este campo?
- ¢,Cuales son sus metas u objetivos a corto y a fdago?

Trabajos anteriores

- Hablame de tu época como (Operario / Asistentdg €ompafia X.

- ¢, Qué hacias alli?

- ¢, Qué horario de trabajo tenias alli?

- ¢, Qué es lo que mas te gustaba y lo que menosadadgr de ese puesto?

- ¢, Como te llevabas alli con tu jefe, tus compafieros?

- ¢, Como era tu jefe?

- ¢, Cual fue la situacién mas desagradable en qustésenvuelto, y cdmo la resolvist
- ¢, Qué aprendiste alli?

4]
-~

La empresa y el puesto

- ¢, Qué sabes de nosotros?

- ¢, Tienes familiares 0 amigos que trabajen con nusdtr

- ¢, Qué te atrae de nuestra empresa?

- ¢,Cuadles son tus aspiraciones econémicas?

- ¢, Cudles son tus puntos fuertes y tus puntos dflzleseste puesto?
- Qué opinas de tener que trabajar sabados y domimgtsner que recortar I
vacaciones ante un pedido o una necesidad?
- ¢, Tiene licencia tipo E?

S

Vida privada

- ¢ Viven tus padres?

- ¢, Tienes mas hermanos?

- ¢, Qué aficiones o deportes cultivas al margen dehajo?

- ¢, Como fueron tus relaciones con tus padres, tnsames...?

- ¢,Cuando podrias incorporarte al trabajo si fuerkxsionado?
- ¢ Participas en otros procesos de seleccion?
- ¢En qué companias?

- ¢ En qué fase del proceso de seleccidn te encuentesas compafias?

6.10. Estrucutra final de la entrevista

ENTREVISTA A LOS GERENTES

Estructura final de la entrevista

Control emocional

- ¢ Has tenido que arrepentirte de actuar espontaiméaitovamente?
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Actividad, energia, dinamismo, resistencia al ests®

- ¢, Como planificas tu jornada de trabajo?
- ¢, En qué condiciones trabajas mejor?

- ¢,Cual ha sido el momento de mas tension que hiae tgue soportar en tu trabajq”

?

Motivacion para el trabajo

- ¢, Cuénteme sobre una ocasion en la que haya hexffwiss personales en areas
trabajo. ¢ Estuvo usted satisfecho o insatisfechesglecto y por qué?

de

Adaptabilidad a la empresa

- ¢, Qué problemas tuviste que afrontar al pasar deuasto de Jefe a un puesto
Gerencia?

de

Liderazgo, ascendencia

- ¢, Como planteas tus reuniones con tus colaboradores?

- ¢, Has tenido que dar la cara alguna vez por tu gente

- ¢, Como haces para lograr la colaboracion de tugdinbdos?, ¢y la de las persot
de tu mismo nivel

- ¢Alguna vez ha reconocido usted un problema antessq gerente/supervisor
equipo u otras personas de la organizaciéon?

- ¢, Qué iniciativas planteaste para mejorar tu pubstoabajo?

nas

Gestion de personal

Hablame del sistema que utilizas para evaluarrabpel de tu departamento.

- ¢, Has tenido que reprender alguna vez a un subdafina
- ¢, Organizas reuniones de trabajo con tu personal@nglo?

Capacidad de decision

- ¢ Como actlas cuando tienes que tomar una deaispgortante?
- ¢, Crees que te has precipitado alguna vez al tongadecision? ¢ Cuando?

Calidad de trabajo

- ¢, Como has contribuido a mejorar la calidad destogjo?
- ¢, Como funcionaba tu seccidén cuando te incorpoyasbeno funciona ahora?

Integridad

- ¢, Te has saltado las normas de tu empresa en agasian?

CONCLUSION DE LA ENTREVISTA

Informacion adicional Hacer otras preguntas.

ENTREVISTA A LOS JEFES

Estructura final de la entrevista

Actividad, energia, dinamismo, resistencia al ests®
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- ¢, Cémo planificas tu jornada de trabajo?
- ¢ En qué condiciones trabajas mejor?

- ¢, Cual ha sido el momento de mas tension que hiae tgme soportar en tu trabajg?

Motivacion para el trabajo

- ¢, Qué es lo que te produce mas satisfaccion daltajor?

Gestion de personal

Hablame del sistema que utilizas para evaluarrabpal de tu departamento.

- ¢, Has tenido que reprender alguna vez a un subdaftna
- ¢, Organizas reuniones de trabajo con tu personal@ngio?

Liderazgo, ascendencia

- ¢, Cémo planteas tus reuniones con tus colaboradores?
- ¢, Has tenido que dar la cara alguna vez por tu gente

Calidad de trabajo

- ¢, Como has contribuido a mejorar la calidad destogjo?
- ¢, Como funcionaba tu seccién cuando te incorpoyasbeno funciona ahora?

Integridad

- ¢, Te has saltado las normas de tu empresa en agasian?

CONCLUSION DE LA ENTREVISTA

Informacion adicional Hacer otras preguntas.

- ¢, Qué puntos fuertes adicionales tiene usted dpu®0 hayamos hablado?
Da. al candidato la oportunidad de hacer preguntas

ENTREVISTA AL PERSONAL OPERATIVO

Estructura final de la entrevista

Control emocional

- ¢, COmo te sentiste en tu primera visita comercial?

Actividad, energia, dinamismo, resistencia al ests®

- ¢,Cuantas visitas comerciales puedes realizar zonaen una semana?
- ¢, Como planificas tu jornada de trabajo?
- ¢ En qué condiciones trabajas mejor?

- ¢,Cual ha sido el momento de mas tension que hiae tgue soportar en tu trabajq*

?

Motivacion para el trabajo

- ¢, Qué es lo que te produce mas satisfaccion daliajor?

Liderazgo, ascendencia

- ¢Alguna vez ha reconocido usted un problema antessq gerente/supervisor
equipo u otras personas de la organizacién?

Calidad de trabajo

- ¢, Como has contribuido a mejorar la calidad destogio?

CONCLUSION DE LA ENTREVISTA
Informacion adicional Hacer otras preguntas.
- ¢, Qué puntos fuertes adicionales tiene usted dp®0 hayamos hablado?

Da. al candidato la oportunidad de hacer preguntas.
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6.11. Induccién al personal

La propuesta para esta seccion es la elaboracion peograma de induccién de cada cargo

a desempefiar, por el cual el responsable de &eraote pueda seguir y hacer que el trabajador
se sienta comodo desde el primer dia de trabajo.

A continuacion se elaborard un guion de pregunle acuerdo a los cargos para una

respectiva entrevista de trabajo.

132



6.10.1. Guia de induccién al personal
PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
INDUCCION: IMPRESION DE DOCUMENTOS

v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

v 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

v 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR)
COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
INDUCCION: IMPRESION DE DOCUMENTOS

v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

v 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR)
COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 5:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
INDUCCION: IMPRESION DE DOCUMENTOS

v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

v 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING. EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR)
COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 5:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 5:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
INDUCCION: IMPRESION DE DOCUMENTOS

v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

v 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION

RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR)
COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
SUPERVISOR

137




PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 5:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
INDUCCION: IMPRESION DE DOCUMENTOS

v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

v 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION

RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR)
COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
2 IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v 2. ATENCION A LOS CLIENTES

MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

. MANEJO DE DOCUMENTACION

SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

. SOPORTE A LA INDUCCION

RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 5:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRATE A CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE CARGO DE ESTIBADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 5:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INSTRUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v' 2. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 3. MANEJO DE DOCUMENTACION
SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.
v' 4. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH
OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:
OBSERVACIONES
DEL INSTRUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 2. MANEJO DE DOCUMENTACION
COLABORAR CON SU COMPANERO PARA
INDUCCION: MANTENER LA DOCUMENTACION EN ORDEN A

LO QUE A CALIDAD DE DATOS SE REFIERE
v 3. UBICACION DE LA RUTA
CON AYUDA DEL HAND HELD Y SUS
COMPANEROS, COMO GUIA PARA EL
CONOCIMIENTO DE LA RUTA.
v' 3. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
COLABORADOR SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 2. MANEJO DE DOCUMENTACION
COLABORAR CON SU COMPANERO PARA
INDUCCION: MANTENER LA DOCUMENTACION EN ORDEN A

LO QUE A CALIDAD DE DATOS SE REFIERE
v 3. UBICACION DE LA RUTA
CON AYUDA DEL HAND HELD Y SUS
COMPANEROS, COMO GUIA PARA EL
CONOCIMIENTO DE LA RUTA.
v' 3. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
COLABORADOR SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 2. MANEJO DE DOCUMENTACION
COLABORAR CON SU COMPANERO PARA
INDUCCION: MANTENER LA DOCUMENTACION EN ORDEN A

LO QUE A CALIDAD DE DATOS SE REFIERE
v 3. UBICACION DE LA RUTA
CON AYUDA DEL HAND HELD Y SUS
COMPANEROS, COMO GUIA PARA EL
CONOCIMIENTO DE LA RUTA.
v 3. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
COLABORADOR SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 2. MANEJO DE DOCUMENTACION
COLABORAR CON SU COMPANERO PARA
INDUCCION: MANTENER LA DOCUMENTACION EN ORDEN A

LO QUE A CALIDAD DE DATOS SE REFIERE
v 3. UBICACION DE LA RUTA
CON AYUDA DEL HAND HELD Y SUS
COMPANEROS, COMO GUIA PARA EL
CONOCIMIENTO DE LA RUTA.
v' 3. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
COLABORADOR SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRATE A CARGO DE CHOFER
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 2. MANEJO DE DOCUMENTACION
COLABORAR CON SU COMPANERO PARA
INDUCCION: MANTENER LA DOCUMENTACION EN ORDEN A

LO QUE A CALIDAD DE DATOS SE REFIERE
v 3. UBICACION DE LA RUTA
CON AYUDA DEL HAND HELD Y SUS
COMPANEROS, COMO GUIA PARA EL
CONOCIMIENTO DE LA RUTA.
v' 3. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
COLABORADOR SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v 2. ATENCION A LOS CLIENTES

MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

. MANEJO DE DOCUMENTACION

SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

. SOPORTE A LA INDUCCION

RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE COBRADOR
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. MANEJO DEL HANHELD
REGISTRO DE COBRANZA
REGISTRO DE ENVASES
REGISTRO DE PRESTAMOS DE ENVASES
REGISTRO DE DEVOLUCIONES
CUADRE DE INVENTARIO
AT, IMPRESION DE DOCUMENTOS
INDUCCION: v 2. ATENCION A LOS CLIENTES

MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.

. MANEJO DE DOCUMENTACION

SE REFIERE A LA DOCUMENTACION PARA LA
CALIDAD DE DATOS.

. SOPORTE A LA INDUCCION

RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

COLABORADOR

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)

SUPERVISOR
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PROGRAMA DE INDUCCION

FECHA:
LUGAR: AREA DE TRABAJO
TIEMPO: HORARIO LABORAL DESDE LAS 6:45AM
COLABORADOR: ASPIRANTE A CARGO DE CHOFER
INDUCTOR: SUPERVISOR DE OPERACIONES
v' 1. ATENCION A LOS CLIENTES
MANTENER EL BUEN TRATO Y LA CORDIALIDAD
CON EL CLIENTE.
v' 2. MANEJO DE DOCUMENTACION
COLABORAR CON SU COMPANERO PARA
INDUCCION: MANTENER LA DOCUMENTACION EN ORDEN A

LO QUE A CALIDAD DE DATOS SE REFIERE
v 3. UBICACION DE LA RUTA
CON AYUDA DEL HAND HELD Y SUS
COMPANEROS, COMO GUIA PARA EL
CONOCIMIENTO DE LA RUTA.
v' 3. SOPORTE A LA INDUCCION
RESPONSABILIDAD DE ING.EN RRHH

OBSERVACIONES
DEL
COLABORADOR:

OBSERVACIONES
DEL INDUCTOR:

ACEPTADO POR:

(NOMBRE_DEL_COLABORADOR) (NOMBRE_DEL_SUPERVISOR)
COLABORADOR SUPERVISOR
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Apéndices

Apéndice A. Codigo de ética de las distribuidoras

El cédigo de ética aplica para las tres distribtadoque son las siguientes: Dibece S.A.,
Dismuza S.A. y Promobienes S.A.

Mensaje del Gerente General
A todo el personal de
“Nombre_de_la_distribuidora” .

Como parte de la difusion del Sistema de Calidadeghal y Mejora
“Nombre_de_la_distribuidora”, damos a conocer nuestro Cédigo de Etica, el serira
como una guia de orientacidn en nuestras relacioaesel personal, los accionistas, las
autoridades, la comunidad, los proveedores y cestras clientes quienes son el control de la
Vision y Mision de'Nombre_de_la_distribuidora” .,

Es muy importante de todos conozcamos y vivamosstrauecultura pues estamos

convencidos que es el camino que nos llevara eckelencia.

Como lo establece el Cddigo tenemos el compromesalatlo a conocer a todos los
interesados. Asi mismo estamos poniendo a disposife todos, un medio seguro y anénimo,
gue hemos llamado Buzén de Transparencia, patddael reporte de situaciones o actos que
se consideren que no se apegan al contenido dec@ditgo y que podran localizar en la
direccion del blog de internet d€orreo_electronico_de_la_distribuidora”, igualmente
podran enviar sus reportes por correo a la atend@inGerente General con direccion

“Direccion_de_la_distribuidora” .,

En lo sucesivo podran consultar el contenido deligibde Etica a través del portal de blog

de“Nombre_de_la_distribuidora” .
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Importancia del codigo de ética

La razén del presente Codigo de Etica es propoaciamstedes un entendimiento amplio y
claro de cémo esperamos que se conduzcan toddsasuempleados en cualquier lugar donde

tengamos operaciones.

Este Codigo de Etica es de aplicacion general padas, consejeros, funcionarios y

empleados de la empresa.

El Codigo de Etica es una ayuda para guiarlo eactuar sin embargo es imposible que
cubra todas las situaciones que se puedan presarghdia a dia en nuestro trabajo, por lo que
usted debe estar consciente de que en la empristanegoliticas en las diferentes areas de

negocio.

Todos los trabajadores deben consultar las pditigaprocedimientos internos de
“Nombre_de_la_distribuidora” . ., cada vez que sea necesario para que la tonhectgones

sea correcta.

Las violaciones al Cédigo de Etica tendran comaltado una medida disciplinaria, esta
variara dependiendo de las circunstancias y puedigir, por si sola en combinacion, una

amonestacion por escrito, suspension o la pérdidargpleo.
Si tiene duda sobre cualquier situacion, siempeguyte.
Compromisos y alcances
Introduccion

En“Nombre_de_la_distribuidora”, compartimos este Codigo Etica que nos exigeton al
desempeiio en las responsabilidades propias deromuesbajo y el gran compromiso de
mantener una excelente imagen empresarial en augstrunidad, asi como un congruencia
en nuestro actuar con los altos principios étiedalados, que tienen el firme propdésito de
aplicar los mas elevados estandares en cada uo® a&pectos que a continuaciéon se describen:

Comportamiento general

Estamos comprometidos a realizar nuestras actiegdadn un alto sentido de honestidad,
integridad y transparencia, con estricto apegoleylacon respeto a los derechos humanos y a

los legitimos intereses de todas las personasan@aciones con las que nos relacionamos.

Clientes y Consumidores
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Reconocemos el compromiso de atender y servir atnoageclientes y consumidores con

productos y servicios de la mas alta calidad, eéroeld en [o posible sus expectativas.

Nuestro trato y comunicacion con ellos debe sengie honesto y respetuoso, procurando
con ello el desarrollo de nuestros clientes y ehaestra empresa, asi como la satisfaccion de

los consumidores que nos honran con su preferencia.
Competencia

En“Nombre_de_la_distribuidora”, consideramos que la libre competencia es vatiasa
fomentar el eficiente y sano desarrollo de los aos en los que participamos. La empresa y
sus colaboradores daran cabal cumplimiento a &mosliciones legales aplicables en materia

de competencia.

Proveedores

La empresa estd comprometida en desarrollar yles&bcon sus proveedores relaciones
de negocio mutuamente beneficiosas y basadasidad;gbrecios y servicios competitivos. El
trato honesto, transparente e integro es la cdmdicase de dichas relaciones, por lo que
buscamos que nuestros proveedores sean partielpesnaplimiento de los valores éticos que

promovemaos como organizacion.
Comunidad

“Nombre_de_la_distribuidora” , como parte integrante y activa del contexto $oasame
el compromiso comportarse como un buen ciudadasiocamo de establecer canales de
comunicacion con los diversos grupos de interéa panocer sus expectativas y participar

activamente en el desarrollo de iniciativas dearsabilidad social para el beneficio comun.

Accionistas

Nos comprometemos a adoptarlas mejoras practicgshierno corporativo y a dar cabal

cumplimiento a las disposiciones legales y estaagaplicables.

Todos los colaboradores estamos obligados a cuitlzrementar el valor patrimonial de la
empresa en beneficio de sus accionistas. ES nuesiropromiso proporcionarles
periodicamente informacion confiable y relevantéreonuestras actividades, operaciones,

situacion financiera y legal, observando al efégt@gulacion aplicable.

Cépital Humano
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Estamos comprometidos a construir y mantener unaclaboral creativo, honesto, de
confianza, respeto y trato justo para nuestrosboodalores, actuando sin discriminacién por
causas de edad, género, condicion civil, nacioadlig respetando su afiliacion politica, asi
como sus creencias Yy tradiciones religiosas. Asnmjsenemos el deber de proporcionar a
nuestros colaboradores condiciones de trabajo aeguisaludables asi como desarrollar y
mejorar en ellos sus habilidades, destrezas y wyubes.

Cumplimiento de las leyes

La empresa y sus colaboradores deben cumplir cottejees y regulaciones que le son

aplicables en el desempefio de sus actividades.
Registros Financieros y de negocio

Es compromiso de la empresa generar y manteneatnesyfinancieros y de los negocios
veraces, confiables y oportunos, de conformidada®leyes y politicas aplicables, ya que son
la base para administrar las operaciones de lassaprdar cumplimiento con sus obligaciones

frente a los accionistas, colaboradores, cliepes/eedores y autoridades reguladoras.
Actividades publicas

Es compromiso de la empresa defender y promovedegiignos intereses de negocio y para
ello, participar con los gobiernos, los organismascon las instituciones representativas que

sea necesario.
Integridad en los negocios

Todos quienes prestamos servicios a la empresa@stomprometidos a no dar o recibir,
directa o indirectamente, sobornos u otros bemsfigara lograr ventajas indebidas de caracter
financiero, comerciales o de cualquier indole. Raf#ibe ofrecer, dar o recibir ningun regalo o
pago que pueda considerarse como soborno y delebi@zar cualquier ofrecimiento o solicitud

del mismo e informarlo inmediatamente al Gerentpeia.
Conflicto de intereses

Todo colaborador debe abstenerse de interveniruaigwer negociacion con clientes,
proveedores o prestadores de servicio con el qadapexistir conflicto de intereses, que le

impida el desempefio integro y objetivo de sus ames y obligaciones.

Uso de los activos de la empresa
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Los activos de la empresa son de uso exclusivolpafanes autorizados por esta y no para
beneficio personal de quienes en ella trabajan.

Entre los activos de la empresa, ademas de loogulsualmente comprendidos de:
vehiculos, instalaciones, herramientas, maquinagmputadoras y software de la empresa,
etc., se encuentran comprendidos ademas el tiegigedsonal en horas de trabajo, asi como
la informacion, las marcas y otros derechos deigda industrial e inclusive la denominacion

e imagen corporativa de la empresa.

El robo o mal uso, deliberado de los activos dentgresa y considerado una violacion a
este codigo, haciéndose por ello, quien asi lo,legyaedora las sanciones que a juicio de la

empresa correspondan conforme a las politicagppsiisiones legales aplicables.

La informacién no publica es aquella que no hagla stvelada o puesta a disposicion del
publico en general e incluye negociaciones de aesio valores, datos financieros o técnicos,
planes de adquisicion o venta, inversion o des#®e, convenios o contratos, planes de
expansion, operaciones de financiamiento, cambiopoitantes en la administracion,
campafias de mercadotecnia, lanzamiento de nueasgbos, informacion personal acerca de

colaboradores, asi como cualquier otro dato o aconientos de relevancia para la empresa.
Difusién y cumplimiento
Compromiso de difusiéon

La empresa se asegurara de que los principios ilascen este codigo sean debidamente
comunicados, entendidos y observados por todos@aboradores. Facilitara la forma vy el
modo para que todos reporten cualquier incumplitoi@anestos principios, de manera tal que
quienes lo hagan no sufran consecuencias negatvaslo.

Administracién del codigo

Para todo lo que se refiera a la aplicacion y diega@dén del presente codigo, la
administracion de las investigaciones, asi conwalificacion, determinacion de las sanciones
y medidas correctivas y disciplinarias que se dextan del incumplimiento del mismo, se
contara con un Comité de Integridad y Etica, el seaa nombrado por el Gerente General,
entre los ejecutivos de mas alto nivel de la enapresn la aprobacién del Consejo de
Administracion. Dicho comité creara y organizara $mbcomités necesarios para atender a

todas las unidades operativas del grupo.
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La responsabilidad de la conduccion de este Coseitdelega por parte de la Direccién
General, en las Direcciones de Capital Humano Adfainistracion y Finanzas. Los titulares
de estas Direcciones informaran al Comité de Auditp Practicas Societarias del Consejo de
Administracion lo relativo al estado que guardas tasos de incumplimiento a los

compromisos y principios contenidos en el presedtigo.

El Comité de Integridad y Etica examinara y aprébaor escrito cualquier evento que
requiera una dispensa a la observancia de estgocddi empresa debera mantener copias de
estas aprobaciones y ponerlas a disposicion deoaeslie investigadores correspondientes

cuando lo requieran.

Las dispensas para Directores Ejecutivos o Cormsejar cualquiera de los principios
sefialados en este documento, deberan se aprolmadelsGonsejo de Administracion y sera

reveladas oportunamente en la medida en que laatigrdad aplicable lo requiera.

Las medidas disciplinarias para cada violacioress#n adecuadas a la naturaleza e impacto
que corresponda a cada evento. Aunque, adiciont#messtas sanciones se podran
complementar, a discrecién de los administradore®digo y dependiendo de la cuantia y
particularidad de cada violacién, con las que s#fils politicas y procedimientos aplicables,

como las de caracter penal o laboral que tambiéarkespondan.

Todos los colaboradores deben firmar un formuldgioeconocimiento en el que confirman

que han recibido y leido el presente documentogquéeentienden sus disposiciones.

Es compromiso de la empresa, a través del Comitthtegridad y Etica, la adecuada

administracion del presente cddigo, asi como deaeanualmente su contenido.
Responsabilidades de los colaboradores
Comportamientos esperados

Es responsabilidad de todos los colaboradores eombcontenido y alcance del presente
codigo de ética asi como de firmar un formulariocdaocimiento que par esos efectos se
extienda en la empresa. La omision de leerlo dardef el formulario de reconocimiento no

exime a ningun colaborar de la obligacion de cungoih el contenido del presente cadigo.

Partiendo del conocimiento pleno del presente dectm se deben acatar las siguientes

normas de conducta:

1. Nunca realizar actos que puedan dafar la reputadidagen corporativa de la

empresa..
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Cumplir con la ley aplicable en cualquier jurisddet

Todos los colaboradores estan obligados a reprrtdquier hecho o sospecha que
resulte o pueda resultar en violaciones o preswiéaciones a este codigo. Esto
incluye situaciones donde un compariero de trabajependientemente de su nivel
de responsabilidad, le pida a otro que actué cémgrarincipios contenidos en el
codigo. La empresa se compromete a mantener ledeaofalidad de la identidad del
autor de la reporte enviado.

4. Se podran reportar cualquier violacion al Codigetiga ante cualquiera de los
funcionarios societarios de la empresa, o por oorre
“Correo_electronico_de la_distribuidora”, a comprometiéndonos a mantener la
debida prudencia del caso.

5. Solicitar aclaracion de cualquier duda que se tapgee el contenido, interpretacion o
la aplicacién del presente codigo, llamando al
“Numero_Telefonico_de la_distribuidora”,acercandose personalmente ante un
funcionario ejecutivo de la empresa o enviandoaant 0 correo electronico arriba
sefalado.

6. Igualmente los colaboradores deben cooperar canvastigaciones que realice. En
los administradores sobre violaciones al presaidejo. Estando obligados a ser
veraces y a proporcionar la informacion necesadpgrtuna durante el desarrollo de
la misma.

7. Los gerentes y/o directores tienen responsabilgledpeciales con respecto al Codigo
de Etica. Deben conocerlo, entenderlo a detalieamso buscar consejo de un
especialista cuando tenga alguna duda en cuamiplisacion.

8. Deberan recordar y tener presente, absolutamedhs tos colaboradores de la
empresa, que cada quien se hara responsable gepies acciones

9. En conclusion el mensaje esencial para todos gsliemiaboramos en
“Nombre_de_la_distribuidora”, es el de actuar siempre con honestidad e intjyrid
y con total apego a lo sefialado por este codigo.

Este cddigo de ética no forma parte del contrattvatejo de la empresa con cada uno de

sus colaboradores.

“Nombre_de_la_distribuidora”, se reserva el derecho de notificar este codiguialyuier

fecha y por cualquier motivo.
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Apéndice B. Manual de las Distribuidoras

Los

Procedimientos De Las Operaciones Y Controles

INTRODUCCION

SAL

Gestion de entrega a clientes
Gestion diaria

IDA DE UNIDADES A RUTA DE REPARTO

Arribo a planta del chofer
Recepcion de documentacion de la unidad autorigddedheld
Verificacion de la carga

Salida de la planta

EL CICLO DE ENTREGA

ING

Confirmacion del pedido en el punto de venta

Entrega de producto en sitio

Recepcion de envases vacios

Recepcion de producto no conforme autorizado daranebio
Creédito

Emision de la factura

Cobranza

Salida del punto de venta

RESO DE UNIDADES AL CENTRO DE DESPACHO

Cierre de la ruta de entrega
Devolucion de producto

Liquidacion de camion de reparto
Entrega de producto en buen estado
Entrega de producto en mal estado

Entreda de la unidad al parqueadero
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Saneo de envases

Entrega de equipos y documentos de liquidacién

Liquidacion de efectivo

Proceso de entregas de facturas
INTRODUCCION

En esta secciodn, le introduciremos a los sistenpaegedimientos, que le ofrecen las pautas

ensayadas y comprobadas para operaciones dis@yas.

“Nombre_de_la_distribuidora”, ha desarrollado una serie integrada de sistemas y

procedimientos para distribucion de los productegsageguran que todo trabaje sin problemas.

- Siga fielmente nuestras pautas ensayadas y propaasted podrd observar que las
operaciones dentro de su franquitdmmbre_de_la_distribuidora”. se desarrollaran

con éxito.
GESTION DE ENTREGA A CLIENTES

En esta seccidén del manual explicaremos detallad@ne@s pasos a seguir para iniciar su

gestion del dia y entregar los pedidos a los @&ede la ruta.

Gestion diaria

IDENTIFICACION DEL PERSONAL/ACCESO DE CHOFERES AL C ENTRO DE
DESPACHO

Todo personal de la franquicia DINADEC debe tenecarnet de control, sera elaborado
por el Proveedor Propuesto y gestionado directampeot el Representante Principal de la
Franquicia. Este carnet le va a permitir mantetentificado permanentemente a su personal;

y al chofer le permite su ingreso a la compafiia)gpgue es importante que siempre o lleven

consigo en un lugar visible, este es indispensahl@ sus operaciones en el Centro de

Despacho.

En caso de que sea un personal nuevo a continuseidetalla el proceso que debera seguir

para la obtencion del carnet de control.
PASOS PARA OBTENER CARNET DE CONTROL
Paso 1

Envié de informacion al Proveedor Propuesto
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El representante principal debera enviar un coetectronico al Proveedor propuesto con
copia al jefe de rutas y adjuntando el formatoted@ico con la “Informacién requerida para la
creaciéon del carnet de control”, donde detalladatos del chofer. Ademas, en ese mismo

correo, usted debera incluir la foto de su persendbrmato digital.
Los datos del personal a detallar son los sigusente

- Nombres

- Apellidos

- Numero de cedula de identidad
- Tipo de sangre

- Cargo

- Fecha de nacimiento

- Direccion domiciliaria

- Numero de teléfono convencional
- Numero de teléfono celular

- Nombre del franquiciado.

- Placa de la unidad

- Fechade ingreso a la compaiiia

Proceso de fabricacion del carnet

Una vez que el correo haya sido recibido por eVgedor propuesto con la informacion
solicitada, este le enviara otro correo confirmamaaecepcion de dicha informacion y

procedera a la elaboracién del carnet de control.
Elaboracion y entrega

El proveedor propuesto confirmara con el jefe dasel carnet a elaborar y este documento

sera entregado maximo en tres dias laborables.
Retiro del carnet

El carnet de control podra ser retirado por el elBfepresentante Principal en las oficinas

del Proveedor.
Parametros de disefio

El carnet de control que su personal reciba set#doehdo de acuerdo al disefio establecido

para el personal.

¢ Qué pasa si uno de los choferes se ausenta porconto tiempo?
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Se deberéa enviar inmediatamente un correo electr@hjefe de rutas comunicando la razén
y el periodo de tiempo de ausencia del chofer aflect detallar la informacion personal del
chofer de reemplazo. El area de seguridad fisi¢ariaara el ingreso del nuevo chofer
anicamente por el tiempo que usted haya establgcisisspendera el acceso del chofer en

ausencia temporal.

Al colaborador de reemplazo no se le entregaraaumet de control. Su ingreso temporal
bajo la autorizacion del area de seguridad fisica.

Nota: Un ausentismo corto sera considerado de maximosdo®gmnas. Caso contrario,

deberd manejarse como ausentismo indefinido.

¢, Qué pasa si uno de los choferes abandona el puedtotrabajo o se ausenta de forma

indefinida?

En este caso usted debera enviar inmediatamerderteo electronico al jefe de rutas y al
proveedor comunicando la ausencia indefinida dehsder y deberd incluir la informacion
personal del nuevo chofer. El area de seguridashffsocedera a bloquear el acceso a la planta

del colaborador ausente de forma indefinida.

NOTA: Es muy importante que el administrador lereeel carnet de control al chofer
autorizado que abandono su puesto de trabajo e fimdefinida y entregarlo al jefe de rutas
o0 asesor de distribuidores asignado, con actatdeganrecepcion.

¢, Qué pasa si el carnet de control se extravia?

Si el carnet se extravia debe reportarse inmedettavia correo electrénico al proveedor
propuesto y al jefe de rutas justificando la caleséa perdida quien a su vez se lo comunicara
al area de seguridad fisica. En ese mismo correerdesolicitar la gestion de un nuevo carnet
de control.

Recuerde siempre que “La gente es la ventaja mradeha”. Por tanto, la correcta seleccion

de colaboradores garantizara la integridad persteal equipo de trabajo.

Otro aspecto importante a recordar antes de irfeigestion del dia, es el uso adecuado del

uniforme.

TODO CHOFER DEBERA ARRIBAR A PLANTA CORRECTAMENTE
UNIFORMADO

1. SALIDA DE UNIDADES A RUTA DE REPARTO
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Todas las Unidades salen diariamente desde |atdoisines del Proveedor de los Productos.
HORA DE SALIDA DE UNIDADES: ANTES DE LAS 06H30
ARRIBO DE LOS CHOFERES A LA COMPANIA: DE 05H00 A 05H50

A esa hora se les debe entregar los documentos deal del dia y debera realizarse el
proceso de revision de cargue previo a la saliddad&nidad a ruta. También se les

proporcionara los equipos Handheld para el resgentigistro de entregas del dia.
1.1.Arribo a planta del chofer

1.1.1. Una vez que el chofer haya arribado a la plantari@lingresar a las instalaciones
de la misma presentando su carnet de control aldizude Seguridad, ubicado en

la puerta lateral del centro de despacho.

1.1.2. Este carnet sera el documento valido para el ingidessu chofer autorizado a la

compafia.
1.2.Recepcion de documentacion de la Unidad y Hanelll

Habilitado el ingreso del chofer a las instalac&graebera dirigirse al area de servicios de

distribuciéon. En esta area:

1.2.1. Entregue el carnet al auxiliar de distribucion aadp al Centro de Informacion;
quien con el cadigo de identificacion asignadohalfer, buscara la documentacion

de la Unidad y su equipo Handheld para la gestebmlich.
1.2.2. El auxiliar de Distribucion le entregara al chofer:

* Registro “Liquidacion de vehiculo de Reparto” REGLD1 original y 3

copias, para continuacion del ciclo de distribuciéhpresente dia.

» Factura DINADEC.- Franquiciado DINADEC del camidonda carga del
dia.

* Handheld.

* Rutero de reparto impreso.

Si su unidad tiene asignada mas de un viaje (REGARS®}, en ese momento, el Auxiliar
de Distribucion asignado al Centro de Informaciéricsindicara para que tenga presente su
retorno a planta a fin de liquidar lo concerniesmigada viaje y cargar informacion y producto

para los recargues.

1.2.3. Recibida la documentacion, el chofer debera veurifipie:
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a) El nimero de placa de su unidad coincida con elagpagece en el rutero que le

entregaron.
b) El Handheld cuenta con la informacién de la ruta:
1. Verifique la fecha correspondiente de entrega.
2. El inventario registrado coincida con lo facturado.

3. Los clientes en el handheld coincida con el rutapreso. Es suficiente para

la verificacion, realizar una muestra.
Verificada esta informacion el chofer debera sidirarea de servicios de distribucion.
1.2.4. Posteriormente, se dirigira al parqueadero de degla

Por ningun motivo el chofer debe salir a la ruta deeparto sin su revision o con alguna
diferencia. Si el chofer identifica un error en lainformacion recibida, debera notificarlo
al auxiliar de distribucion asignado al centro denformacién, a fin de buscar una solucion

inmediata.

Los documentos de la liquidacion del dia anteremas entregados al inicio del dia al

supervisor de operaciones.

* Documento LA Recepcion de vacios, extraido deksiat SAP R/3 “Relacion de de

devolucion de envase y empaque retornable”.

* Documento RE extraido del sistema SAP R/3, “Notaciiglito producto en buen

estado”.

* Documento CP, extraido del sistema SAP R/3, “Naackkdito producto en mal

estado”.
* Documento extraido del sistema SAP R/3, “Anexordesga de bienes y depdsitos”.

e Documento “Liquidacion de Vehiculo de Reparto” REA3-01 copia 2 “Distribuidor”,
firmado el dia anterior cuando la dejo la unidastakeopia contempla todo el ciclo de

distribucion del dia anterior para su archivo.

* Recibida la documentacién el supervisor de openasiodebera verificar que los
documentos de liquidacion del dia anterior cointickan las cantidades que se firmaron
el documento de liquidacién de vehiculo de repé&tpia2), elaborado durante el

proceso de liquidacion de la ruta del dia anterior.
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» Adicionalmente se le entregara el registro de ioSpa de camiones para chequeo de

novedades.
1.3.Verificacion de la Carga

El chofer podra realizar una verificacion globalaearga, en el area de parqueadero, pero
es preferible que mientras verifica el estado deusidad, compruebe también que las
cantidades cargadas corresponden segun factumleEayudara a ganar tiempo durante el

proceso de cubicaje y salida.
Para tal efecto una vez que llegue al parqueacdsyerd:

1.3.1. Identificar su unidad en el parqueadero.La ubicacion fisica procurara ser
siempre la misma para facilitar el proceso de aalid

1.3.2. Verificar que las llaves se encuentren en el inteuptor de encendido.
1.3.3. Inspeccionar el estado de la unidad.

El chofer debe estar bajo estricta instruccion flerar a cabo una inspeccion antes de
iniciar la ruta de su unidad y completar los repode inspeccion prescritos para éste. Dicho

procedimiento debe hacerse antes de cada viajeeysigetarse al siguiente proceso:

- Realizar la rutina de inspeccién de acuerdo adiwaulo en el registro de “Inspeccién
de Vehiculo”. Este formato de control lo puede @&t@r en la secreta de cada
unidad, tome el registro que se va a utilizar edialy deje el block en el mismo
lugar.

- Si hubiera alguna novedad durante la inspecciérchefer debera notificarle al
supervisor de distribucion. En el caso de que stiealgun problema en la unidad,
debe verificarse si se debe autorizar su salida &n caso de que la unidad no esté
en condiciones de salir y deba entrar a mantentmiehsupervisor de distribucién
debe registrar la novedad en formato de contraoydinar el proceso de cargue en
una unidad de apoyo.

1.3.4. Realizar el proceso de cubicaje contra facturagcontando las cajas por cada
presentacion y verificando que estas coincidanlasicantidades especificadas en
las facturas recibidas.

Recuerde que el handheld contiene el inventario da unidad y cada vez que desee

facturar el sistema validara el mismo, por lo que ®importante que la carga fisica coincida
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con lo registrado en el handheld. Si en esta etapadavia no ha realizado esa accion
proceda a cubicar.

Diferencias de informacion

- Si la factura fisica no cuadra con el cubicaje al@didad, notifique la novedad al
supervisor de distribucion para que realicen elaajb en el parqueadero. Este sera el
gue realice el cubicaje nuevamente y de enconiferedcias debera notificarle al jefe
de bodega y/o supervisor de bodega para coordiargue de la unidad conforme a

la factura.
1.4.Salida de planta

1.4.1. El chofer deberéa arribar al andén y entregar ailiauxle distribuciéon en andenes

los documentos.

- Factura

- Registro “Inspeccién de vehiculo” y,

- Registro “Liquidacién de vehiculo de reparto” emgioral y 3 copias.

1.4.2. En este momento el auxiliar de distribucion, raéilibdos los documentos y en

presencia del chofer:

e Cubicara la Unidad y llenarda REG 241.01 “Liquidacide Vehiculo de
Reparto” conforme cantidades contadas, firmard ya hfrmar la

conformidad de lo cubicado.

» Revisara que las cantidades coincidan contra fagtittandheld. Y firmara
factura como constancia del despacho.

* Revisara el registro “inspeccion de vehiculo”, #igfnseccion respectiva a
estado de la flota y consigna firma. Retiene caj®acontrol y entrega

original y copia al chofer.

* Registrara en el sistema SAP la salida de la unjdagimero de factura y
autorizara la salida de la unidad.

Este proceso se debe realizar de manera obligatarnprevia la salida de la unidad, con
el objetivo de cuadrar la carga de su unidad con lmformacion registrada en la factura y
el Handheld.
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1.4.3. Alasalida del andén, la unidad sera sometidageschequeo por parte del guardia
de seguridad.

1.4.4. Segun procedimientos internos del proveedor dprioductos, su unidad podra ser
inspeccionada aleatoriamente por el supervisoederglad fisica y un funcionario
delegado de Auditoria Interna en dénde se realimaaare inspeccion del cubicaje

de la unidad, control del interior de la cabinaogwmentacién en orden.
2. EL CICLO DE ENTREGA

DINADEC preparo la carga de su unidad en funciénmeroceso previo de programacion
de las demandas del dia. Esta planificacion deterios pedidos que deben ser entregados, en
qgué unidad y la secuencia en que estos deben arseefja carga en la unidad no esta dispuesta
en funcion de la secuencia de entrega, sino endiurde la cantidad de productos y las
presentaciones que deben entregarse por cada unidad

Las entregas son hechas de conformidad con la secti& de entrega que aparece en el

handheld y éstas deben cumplirse tal como estén asiecidas.
2.1.Confirmacion del pedido en el punto de venta
El chofer, durante su proceso de entrega deberoptae
2.1.1. Iniciar su ruta de acuerdo a la secuencia regsteacel handheld.

2.1.2. Visitar cada punto de venta, contemplando la ejéaute las siguientes actividades

por cada cliente previsto en la entrega:

» Siubica el punto de venta, debera estacionargggyrse al sitio; confirmar

el pedido con el cliente y proceder a ejecutaasb®.1.3.

» Sipor alguna razén el punto de venta especifiesdel rutero para entrega,
estuviese cerrado, hubiese cambiado de razén sdeigiropietario, o la
direccién estuviese errada, de tal forma que ndepaidibicarselo, debera
seleccionar en el handheld la opcion de NO VISIiegjstrar la razén por

la cual no pudo ser visitado y avance al siguiehéate.
2.1.3. Registrar la hora de llegada en el rutero.
2.1.4. Dependiendo de la confirmacion del pedido, el ahdébe actuar segun:

v' Si el detallista desea comprar una menor cantidad & prevendida

modificar la cantidad en el handheld y procedexcaurar el pedido.
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v Si el detallista no desea aceptar el pedido en sotdlidad, escoger la
opcion de rechazo e ingresar el motivo por el elieliente esta rechazando

el pedido. Verificar el siguiente cliente y diriggral Punto de Venta.

v' Si el cliente tiene descuentos o promociprverificar las cantidades a

entregar por estos conceptos y notificarle al tdien

v En el handheld todo el inventario prevendido se ementra “no
disponible”. En el caso que un cliente rechazara upedido o comprara
menos de la cantidad prevendida, este inventario @dara como no
disponible para la venta. Por ningln motivo este wentario rechazado

podra venderse a los puntos de venta durante la nmis ruta de reparto.
2.2.ENTREGA DE PRODUCTOS EN SITIO

2.2.1. Una vez confirmado el pedido con el punto de veatachofer coordinara la
descarga del producto con la tripulacion.

Los tripulantes deberdn ubicar los pedidos de liestes en las “bahias” de la unidad,
descargar producto, ordenarlo y utilizar la cdieepara el transporte del producto hasta las
bodegas del cliente. El uso de la carretilla delmeHo ubicando los productos de la forma mas

adecuada, con el fin de evitar que estos caigda mesma.

2.2.2. El chofer confirmara con el cliente donde deseaatjpeoducto sea ubicado y debera

indicarselo a la tripulacion.

2.2.3. Si el cliente permite ubicar el producto dentrostiebodega, el tripulante debe
cerciorarse que la ubicacién del mismo se realicbase al manejo de inventario
FIFO (primera entrada, primera salida) con el #nadegurar la rotacion adecuada
de los productos. Esto seria, ubicando el produéts viejo al inicio (a la mano de
cliente) y el mas nuevo al final, recordando siemgpre el producto no debe estar

expuesto al sol.

2.2.4. Si el producto que se va a entregar estd en maladioones, por mala
manipulacion, por ninguna razén debe ser entreghdliente; por ejemplo, mala
presentacion, cajas mojadas, etc. Cuando culmiméacaita de reparto y retorne a
la compafiia, el chofer debe comunicar la novedadndliar de distribucion para

que gestione el cambio del mismo.

2.3.RECEPCION DE ENVASES VACIOS
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2.3.1. El chofer debe confirmar con el cliente la cantidacenvases que le va a entregar.

2.3.2. Durante la recepcion de envases vacios (botellzegas), los tripulantes deberan
realizar la inspeccién del mismo con el fin de asagque el envase recibido del

cliente esta en buen estado.

2.3.3. Registre en el handheld la cantidad de envasessjaeecibiendo. Recuerde que el

envase se maneja en funcion de un sistema de tepaosi
A continuacion se adjunta valor de depdésito de caalzrial.
Caja + botella = $5.60 * (amarilla/café)
Caja + botella = $7.40 * (roja/verde)
Botella grande= $0.15*
Botella mediana= $0.15*
Caja=$3.80*
*Este valor debera ser cobrado/pagado a cambiosdenvases entregados/recibido
2.3.4. Al aplicar el sistema de depasito:

Si el cliente le entrega la misma cantidad de lastel jabas = NO DEBE COBRARLE

ningun valor por el concepto de depdsito, Unicamédebe cobrarle el valor del liquido.

Si el cliente le entrega menos en envases = Ustbd dobrarle el valor del depdsito

equivalente a los envases faltantes.

Si el cliente le entrega mas envases = Usted debepdtarle de la factura de liquido, el
valor equivalente a los envases recibidos en extedsi este valor sobrepasa lo descrito en la

factura debera entregarle al cliente el valor arfan efectivo.

Consideraciones para la recepcion del envase en j[msntos de venta

Acostumbre al punto de venta para que le entregeevase vacio clasificado, en cajas
completas y que éstos a su vez estén libres doslge su interior como por ejemplo sorbetes,

servilletas, etc.
¢, Qué es una caja completa?
» Caja amarilla/café + 12 botellas:
» Color ambar de 600cc (Pilsener, Dorada) o verdec65Club)
e Cajarojalverde + 24 botellas:
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ROJA
» Color &mbar cuello largo de 330 c.c. (Pilsener aueas)
e Transparentes cuello largo de 330 c.c. (Pilsegat)li
» Color &mbar cuello corto 311 c.c. (Pony Malta)

* Color &mbar 225 c.c.(Pony Malta)

» Color verde cuello largo de 330 c.c. (Club medianas
» Color &mbar cuello largo de 330 c.c. (Conquer nmetia

Evite recibir cajas con botellas mezcladass decir no debe recibir botellas de Pilsener,

botellas de pilsener light, pony 311 y de pony @6@na misma caja.
Si su venta es de por ejemplo:

* 1 caja de Pilsener Light 311 y recibe una cajaa®yB11 con envases vacios,

en el handheld usted debera registrar:

o0 Laventa de 1 caja de pilsener light 311 y en latgda de recepcion de

envase registrar la recepcion de 1 caja de Pony 311

Mientras esté en la ruta de entrega, el choferrdgiermanecer en constante contacto con
la administracion del franquiciado Dinadec via t@@lw radio. En caso de dudas del cliente,
problemas de trafico, accidentes, averias mecaretgsel supervisor de distribucion deberia

ser alertado para que comunique a los clienteBipadec cuando amerite.
2.4.Recepcidn de producto no conforme autorizado pacambio
2.4.1. Confirme con el cliente si tiene producto en m&he@s.

2.4.2. Si el cliente confirma que tiene producto en mdhds solicitele el registro
“Solicitud de cambio de producto a detallistas”.iEportante que en el formato

esté registrada la firma de autorizacién por uresgntante de ventas del proveedor.

2.4.3. Verifique las cantidades de producto recibidad @aieto de venta vs. “Solicitud de

cambio”.

2.4.4. Si el documento soporte coincida con el fisicopdeducto no apto, proceden a

recibir y coordinar con tripulacion la carga debmo en la unidad.
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2.4.5. Registre el cambio en el handheld y luego verifigugeneracion de la respectiva

nota de crédito.
2.5.CREDITO

Una vez que haya identificado y validado a losntéie detallistas sujetos a créditos, junto
con el area de crédito del proveedor, y su chadereuentre en el momento de conceder el

mismo en el punto de venta, debe proceder de lesig manera:

» El chofer debera verificar el tipo de pedido y gaer a realizar el cobro o no
del mismo dependiendo de la condicion de pagol Siemte es un cliente de
crédito el pedido tendra como condicion de pagalitréal momento de

visualizar el pedido por parte del entregador.

» Si el cliente tuviera cheques protestados o cleenteroso y el pedido tomado
por el prevendedor/televendedor sea un pedido dditery usted como
representante principal haya ordenado al entregaukgender el crédito a un

detallista, el chofer debera:

» En la pantalla principal del handheld. Modificacampo “pago crédito”
y colocar la opcion “pago contado” que corresporadatiente asignado.
En este caso, usted debera comunicarle al supergesosenta y/o
prevendedor del proveedor de los productos, asoy@adu ruta de
reparto, su decision de excluir de la lista a dgealetallistas sujetos a

crédito.

» Establecida la opcidon de “pago de contado”, debenéirmar el proceso

de facturacion del pedido en el handheld y procableobro.

Los clientes sujetos a crédito seran categorizad@sfera como “clientes crédito” y tendran

un cupo asignado.

El representante principal debera coordinar coegksentante de ventas la reasignacion de

los cupos que quedaron libres a otros detallistas.

Es obligatorio que el chofer registre en el handifel condicion de crédito y pago del

detallista en el mismo.
2.6.EMISION DE LA FACTURA

Una vez realizados los pasos anteriores:
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- Confirmacién del pedido en el handheld.
- Recepcién del envase.
- Cambios.
El chofer deberé:
2.6.1. Hacer uso de las facturas prenumeradas dispomblbkck preimpreso.

2.6.2. Llenar el encabezado de la factura ubicando cameate los datos personales del

detallista.

2.6.3. Detallar en la factura las presentaciones despashamh sus respectivas cantidades

y valores.
2.6.4. Considerar el impuesto IVA y descuentos en casiadse.

2.6.5. Colocar el valor total a cobrar, firmar y hacemiar al punto de venta la

conformidad con lo entregado.
2.6.6. Entregar la factura al punto de venta.

Es importante que el chofer tenga en cuenta etalzar enmendaduras ni tachones durante

la elaboracion de la factura; caso contrario, dehaularla.
2.7.COBRANZA

2.7.1. Luego de entregada la factura. El chofer debezaaadi cobro en efectivo registrado
en el handheld considerando que el cliente puedieaeel pago de la factura tanto

en dinero en efectivo (monedas y billetes) y heques. Para tal efecto debera:

Verificar la existencia de notas de crédito en datalla de cobranzas del handheld e

incluirlas en el cobro, para el respectivo desauent

- Si al efectuar el cobro de la factura, el clieetemtrega dinero en efectivo
de alta denominacion, el chofer debera inicialmeewésar la autenticidad
del billete y/o moneda y poseer en la unidad dimkrdoaja denominacién
para facilitarle el cambio o vuelto al detallista,caso de darse la situacion.
En este caso, por defecto el handheld esta progmmpar el cobro en

efectivo de la factura.

- Si por el contrario, el cobro de la factura esaaés de cheques, el chofer
debe realizar la revision exhaustiva del mismouyea éste es un documento

financiero que en caso de errores en su elaboraciénmendaduras es
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considerado nulo y puede ser objeto de protestpate de las instituciones
financieras. Ademas, registre el detalle de(lo€qgak(s) recibidos en el
handheld, donde indique el monto del documento, endnde cheque,

namero de cuenta e institucion financiera a lagpréenece.

2.7.2. El dinero en efectivo y/o cheques que el chofemuwde deberéa ingresarlos a la caja

de seguridad ubicada en la unidad.

- El handheld es una herramienta de trabajo, el cluefieera utilizarla para
registrar la venta, verificar los valores a cobiégyar el control del

inventario en la unidad, etc.
- El uso del handheld no es negociable, debe uskzardo el tiempo.

- Es importante que se registre cada venta en el mongeie se efectla, no
avanzar a otro punto de venta sin antes habetnagpda venta, la recepcion
de envases y la cobranza en el equipo. Se pueakaly descuadrar la
unidad.

2.8.SALIDA DEL PUNTO DE VENTA

2.8.1. El chofer deberéa coordinar con la tripulacion eri@ de las puertas/cortinas de la

unidad.
2.8.2. Confirmar que todos los tripulantes hayan subitbocabina de la unidad.
2.8.3. Registrar hora de salida en rutero.
2.8.4. Encender la unidad y dirigirse al siguiente purdwenta.

2.8.5. El chofer del camidn de reparto una vez concluidauta de entrega debera dirigirse

directamente a la planta para realizar el cierda deta y la liquidacion del vehiculo.

3. INGRESO DE UNIDADES AL CENTRO DE DESPACHO
Horario de retorno de unidades: hasta las 18h30.

A esa hora, a mas tardar, debe retornar a la cdmpago de realizada su gestion de reparto.
Por tanto, previo el ingreso a las instalacionépeedor de productos, debera realizar junto

con el auxiliar de distribucién el proceso de laagdion del vehiculo.

185



Observacion:De darse el caso fortuito en que alguna unidaduedgregresar a la planta,
debera notificarlo al jefe de rutas para que pragedomunicarlo a los planificadores de rutas

y se tenga previsto este caso al momento de eldasraitas de entrega del dia siguiente.

Bajo ningun concepto la unidad puede dormir fuerpldnta o llegar tarde. En caso que se
le haya presentado algun inconveniente al chofap ypueda retornar a la planta, debera

comunicarse con el jefe de rutas para que procddasolucién inmediata a la situacion.
3.1.Cierre de la ruta de entrega
El chofer de la unidad una vez concluida su rutardeega debera:

3.1.1. Realizar individualmente el proceso de cierre d@,reonteo de inventarios,

liquidacion y registrar en el handheld.

3.1.2. Imprimir del handheld el reporte de liquidacionedectivo, el mismo que entregara
posteriormente al supervisor de operaciones duelnpeoceso de liquidacién de
efectivo. En caso de no contar con la impresotadysodra solicitar posteriormente
este reporte al auxiliar de distribucion asignaddmeatro de informacion durante la

entrega de equipos y documentos de liquidacion.

3.1.3. Una vez realizado el cuadre fisico, elaborar documneegistro “liquidacion de
vehiculo de reparto” indicando la cantidad de eesgsproducto a retornar y firmar
dicho documento. Al procesar este registro, elehedta respaldando y autorizando
la devolucion de producto y envase a DINADEC, eémo que posteriormente

continuara con su proceso de liquidacion.

A continuacién se explicaran las actividades queedeumplir los choferes de las unidades
al ingresar a la planta del proveedor de los primduEs la obligacion del chofer realizar una
inspeccion de la unidad por si existiese algun dafio tener problemas al dia siguiente por

algun choque imprevisto de los choferes internos.

Esta inspeccion debera registrarla en el registrgpéeccion de vehiculo” en presencia del
auxiliar de distribucion, firmarlo y entregar eiginal del documento auxiliar de distribucion

y la copia debera entregarla posteriormente al gidtrador para su archivo.
3.2.DEVOLUCION DEL PRODUCTO

Cuando el chofer llegue a los andenes del provegedos productos, el supervisor de
seguridad fisica verificara que la tripulacion hagsembarcado de la unidad. Luego de esto,

la unidad pasara por una revision de sus condisibgieas, realizara una inspeccion basica de
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seguridad y anotara los aspectos de seguridadtiradysfisica en su formato de control. El
personal (chofer y tripulantes) deberan portar prensu carnet para el acceso a la planta, el

mismo que es personal e intransferible.
3.3.LIQUIDACION DE LA UNIDAD

3.3.1. El chofer debe parquear su unidad en el andenatspg entregar al auxiliar de
distribucion el registro-"Liquidacion de vehicule departo” para que reciba el

vehiculo y registro “inspeccion de vehiculo”.

3.3.2. Una vez ubicada la unidad en andenes, el auxilarditribucion contard
fisicamente las cajas de envases y producto podépgenvase y registrara el conteo
en el documento registro “liquidacién de vehicubordparto” y comparara con la
informacion registrada el conteo en el documergst® “Liquidacion de Vehiculo
de reparto” y comparara con la informacién regirgreviamente. De existir

diferencias, estas deben ser resueltas y acordadese momento.

3.3.3. Una unidad esta cuadrada cuando las existencipgodacto en buen estado, mal
estado y envase vacio que declara el handheldastagxente igual al inventario

fisico cubicado en la unidad y registrado en ligaidn de vehiculo de reparto.

Es muy importante que el chofer verifique, junt@axiliar de distribucion, las cantidades

registradas de envases y producto de acuerdacuiddcion que se declara en el handheld.

3.3.4. Consigna en formato inspeccion de camiones lanmdoron respectiva al retorno

de la unidad. Retiene original y entrega copiahafer.
3.4ENTREGA DE PRODUCTO EN BUEN ESTADO

3.4.1. En el caso de producto en buen estado, el aug#iatistribucion verificara que la

liquidacion coincida con la factura del camion.
3.5ENTREGA DE PRODUCTO EN MAL ESTADO

3.5.1. En el caso de producto en mal estado, el chofeerdebntregar al auxiliar de
distribucion el registro de solicitud de cambiomeducto a detallista y la carga

fisica de producto en mal estado.

3.5.2. El auxiliar de distribucion, realizara la verificde de los productos contra los

documentos de autorizacién del de ventas.

3.5.3. El chofer y el auxiliar de distribucion deberannfar el documento registro
liquidacion de vehiculo de reparto como constadeito entregado/recibido.
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3.5.4. El auxiliar de distribucion, debera adjuntar licagthn de handheld a registro
liquidacion vehiculo de reparto. Una vez que elilarxde distribucion haya
verificado todos los puntos antes mencionadosyiaaté el ingreso de su unidad al

parqueadero de la compainiia.
3.6.ENTRADA DE LA UNIDAD AL PARQUEADERO
El chofer deberé:

3.6.1. Dejar su unidad parqueada en el area indicadal parxdiar de distribucion y con
las llaves en el interruptor de encendido. Dirggias edificio de centro de despacho

para entregar el equipo y documentos del dia.

3.6.2. Ir al centro de servicios de distribucion a entrega handheld para que
posteriormente le realicen la interface de sin@acion y le generen en el sistema
el documento correspondiente por la devoluciénpdetiucto no apto, envases y
producto en buen estado para su entrega al superdiss operaciones del

franquiciado.

Es responsabilidad del chofer realizar la inspecciode la unidad para asegurar las

condiciones con las que lo entrega.
3.7.SANEO DE ENVASES

Es de suma importancia que al retornar la unidadraa, la carga fisica de la unidad cuadre
con la liquidacion del handheld. Deben aseguraesta dtorrecta devolucion del envase y/o

producto.

Dentro de los controles internos del proveedopndetoductos esta el saneo de envases con
el fin de corroborar el proceso de liquidacion ééigulo que se le efectud a la unidad en el

momento que retorno a la compafia.

El proceso de saneo de envases consiste en rlmgsamvases, productos inadecuados y/o
faltantes que retornen a los depdsitos del prove&iw tanto se debe ser muy cuidadoso ya
que en el momento en que se detecte cualquiermsdealsos mencionados, DINADEC
procedera a aplicar una multa por saneo y se Idirémin crédito a la cuenta por el

incumplimiento generado.
3.8.ENTREGA DE EQUIPOS Y DOCUMENTOS DE LIQUIDACION

El chofer debera dirigirse al centro de serviciesdistribucion para hacer la entrega del

handheld y documentos. Rutero de entrega, liquddade camion de reparto e inspeccion de
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vehiculo al auxiliar de distribucién asignado attce de informacién, quien verificara que en

el handheld se haya efectuado.
- Cierre diario
- Conteo de envases
- Liquidacion de la ruta y
- Sincronizacion de respaldo.

Finalizada la entrega de equipo, el chofer debeigirde al area de conteo para proceder a

la liquidacion del efectivo recaudado.
3.9.LIQUIDACION DE EFECTIVO

En esta parte del proceso es importante la paatidp del supervisor de operaciones, quien
junto con el chofer, realizara la liquidacion deativo y analizara las novedades de la ruta.

El chofer, en presencia del supervisor de operasiodebera realizar el procedo de
liquidacion de efectivo, entregando al superviseroperaciones la totalidad del dinero en

efectivo (billetes y monedas) y/o cheques recib@tlosnte la ruta de entrega.

Los choferes son los que mejor conocen las rutaseqorren de manera regular y son la mejor
fuente de informacién. Por tanto, culminando etpsm de reparto es importante que el chofer
retroalimente al supervisor de operaciones sokradaedades del dia en la ruta.

Esta informacion quedard como constancia en elmdode actividades de ruta donde
ademas de las novedades se incluira informaciore dab cajas entregadas y devueltas vy el

dinero recibido en ruta.

Finalmente el chofer debera dirigirse al banco adicen el centro de servicios de
distribucion y realizar el deposito del dinero tedado durante el proceso de reparto.

Es importante que entre el servicio de distribuaénoperaciones, choferes vy tripulantes
exista una retroalimentacion de la gestion deydéa comunique periédicamente el desempefio
obtenido del negocio. De igual forma, todas lasedades de ruta deberan ser canalizadas con

los planificadores de ruta a fin de identificar dponidades de mejora.

Una vez que lo han recibido, revise que el mondacado este correcto y elabore la factura
correspondiente a su jefe de distribucion (originabpia). Recuerde que en la factura debera

incluir IVA como requisito tributario exigido pot Eisco.
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- Esimportante que el supervisor de operacionesguerel original de la
factura al asistente de contabilidad y la copiardpbrte de facturas

pendientes de liquidacion de distribucion.

- El asistente de contabilidad realizara la verifi@acen el sistema y
generard el abono a su cuenta. Ademas emitira rapratante de

retencion y se lo entregara al chofer de distrifuci
4. PLAN DE CONTINGENCIA OPERATIVO DE REPARTO

Este plan de contingencia se basa especificamerdgeneanejo de incidentes y accidentes
gue se les pueden presentar al chofer y al equipante el proceso de reparto. Por tanto, en
este punto el Representante Principal encontragiblpe casos que puedan impedir la entrega

oportuna de los productos y a la vez el camino gemte para su manejo adecuado.

El objetivo de este plan es detallar las practieaemendadas ante emergencias operativas

como choques, volcamiento, robo, etc. Considersoginesgos ante los cuales esté expuesto:
- El chofer y su tripulacion
- Launidad
- Elentorno

Asi también se considera la continuidad del repamte estos eventos, ya que los puntos de
venta no deberian verse afectados ante estasigitescpor lo que se requiere un esquema de
contingencia que permita atender a los clientes larévedad posible, considerando aqui la
cadena de llamadas a través de la cual el choferumicara el incidente/accidente

inmediatamente via celular a:
- Auxilio inmediato en caso de requerirlo (ambulanb@mberos, etc.)
- Supervisor de operaciones
- Jefe de rutas

En ningun evento el personal del franquiciado emtiéorizado para informar del
incidente/accidente a los medios de comunicaciancdso de que se vea afectada la imagen
corporativa el jefe de rutas/gerente de distribua@é DINADEC, es quien inmediatamente
informard a la divisibn de asuntos corporativos glelveedor de los productos para que

procedan de la mejor manera.

RECUERDE MANTENERNOS SIEMPRE INFORMADOS
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ACCIDENTES

Es importante tener clara la definicion de acdielékvento no deseado que provoca
dafios a la persona, instalaciones y/o ambientecé&tiente al contrario con el incidente puede

afectar:
- Laimagen de la franquicia y sus proveedores
- Causar dafios a terceros,
- Ocasionar dafios que afecten la calidad del producto
- Impedir la entrega del producto

Por tanto, en el caso de accidente se debe comumicediatamente con el jefe de rutas de
DINADEC para evaluar la situacion y canalicen adgade sus procesos internos la solucion

mas viable.
INCIDENTES

Para este caso, también es necesario que se tesgate lo que es un incidente “Evento
no deseado que no provoca dafios a la persondaaistes y/o ambiente; asi como aquellos
eventos que tuvieron el potencial para llegar aisexccidente, debido al peligro potencial que
representan por su repetibilidad”. El incidente@ssiderado como cualquier imprevisto que
se presente durante el proceso operativo de regatopre y cuando este no afecte a laimagen

de la compaifiia.

Un incidente puede darse en cualquier momento tp teomo franquiciado y DINADEC
como franquiciadora deben estar prestos a reacciomgediatamente con el fin de dar una

pronta solucién al inconveniente y continuar copreteso de entrega.
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Pueden darse muchos casos de incidentes perdaninds comunes tenemos aquellos que

se dan por fallas de la unidad, incidentes conumrtod e incidentes con el personal.
INCIDENTES CON LA UNIDAD

Estos pueden ser:

Tubo bajo

choques

golpes

abolladuras, etc.

Sera responsabilidad del franquiciado dar soluebproblema, entregar el producto y
cumplir con las horas establecidas en el procesaaRto, es importante que se mantenga una
comunicacion constante con la unidad durante laagpEn y estar atento a cualquier

inconveniente.

En caso de que se detecte que el incidente vaseboearetrasos en la entrega del producto,

se debera comunicar con el jefe de rutas paraverigry dar una mejor solucién al problema.

Si luego de analizar la emergencia se llega a telgsion de que esta no va a poder
solucionarse de inmediato. Se debe estar en ladicommes de conseguir otra unidad bajo
responsabilidad propia e iniciar con la utilizaciel mismo previa autorizacion del jefe de

rutas.
INCIDENTES CON EL PRODUCTO

El incidente con el producto puede ocasionarselganala manipulaciéon de nuestros

productos, factores externos, ambiente, climaasatondiciones.

De detectarse que el producto y su empaque haratdtado, no debe entregarlos a los

PDV (Puntos de Venta), mas bien, se debera paggooyer el producto en mal estado.
INCIDENTES CON EL PERSONAL

Como es de su conocimiento, el equipo de repatt @smformado por el chofer y dos

tripulantes. Por tanto, es importante que siemgtignecompletos para la operacion de entrega.

En caso de que un miembro del equipo tenga algtonyreniente, se enferme o llegase a
faltar al trabajo, debe asegurarse de cubrirl@mpazarlo con algun otro colaborador que este
en condiciones de cumplir las funciones que ejeeuéauipo de reparto. Recuerde que en el
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caso de que sea el chofer fijo, el que tenga inmmiente o se ausente, se debe proceder tal
como se lo indica en la seccion de ACCESO DE CHFERL CENTRO DE DESPACHO.

NO ABANDONAR LOS ACCIDENTADOS Y PRESTAR ATENCION Y AYUDA
REQUERIDA.

Lo que se debe considerar en caso de derrames:
El chofer debera:

- comunicar inmediatamente el incidente al represémtgrincipal de la
franquicia y a DINADEC (jefe de rutas), para quie @kesigne a quien acuda a

atender la emergencia.

- Mantener comunicacion constante con la base paexrndear ordenes de

levantamiento segun el caso dado.
El representante principal o quién designe debera:
- Colocar barreras y sefalizaciones de prevencion.

- Recolectar vidrios y material corto punzante quedaugenerar peligro a
transeuntes, para esto debe tener en la unidagdoedairecoleccion y desvios
de derramos como escobas, palas y recolectoresserde que el material deba

ser recolectado, bloqueado o desviado.

Ademas el representante principal o quien atiera® émergencias deberd tener

conocimientos de:
- Colocacion de barreras de transito y derrames deriala

- Comunicaciéon y manejo de crisis ante autoridadesamsito, prensa y publico

en general.

Si en caso de alguna emergencia llegase a existiettaso en la entrega oportuna de los
productos al punto de venta, es importante quessioge de inmediato la comunicacion del
inconveniente al cliente. De esta manera, el diadmpre estara informado acerca de los
retrasos o cambios en los tiempos de llegada. IS @édevar un analisis de causa de todas las

irregularidades que detengan la entrega oportuna.

SERVICIOS

CONDICIONES COMERCIALES
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* PRECIO

DINADEC suministrara al franquiciado los listados precios de venta sugeridos de los

productos a los clientes, en donde se indicarardante la fecha de vigencia.

Estos precios seran iguales a los que el frangldcidebe pagar a DINADEC. Por
consiguiente, la venta de los productos a preaipsrores implicard una conducta ilegal y
podra ser materia de persecucion por la via judiciademas, puede dar lugar a la terminacién
unilateral del contrato por DINADEC, sin lugar aleemo o derecho del franquiciado, por

constituir una infraccién grave.

Por lo tanto, el franquiciado debera respetar lesips de venta sugeridos al detallista
establecidos por DINADEC y velara porque ellosrgeeos subcontratados, respeten el precio

de venta sugerido al publico, a fin de evitar abusdistorsiones.

Los precios sugeridos de los productos al detalpstdiran ser modificados por DINADEC,
con una simple notificacién por escrito al franéadlo, en la que se sefialaran los nuevos valores

y el tiempo de vigencia de los mismos.

La no discriminacion y la justicia de los precibs@sumidor a nivel nacional es un objetivo
de DINADEC, de modo que toda accion u omision deiduiciado que comprometa esta meta
se tendra como un incumplimiento grave al contyatara derecho a su terminacion unilateral

por parte del franquiciador.
e DESCUENTOS Y PROMOCIONES

Todos los descuentos y promociones son estable@dosDINADEC, asi como su
aplicabilidad en cada punto de venta. Cuando speerela la ayuda del franquiciado Dinadec
para la ejecucion de los mismos, DINADEC comunicar&mpleo y la forma en que seran
administrados. Ningun descuento o actividades pctnales seran llevados a cabo, sin

autorizacion directamente por los franquiciados.

e CREDITO

El franquiciado DINADEC tiene la responsabilidadaggobar o rechazar la asignacion del
crédito a estos puntos de venta y luego adminlisir&in eludir esta responsabilidad, el
franquiciado DINADEC tiene también la responsahitidie asignar el crédito a los puntos de
venta donde sea econémicamente justificable y gnardidencia de historial de pago para
ayudar la subsiguiente asignacion del crédito. ODIE& constantemente revisara la politica
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de crédito para optimizar el sistema y evaluar&clsos en que el franquiciado opte por no
asignar crédito, debiendo este ultimo justificametivo de rechazo de crédito del cliente.

+ RECOLECCION DE ENVASES BAJO EL SISTEMA DE DEPOSITO

DINADEC opera bajo un sistema de depdsito de esvase requiere que cada entrega o
recepcion por parte de DINADEC  hacia el franquloigo por el franquiciado hacia el punto

de venta, sea tratada como una transaccion fimanemeel valor del depdsito estipulado.

Siendo asi, el franquiciado DINADEC tiene el conmpisp de recibir de cada punto de venta
toda cantidad de envases que el cliente quierenegt¢como minimo unidades de 12 botellas
1/1y 24 botellas” y cajas solas) y acreditar ébveespectivo al cliente de manera inmediata,
sea en efectivo o por descuento en la facturarddupto.

El sistema del handheld permitird el retorno deasas retornables y estos deben ser

ingresados al sistema previo a la finalizaciénadidnsaccion.

El franquiciado DINADEC tiene la responsabilidad edrpunto de venta de asegurar que
todos los envases que se esta recibiendo seanN¥&DEIC, que se encuentren en buenas
condiciones, no maltratados o dafiados y que seteepapropiadamente todos los envases
recibidos de DINADEC, por ejemplo, las botellas ptetas en las cajas. El franquiciado
DINADEC debe rechazar la recoleccion, y por entlerésito de los envases de los puntos de

venta que se hayan extraviado o se encuentrenatelals rotas.

En los casos que, por logistica (por espacio emildad), el franquiciado no pueda recibir
envases adicionales, tiene la responsabilidad titcapa DINADEC que los mismos seran

recolectados por otro medio.
« CALIDAD DEL PRODUCTO
PRODUCTO MERMADO

Es aquel producto que tiene bajo nivel de llenaddorma de observar el nivel de llenado

se realiza de la siguiente manera:
- Colocar la botella en posicion normal y visualiegbnivel de llenado de la misma.

- Si el nivel de llenado esta a la altura del in#b cuello de la botella se considera

mermado.

SUBLLENADO O MERMADO. SE LO RECONOCE POR EL NIVEL D EL
LIQUIDO EN EL BORDE INFERIOR DE LA ETIQUETA DE CUEL LO.
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ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA
MANTEMIENTO EN GENERAL DE VEHICULO

Los repuestos para reparaciéon o mantenimiento dedrdos originales del fabricante, para
esto, contacte al jefe de rutas, quién le guiaraoceolicitarlos utilizando el cédigo de los
elementos que aparecen en los diferentes conjumi@s se muestran a continuacion,

suministrando el nimero de serie de cada carroceria

< CUIDADOS PARA LA CORRECTA OPERACION DE LA CHAPA Y E L
CIERRE

Nunca trate de abrir la chapa sin quitar el segarola llave, de hacerlo se doblara la platina
seguro. Si afloja la tuerca soporte cilindro debestbcar traba-rosca, ya que el sello se

seguridad quedara roto.
« TORQUE PARA GRAPAS

Aplicar traba-rosca en la puerta y después torqu@@ libras-pie para que asi la tuerca no

se afloje con la vibracién.

Si se aplicard mas torque de lo necesario el sitasis y el chasis del camidn pueden sufrir

dafos como deformacion.

Si se aplica menos torque de lo necesario, se pudltgar las grapas y asi no habra una

optima sujecion de la carroceria.
Retorquee a los primeros 400 km y luego cada &@00 tres meses

% REVISE CADA TRES MESES EL ESTADO DE LOS REMACHES que sujetan

los travesafios contra los angulos del sobre chasis.

% INSPECCIONE PERIODICAMENTE la unién del caballete contra los paneles

debido a los posibles golpes de los montacargasaceincaballete.

% REVISE EL AJUSTE DE LOS TORNILLOS que sujetan los angulos de la carroceria
con el sobre chasis. Revise en los primeros 409 krago con una frecuencia de cada

4.000 km o cada 3 meses, lo que se de primero.

«» CADA 6 MESES REVISE EL AJUSTE DE TUERCAS que componen los peldafios

abatibles.

< REVISE CADA 6 MESES EL ESTADO DE LAS ARANDELAS DE FRICCION

(empak) de los peldafios abatibles.
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% REVISE CADA 6 MESES EL ESTADO DE LOS REMACHES que sujetan los

rieles logisticos contra el techo.

% LAVE PERIODICAMENTE EL INTERIOR Y EXTERIOR de la carroceria de

aluminio.
% NO USE CEPILLOS ni elementos abrasivos que dafien la pintura.

% ESTA CARROCERIA REQUIERE POCO MANTENIMIENTO, pero al menos el
indicado en el presente manual debe realizarsell@@epende el buen estado de la

misma.
<+ INSTRUCCIONES DE MANTENIMIENTO DE CORTINAS

a) Lave periédicamente las cortinas con una solucéaglia y jabon suave para

conservar la imagen publicitaria clara y limpia.

b) Las cortinas tienen una impresion digital con uesolucion de 600 dpi y un

recubrimiento con pintura acrilica para protecdéharte y de la radiacién solar.

c) Inspeccione cada 3 meses los carritos transpodadi® la cortina verificando

Su correcto desplazamiento.
d) Mantenga limpio el riel transportador de los caquose sujetan la cortina.

e) Evite el contacto de la carroceria con las ramdesiarboles para no causar el

dafio del caucho botaguas y el angulo botaguascied t

f) Los cilindros del cierre deben de lubricarse catolcagrafito u otro lubricante
seco en el agujero de la llave y girarla variagseRealice esta operacién cada

3 meses.

g) Inspeccione mensualmente el empaque de las pdertdsminio y si es posible

lubriguelo con un lubricante de silicona para e\8taenvejecimiento.
% LIMPIEZA PARTE EXTERNA DE LA CARROCERIA
La limpieza y lavado de la unidad es responsaluildiz franquiciado.

Para la limpieza de los vinilos colocados en ladades, dependiendo del nivel de suciedad

y con que se hayan ensuciado; se utilizara difeseamé&todos de limpieza:
a) Limpieza normal: Agua + detergente liquido.

b) Remocion de hongosHipoclorito de sodio al 2% con esponja suave.
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c) Suciedad de agua o grasderosene o citrus-base de 3M.
< LIMPIEZA NORMAL
- Utilice una esponja que no sea abrasiva para nar @hftinil
- Usar suficiente cantidad de detergente.
- Preferible usar agua tibia para mejorar el proc&pbicarla con spray
- No generar friccidn en exceso al momento de limpigwrinilos.
- Enjuagar hasta que no quede detergente.
- Cuidar levantamientos de esquinas.
- No dejar secar la superficie durante la limpie28.rginutos).
<+ REMOCION DE HONGOS
- Utilice una esponja que no sea abrasiva para nar @hftinil
- Usar suficiente cantidad de Hipoclorito de sodi@%l
- Aplicar solo sobre el area que se encuentra afectad
«» SUCIEDAD DE ACEITE O GRASA
- Utilice una esponja que no sea abrasiva para nar @hftinil
- Limpiar la parte frontal con precaucion.
< EQUIPOS DE SEGURIDAD

Para la correcta limpieza de sus unidades, usadopos de seguridad necesarios tales

como:
- Guantes
- Lentes de seguridad
s PERIOCIDAD

Se debe limpiar los vinilos minimo 1 vez al mesdacvez que exista mucha saturacion de

suciedad en las caras del camién. (Subjetividadiu#kr). Esto:
- Ayuda a mantener el brillo y la vistosidad de loslos.
- Ayuda a evitar la pronta decoloracion por acumolacie suciedad o humedad.

En caso de existir fuerte contaminacion atmosféfégzaas industriales) o donde existe

acumulacion de polen o insectos, debe limpiarsemayor frecuencia.
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Es importante mencionar que no se debe realizempéeza mientras esté lloviendo.
IMAGEN DE FLOTA Y MEDIDAS DE SEGURIDAD AMBIENTALES

* IMAGEN DE FLOTA

La imagen corporativa también se refleja en nuefitta, es muy importante que las

unidades estén debidamente pintadas, limpias,acpullicidad que se asigne a las mismas.

En el caso de que la unidad sufra algun accidengquier reparacién que necesite se hara
inmediatamente a fin de que la imagen de la fram@umo se vea afectada. Para este proposito
se ha establecido un plan de contingencia operdévaparto, detallado en la seccion anterior

“Operaciones y Controles”.

+ MEDIDAS DE SEGURIDAD/AMBIENTALES PARA LA CONDUCCION DE
LA FLOTA

Podran conducir las unidades autorizadas Unicanhemiehoferes autorizados, respetando

las siguientes medidas de seguridad y ambientales.

a) Portar credencial que lo acredite como chofer grofeal, de acuerdo con el

articulo 39 de la ley de transito.

b) No manejar en estado de embriaguez o bajo lososfelet estupefacientes, ni

cuando se encuentre en estado de cansancio fisico.
c) Acatar y respetar las leyes de transito.

d) Esta prohibido llevar a personas extrafias a lpsléites en el camion u objetos
en sitios no adecuados, sin expresa orden de su@up

e) Evitar llevar personal u objetos en sitios no addog del camion, por ejemplo

tripulantes en la carroceria.

f) Verificar que la unidad esté dotada de herramientasgo de conos de
seguridad, llanta de emergencia en buen estadmtaxtontra incendios,
botiquin para primeros auxilios para su inmediatiizacion en caso de

presentarse una emergencia.

g) Unidad de reparto que se encuentre en malas condgde funcionamiento, es

obligacion del chofer notificar al jefe de rutasgpau mantenimiento inmediato.

h) El estacionamiento de las unidades dentro del@ertdespacho debera hacerse

en los lugares especialmente sefalados.
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i) Al estacionarse se lo hara en sentido de reversa.

J) Prevenir accidentes y contaminacién generado pamittad, mediante revision
y verificacion del perfecto estado del mismo, aeadh inspeccién del vehiculo.

k) En caso de derrame de liquido, este debe ser ctaxde bloqueado o desviado

mediante el equipo de recoleccion y desvio de dersa
INSTALACIONES
+ EQUIPOS DE OFICINA Y COMPUTACION
Entre los equipos requeridos para la operaciofraledjuiciado deben constar como minimo:

A. 3 Computadores (Administrador, Asistente de cofitilnl y asistente

administrativa/supervisor de operaciones).
B. 1 Scanner.
C. 1 Impresora Inject a colores.
« IMAGEN DE LAS INSTALACIONES

La oficina del franquiciado serd un reflejo mas rdeestros estandares de calidad, se
recomienda como minimo una oficina de 2 ambientes %0m, en total por tanto deben
conservar lo dispuesto por el franquiciador y coreseuna imagen de orden y limpieza todo el

tiempo.

Asi mismo las instalaciones deberan mostrar orgafiteente las marcas de la franquicia y
recibir el mantenimiento periédico que sea necesan términos de pintura, gasfiteria,

electricidad y demas.

» PLANES DE EMERGENCIA

El presente tiene como objetivo principal orienyadefinir la actuacion del personal
administrativo que prestan sus servicios en laalasones del franquiciado, en el momento

que ocurra alguno de los siguientes eventos:
A. Sismos y terremotos

B. Incendios
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Es muy importante que siempre tenga identificadauta de evacuacion del sitio ante
cualquier evento considerando la ubicacion derstalaciones.

s SISMOS Y TERREMOTOS
1. ¢Qué hacer durante un sismo o terremoto?
Si el terremoto no es fuerte, tranquilicese terndipaonto.

Si el terremoto es fuerte, mantenga y transmitealena, procure desconectar todos los

equipos de su puesto de trabajo.
Si Ud. Se encuentra dentro del edificio:
Busque un lugar seguro: debajo de un escriton@sa pesada.
Nunca huya precipitadamente hacia la salida.

Apague todo fuego. No utilice ningan tipo de llafoerilla, encendedor, vela, etc.) durante

o inmediatamente después del temblor.
2. ¢Qué hacer después de un terremoto?

Esté atento a las replicas del terremoto. Aléjeseodistrucciones debilitadas que se puedan

derrumbar.
Si queda atrapado use una sefial visible o sonaadlpmar la atencion.

Ubigue la salida de emergencia mas cercana y ewdlclugar rapidamente. Procure no
llevar objetos que dificulten su salida.

Si debe usar escaleras: esté seguro que va arm@sigeso. No utilice ascensores.

Si requiere mover escombros sea cuidadoso, podrigoar estructuras débiles que corren

el riesgo de colapsar en cualquier momento.

Compruebe si alguien esta herido: préstele losliasxiecesarios. Los heridos graves no

deben moverse, salvo que tenga conocimiento de bacerlo.

Compruebe el estado de las conexiones de agualgetsicidad: hagalo visualmente y por
el olor, nunca ponga en funcionamiento algin aparablo restablezca el servicio cuando esté

seguro que no hay corto circuitos ni fugas de gas.

Tenga cuidado al encender fésforos o velas, pddider escapes de gas o combustible en

el lugar.

Use el teléfono solo para llamadas de emergencia.
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< INCENDIOS
¢, Qué hacer en caso de incendios?

Mantenga la calma y trate de mitigar el incendio

Uso del extintor que debe tener en la oficina

Asegurese de cortar la corriente y luego apagéregjo con los extintores. No use agua,
pues existe el riesgo de electrocutarse.

Atague el fuego a una distancia prudente y deriéep@a hacia el interior.

Mantenga una via de escape a su espalda mierdcaseaitfuego.

Contenga el incendio para que no se propaguealwhitio, cerrando puertas y
ventanas, si es que lo puede hacer.

Solicite ayuda al cuerpo de bomberos al nUmerdéotaen 102.

Ayude al personal afectado, si es que lo hubiesspl®s de haber controlado y extinguido
el incendio.

Proceda a la remocién de escombros, para verdicano han quedado brasas prendidas.

Moje bien los escombros para enfriarlos adecuademen

Todos los escombros constituyen aspectos ambisrgfateseran recogidos y evacuad

202



Apéndice C. Registro de calificaciones Chaft€obrador

REGISTRO DE CALIFICACIONES

COMPORTAMIENTO
1 HORA DE SALIDA DE PLANTA 5:50

2 HORA DE ATENCION AL 1ER CLIENTE (7H00)

3 HORA DE RETORNO A FABRICA 15H30
2 UNIFORME COMPLETO
3 DISCIPLINA ANTE LOS CLIENTES

4 DISCIPLINA ANTE SUS COMPANEROS DE TRABAJO

5 DISCIPLINA ANTE SUS SUPERIORES
6 DISCIPLINA ANTE DINADEC S.A.

CUMPLIMIENTOS - BONIFICACIONES
1 CALIDAD DE DATOS

2 ENTREGAS PERFECTAS (OFR)

3 SECUENCIA DE VISITAS

4 IMAGEN DE LA FLOTA

5 AUDITORIA DE CAMPO (X DINADEC)
6 REPORTE EN RUTA DIARIA

7 INFORMACION HAND HELL

HABILIDADES

1 MANTENIMIENTO DE LA FLOTA

2 MANEJO DELHH

3 QUEJAS DE CLIENTES (CALL CENTER)
4 BUEN COMUNICADOR

5 INSPECCION DIARIA CAMION

OBSERVACIONES:

2016

oCT

[nov

[pic

RESULTADO |

#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!

#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!

#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIvV/0!
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Apéndice D. Registro de calificaciones Chofer-Estézlor

REGISTRO DE CALIFICACIONES

2016
COMPORTAMIENTO oct |Nnov [pic |REsuLTADO
1 HORA DE SALIDA DE PLANTA 5:50 #DIV/0!
2 UNIFORME COMPLETO " #iDIv/o0!
3 DISCIPLINA ANTE LOS CLIENTES " #iDIv/o!
4 DISCIPLINA ANTE SUS SUPERIORES " #iDIv/o!
5 DISCIPLINA ANTE DINADEC S.A. " #iDIv/0!

CUMPLIMIENTOS - BONIFICACIONES

1 CALIDAD DE DATOS " #iDIv/o!
2 ENTREGAS PERFECTAS (OFR) " #iDIv/0!
3 SECUENCIA DE VISITAS " #iDIv/o!
4 IMAGEN DE LA FLOTA " #iDIv/0!
5 AUDITORIA DE CAMPO (X DINADEC) " #iDIv/o0!
HABILIDADES

1 MANTENIMIENTO DE LA FLOTA l #iDIV/0!
2 QUEJAS DE CLIENTES (CALL CENTER) " #iDIv/o!
3 BUEN COMUNICADOR " #iDIv/0!

OBSERVACIONES:
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Apéndice E. Registro de calificaciones Cobrador

REGISTRO DE CALIFICACIONES

2016
COMPORTAMIENTO OCT |NOV |DIC |RESULTADO
1 HORA DE LLEGADA AL CLIENTE 6:50 #DIV/0!
2 UNIFORME COMPLETO " #iDIv/0!
3 DISCIPLINA ANTE LOS CLIENTES " #iDIV/0!
4 DISCIPLINA ANTE SUS SUPERIORES " #iDIv/0!
5 DISCIPLINA ANTE DINADEC S.A. " #iDIv/0!
1 CALIDAD DE DATOS #iDIV/0!
2 ENTREGAS PERFECTAS (OFR) " #iDIV/0!
3 SECUENCIA DE VISITAS " #iDIv/0!
4 IMAGEN DE LA FLOTA " #iDIv/0!
5 AUDITORIA DE CAMPO (X DINADEC) " #iDIv/0!
1 BUEN MANEJO HH #DIV/0!
2 QUEJAS DE CLIENTES (CALL CENTER) " #iDIv/0!
3 BUEN COMUNICADOR " #iDIv/0!

OBSERVACIONES:
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Apéndice F. Registro de calificaciones Tripulante

REGISTRO DE CALIFICACIONES

2016
COMPORTAMIENTO oCT [NOV |DIC |RESULTADO
1 HORA DE LLEGADA AL CLIENTE 6:50 #iDIV/0!
2 UNIFORME COMPLETO " #iDIv/0!
3 DISCIPLINA ANTE LOS CLIENTES " #iDIV/0!
4 DISCIPLINA ANTE SUS SUPERIORES " #iDIv/0!
5 DISCIPLINA ANTE DINADEC S.A. " #iDIV/0!
1 CALIDAD DE DATOS #DIV/0!
2 ENTREGAS PERFECTAS (OFR) " #iDIV/0!
3 SECUENCIA DE VISITAS " #iDIvV/0!
4 IMAGEN DE LA FLOTA " #iDIV/0!
5 AUDITORIA DE CAMPO (X DINADEC) " #iDIv/0!
1 QUEJAS DE CLIENTES (CALL CENTER) #iDIV/0!
2 BUEN COMUNICADOR " #iDIv/0!

OBSERVACIONES:
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