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RESUMEN

La presente investigacion, tiene como finalidad el disefio de un Manual de
Capacitacion Formacion e Incentivos en la empresa de Farmacia “Cruz Azul” de la
cuidad de Latacunga que permita realizar actividades eficientes a cada uno de los
empleados, este manual constituye la guia fundamental para el efectivo cumplimiento
del proceso administrativo, dentro de los lineamientos que exige el mercado para

mantenerse y asegurar su supervivencia, crecimiento y éxito.

Esta investigacion enfoca el problema existente en la empresa, debido a la
desmotivacién que domina en todo su personal laboral, la falta de comunicacion,
liderazgo, espiritu de grupo, han conllevado a que la empresa no logre un trabajo
eficiente. El presente proceso fue desarrollado con base a una investigacion, tanto de
campo, como en libros, paginas electronicas, las cuales han permitido conocer con

mayor profundidad el problema planteado.

Este manual servird como un apoyo para que el desempefio de todos los
colaboradores de la empresa sea mas efectivo y productivo, logrando union entre
todos los departamentos y sus integrantes, la informacion que contiene esta tesis sera
de gran utilidad para poder llegar a la consecucion de los objetivos planteados por la

empresa y de la satisfaccion del nivel ejecutivo.
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ABSTRACT

The present research has as objective the design of a training and incentives manual
in the Cruz Azul Pharmacy in the Latacunga city that allow each employee of the
enterprise do efficient activities, this manual is the essential guide to the effective
fulfillment of the administrative process into the guidelines that the market requires to

maintain its position and guarantee its survival, growth and success.

This study focuses on the existing problem of the enterprise, due the lack of
motivation that all the staff is suffering, the lack of communication and leadership,
the lack of teamwork has led to the inefficient work of the enterprise’s workers. The
present research has been supported with a field investigation, books and electronic

pages information which have allowed knowing the problem in depth.

This manual will help as a support to improve the staff’s performance of the
enterprise until becoming more effective and productive, achieving consolidation
among all the departments and their members, the information that this thesis has will
be useful to reach the planned objectives for the enterprise and the executive level

satisfaction.



INTRODUCCION

En las empresas del pais pocos gerentes se preocupan de una permanente
capacitacion y formacién al personal de las organizaciones, dedicadas a comercializar
productos farmaceuticos, sin darse cuenta que ellos, son la razén fundamental de la
empresa, es por ello necesario contar con un manual de capacitacion, formacion e
incentivos que permita monitorear la labor de los trabajadores, considerando que este

contribuye a los empleados en su desarrollo personal e institucional.

El desarrollo comercial en la Provincia de Cotopaxi con respecto al sector
farmacéutico ha tenido una trayectoria productiva por cuanto se puede presenciar de
algunas farmacias destinadas a la actividad competente. En nuestra provincia se
puede observar que la cadena que mas influye en el mercado es Farmacias Cruz Azul
con un nimero aproximado de 15 sucursales, cubriendo un gran porcentaje de la
localidad, siendo parte de la vida del cliente. Existen otras cadenas farmacéuticas
como son, Sana Sana, Farmared’s, Farmacias econdémicas, que son participes del
mercado actual cada una llevando innovaciones en diversos parametros, como
mejorar el servicio al cliente, mantener capacitaciones constantes y llevar a cabo un
plan de incentivos con la finalidad de motivar al personal y tener un crecimiento

econdmico productivo.

La investigacion que se va a levantar esta dirigida a la empresa Farmacia Cruz Azul
de la presente ciudad, con la finalidad de poder implantar una mejora en el
desempefio del personal, de acuerdo a las observaciones que se han realizado se
puede detectar una falta de motivacion en base a incentivos los cuales pueden ser de
forma econémica o moral, la implantacién de un plan de capacitacién, formacion, e
incentivos constantemente contribuira a adquirir, desarrollar nuevos conocimientos y
habilidades que permitan realizar un trabajo productivo optimizando tiempo y

recursos.



CAPITULO1

1.1. ADMINISTRACION

Segun COULTER Robbins, (2011), La administracion es.- Coordinar las
actividades de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras
personas y a través de ellas, llegando a completar las actividades para conseguir las

metas de la organizacion. (pag. 5-6)

Segun REYES Agustin, (2009), La administracion es.- Es un proceso social que
lleva consigo la responsabilidad de planear y regular en forma eficiente las

operaciones de una empresa, para logara un proposito dado. (Pag. 16)

La Administracion es una ciencia que permite guiar de forma eficiente las actividades
de una empresa a través del uso de técnicas y métodos que permitan en conjunto la
viabilidad del desenvolvimiento y desarrollo, buscando siempre alcanzar los objetivos
y propositos deseados, utilizando de forma correcta los recursos para lograr el éxito
empresarial, donde se ve reflejado la efectividad de los administradores y todos

quienes conforman la familia empresarial.
1.1.1. Importancia

La administracién brinda el éxito a cualquier organismo social ya que estos dependen

directa o indirectamente de esta, porque necesitan administrar debidamente los



recursos humanos y materiales que poseen, una adecuada administracion hace que se

mejore el nivel de productividad.

La administracion se mantiene al frente de las condiciones cambiantes del medio,
ante esta situacion proporciona prevision y creatividad, indudablemente su gran
emblema es el mejoramiento constante y la eficiente técnica administrativa promueve
y orienta al desarrollo de cualquier organismo social. En la pequefia y mediana
empresa la Unica posibilidad de competir, es aplicando una efectiva administracion.

1.1.2. Objeto de la Administracion

El objeto de estudio de la administracion son las organizaciones para que estas operen
con Optima eficiencia. Sabiendo que las organizaciones son unidades sociales o

agrupaciones humanas, deliberadamente constituidas, para alcanzar fines especificos.
1.1.3. Fines de la Administracion

La administracion tiene naturaleza practica, por ello la finalidad de la administracion
es obtener coordinacion. Razon por el cual los términos direccion, manejo,
cooperacion, son considerados como instrumentos, pues no se coordina para dirigir,

sino que se dirige para coordinar.

1.1.4. Proceso Administrativos

1.1.4.1. Planeacidén

SIERRA, Hernén, (2008), El proceso de Planeacion se refiere.- A un proceso cuya
funcién fundamental es la de tomar decisiones en el presente para obtener

determinados objetivos en un horizonte de tiempo futuro. (Pag. 50)

Segun PONCE, Agustin (2009), El proceso de Planeacion se consiste en.- Fijar el
curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran
de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de

tiempos y nimeros necesarios para su realizacién. (Pag. 230)



Planeacion es la aplicacion racional de un conjunto de actividades que permiten una
toma de decisiones anticipatoria, con base en el conocimiento previo de la realidad,
para controlar las acciones presentes y prever sus consecuencias futuras, causadas en
el logro de un objetivo plenamente deseado por una organizacion, por tal razon la
parte fundamental y la esencia del éxito corporativo se encuentra definido en la

Planeacion.
a) Importancia

Al respecto, algunos de los argumentos que cada vez mas resaltan la importancia de

la planificacion son los siguientes.

Definir los objetivos

Responder a los cambios
Optimizar el uso de los recursos.
Orientar las decisiones

Reducir la incertidumbre

Definir criterios de desempefio

NSNS SR

Lograr los objetivos

b) Niveles de la Planeacion

En la planeacion, los niveles hacen referencia a la dimension y al horizonte de tiempo
para el que se plantea, es decir, si la planeacién se hace para el conjunto de la
organizacion, para un area o dependencia, 0 para un cargo en particular, y si se planea

para periodos de largo, mediano o corto plazo.
¢ Planeacion Corporativa o Institucional.

La planeacion corporativa o institucional —la palabra “corporativa” en la actualidad
suele utilizar para referirse a una compafiia, empresa u organizacion en su conjunto,
independientemente de su tamafo- es la que se realiza para el conjunto de la

compafiia, es decir para la organizacion o compafiia como un todo. Los objetivos que



se determinan en este nivel se suelen denominar “institucionales” o “corporativos”;
son los que se establecen para el conjunto de la compafiia y se les define un horizonte

de tiempo considerado de largo plazo (més de cuatro o cinco afos).
% Planeacion Funcional.

La planeacién funcional se debe desprender de la planeacion corporativa; es aquella
que se formula para ser desarrollada por cada una de las areas funcionales basicas o
dependencias en las que se estructura la administracion de las organizaciones y cuyo
proposito es definir el aporte de cada &rea o dependencia a la planeacion corporativa.

Esta planeacion se fundamenta en el mediano plazo.
% Planeacion Operativa.

La planeacion operativa que se debe desprender de la planeacion funcional consiste
en la planeacion que definen los diferentes cargos operativos para especificar su
respectivo aporte al desarrollo de la planeacion funcional. EI horizonte de tiempo para

este tipo de planeacidn es el dia a dia.
%+ Toma de decisiones.

Un aspecto relevante en todo proceso de la planeacion en el contexto de las
organizaciones es el de toma de decisiones, ya que, como muchos estudiosos de la
planificacion afirman, ésta ultima es el proceso de toma de decisiones en el presente
para los resultados que se esperan obtener en el futuro. Es decir que la planeacion esta

directamente relacionada con la toma de decisiones.

En un proceso de planeacion, una decision es la definicion de una alternativa dentro
de un conjunto, a partir de la cual se realizan las diferentes actividades de la
organizacion para lograr un determinado fin. En este sentido, una decision es un
proceso de seleccion de alternativas frente a un problema o situacion que demanda

una accion.



¢ Proceso para la toma de decisiones.

La toma de decisiones es un proceso que implica una serie de actividades que, de
acuerdo con diferentes autores, se pueden agrupar en las frases que se desarrollan a

continuacion.
¢ ldentificacion de un problema.

Todo proceso de toma de decisiones comienza con la identificacion de un problema,
es decir, una discrepancia frente a una situacion determinada y la cual es necesario

actuar.
« ldentificacion de criterios de decision.

En esta fase ase determinan los aspectos pertinentes a tener en cuenta para la solucion

de la situacion identificada como problema ante la toma de decision.
++ Ponderacion de criterios de decision.

Frente a una situacion en la que es necesaria tomar una decision no todos los criterios
pertinentes a tal efecto tiene la misma relevancia y, por consiguiente se requiere una
ponderacién de los mismos para lograr mejores resultados con la decision. Es decir,
se debe dar mayor importancia a unos criterios sobre otros, segun la situacién a

resolver y las circunstancias en que se esta resolviendo.
%+ Desarrollo de alternativas.

Frente a un problema, es necesario identificar varias alternativas viables que lo
resuelvan; para ello, se debe pensar el problema en diferentes escenarios, con

diferentes opciones de respuestas posibles.
% Andlisis de alternativas.

Identificadas las alternativas, es necesario evaluarlas mediante un analisis de ventajas

y desventajas de cada una de ellas ante la solucion del problema.



«» Seleccion de una alternativa.

El objetivo al tomar una decision es seleccionar la alternativa que producird los

resultados més favorables para el conjunto de la organizacion y para sus relacionados.

El proposito de seleccionar una alternativa en proceso de planeacion es resolver un
problema para alcanzar un objetivo determinado. Sin embargo, es de mencionar que
dentro de la seleccidn de alternativas son imposibles las soluciones optimas, ya que
las alternativas son formas diferentes de solucionar el problema, pero cada una tiene
sus ventajas y desventajas, como se sefialé en la fase anterior. En alternativas, lo que

existe son soluciones mas adecuadas 0 menos adecuadas, pero no Unicas ni mejores.
% Implementacion de la respectiva alternativa.

Las alternativas necesitan ser llevadas a la préctica y, por ello, es indispensable una
buena implementacion; muchas alternativas son funcionales en teoria, pero cuando se
quieren implementar, son poco realistas. Asi, como se debe tener una gran exigencia
al seleccionar las alternativas, la puesta en marcha también demanda gran atencién de

los involucrados en dicho proceso.
«» Evaluacién de la eficacia de la alternativa.

En esta fase, es necesario definir indicadores que permitan evaluar los resultados
obtenidos del proceso de implantacion de la alternativa frente a la solucion del
problema que se busca resolver y de la consecucion de los objetivos definidos en el

proceso de planeacion.
1.1.4.2. Organizacion

Segun SIERRA, Hernan (2009), El proceso de Organizacion es.- Entendida como
la entidad (compariia, empresa, institucion) creada intencionalmente para el logro de
objetivos institucionales, pero también como una fusion que hace parte del proceso

administrativo y se refiere al acto de organizar. (Pag. 116)



Segun COULTER, Robbins (2011), El proceso de Organizacién es.- Un proceso
sistematizado de relaciones formales conscientemente coordinadas entre 2 0 mas

personas y recursos para cumplir con las metas de la entidad. (Pag. 105)

Una organizacién es un sistema cuya estructura estd disefiada para que los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros, se interactlen de forma
coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, establecidas en el marco
de una estructura sistematica para el cumplimiento de los propdésitos. Cabe destacar
que una organizacion sélo puede existir cuando hay personas que se comunican y

estan dispuestas a actuar en forma coordinada para lograr su mision.
a) Disefo de la Estructura Organizacional.

El disefio de la estructura organizacional es la representacion formal de las relaciones
laborales de las organizaciones, donde se definen la division formal del trabajo y las
relaciones de dependencia en el interior de una organizacion. Este tipo de disefio

involucra aspectos como:

La division y la especializacion del trabajo.
Las jerarquias administrativas

Las lineas de autoridad o cadenas de mando.
La amplitud de control

La centralizacion o la descentralizacion en el proceso de toma de decisiones.

D D N N N NN

La formalizacion de las relaciones, y de normas y procedimientos en el
trabajo.

v' La departamentalizacion.

Estos aspectos son interdependientes entre si, y es importante que cuando se analiza o
se disefia una determinada estructura, se la entienda como un sistema dinamico de
interacciones, en el que cualquier cambio en alguno de los aspectos mencionados

afecta a los demas y, por ende, a la funcién o proceso en su conjunto, el cual, a la vez,
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como Yya se sefiald, afecta a los procesos de planeacién, direccion y control, como

elementos constitutivos del proceso administrativo.
1.1.4.3. Direccién

Segun SIERRA, Hernan (2009), El proceso de Direccion es.- Donde se ejecuta el
proceso administrativo y se asignan los recursos de la compaiiia para el desarrollo de

sus planes. (Pag. 148)

Segun BUCHELE, Robert (2006), El proceso de Direccion se refiere a.-
Comprender la influencia interpersonal del administrador a través de la cual logra que
sus subordinados obtengan los objetivos de la organizacion (mediante la supervision,

la comunicacion y la motivacion. (Pag. 220)

La direccion es aquel elemento de la administracion en el que se logra la ejecucion
efectiva de todo lo planeado, por medio de la autoridad o administrador, ejercida en
base a decisiones, ya sea tomadas directamente, con frecuencia, delegando dicha
autoridad, para posteriormente ser vigiladas simultineamente que se cumpla en la
forma adecuada todas las 6rdenes emitidas, siempre retomando el sendero de la

motivacion, comunicacion y la supervision.

Para una efectiva orientacion del talento humano hacia el logro de los fines
organizacionales, se requiere contar con una excelente formacién en comportamiento
humano, a tal punto que, para los estudiosos de la funcion de direccidn, esta funcion,
mas que una destreza, es un arte, para el cual pocos profesionales desarrollan

competencias y, por ello, pocas organizaciones lograr realmente ser competitivas.
a) Ladirecciony el comportamiento humano.

Es indudable que la primera tarea de todo directivo es saber sobre el comportamiento
humano y reconocer que las personas son el potencial mas valioso con el que cuentan

las organizaciones para el desarrollo de sus actividades; es este potencial humano
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bien orientado el que le garantizard la ventaja competitiva a una organizacién en

relacion con otra.

Desde inicios de la década de 1990, la administracién de las organizaciones ha venido
aprendiendo que su éxito depende cada vez mas del conocimiento que tengan los
directivos sobre el comportamiento humano, y no del desarrollo de las destrezas en
aspectos técnicos como contabilidad y finanzas, economia, marketing, produccion,

informatica, etc.

En una ambiente altamente complejo, incierto y dindmico como el actual, es cada vez
mas evidente que el desarrollo de las capacidades técnicas es necesario pero
insuficiente para tener éxito en la administracion organizacional, ya que la
interrelacion de las personas demanda habilidades para un excelente trato con los

demas, ya sean colaboradores, clientes, proveedores, competencia, gobierno, etc.

En el ambiente actual, caracterizado por la complejidad, el cambio, la incertidumbre,
la competitividad y la globalizacion, para administrar eficazmente el potencial de las
personas de una organizacion, se hace indispensable estar preparado para comprender
la multiculturalidad de sus trabajadores. Asimismo, comprender las similitudes entre
las personas es importante si se desea tener éxito en el desempefio de la funcion

directiva.
1.1.4.4. Control

Segun SIERRA, Hernan (2009), El proceso del Control es.- El proceso sistematico
de regular o medir las actividades que desarrolla la organizacion para que estas

coincidan con los objetivos y expectativas establecidos en sus planes. (Pag. 163)

Segun DE LA MORA, Maurice (2010), El proceso del Control es.- El proceso que
consiste en supervisar las actividades que se desarrollan en una organizacion o
compafiia para garantizar que se realicen segun lo planeado y corregir cualquier

desviacion significativa. (Pag. 223)
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El control es la funcién donde se realiza el seguimiento de las actividades que se
encuentran siendo ejecutadas por la Empresa, de tal manera que implica una serie de
evaluaciones las mismas que serviran cono niveles calificativos que permitan
determinar el avance eficiente, de lo contrario de establecera los cambios respectivos

para el continuo desarrollo empresarial.
a) Elementos basicos del proceso de Control Administrativo.

De acuerdo con Hitt, Black y Porter, todo proceso de control en las organizaciones se

debe caracterizar por los elementos basicos que se desarrollan a continuacion.
+« Claridad sobre los objetivos y estrategias organizacionales.

Debido a que los controles en las organizaciones se establecen, fundamentalmente,
para evaluar y retroalimentar el grado de cumplimiento de los objetivos durante el
desarrollo de las diferentes actividades organizacionales, es primordial que en un
proceso de control administrativo se comience por tener claro los objetivos y
estrategias organizacionales, de forma que el respectivo control se realice sobre su

cumplimiento.
< Medicién de resultados.

Un tercer aspecto en el proceso basico de control administrativo es la medicién de
resultados; para ello, es necesario establecer indicadores que permitan medir las
actividades y, en particular, los resultados de las acciones realizadas, considerando
aspectos como: quée es exactamente lo que se quiere medir y como e medira, cada

cuanto se mide y cual es la fuente que proveera la informacién a medir.
¢+ Comparacion de los resultados estandares.

Este aspecto del proceso de control administrativo consiste en comparar los
resultados de la medicion con los estandares o parametros establecidos al momento
de fijar los objetivos corporativos y las estrategias para lograrlos. Cuando los

resultados son diferentes de los estandares, especialmente cuando se identifica que se
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obtienen resultados en cantidades no previstas, se requieren ajustes a las acciones que

conducen a los resultados para lograr mejorias
¢+ Evaluacion de resultados y toma de acciones.

Un aspecto importante en el proceso de control es evaluar los resultados de la
actividad de las organizaciones y comparar los resultados en funcién de los
estandares definidos para el logro de los objetivos: segun la correspondencia o
coherencia entre los resultados obtenidos y los previstos se toman decisiones para que

las acciones siguientes se ajusten a dicho logro.
% Retroalimentacion y reinicio del proceso de control.

Realizadas la evaluacion de resultados y la toma de decisiones a implementar, se
comunica la evaluacién a las personas involucradas, se les comentan las decisiones
que igualmente se ajustan ante las observaciones de dichas personas y se reinicia el

proceso de control, lo cual se hara de forma reiterativa y permanente.

1.2. GESTION DE TALENTO HUMANO

Segun SANTOS, Armando (2009) Gestion de Talento Humano es.- Un conjunto
de decisiones y acciones directivas en el &mbito organizacional que influyan en las
personas buscando el mejoramiento continuo, durante la planeacion, implantacion y
control de las estrategias organizacionales, considerando las interacciones con el

entorno. (Pag. 3-4)

Seguin CHAVENATO, Idalberto (2010) La gestion del talento se refiere al.-
Proceso que desarrolla e incorpora nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que

ademas desarrolla y retiene a un recurso humano existente. (Pag. 112)

Gestion de Talento Humano es una estrategia empresarial que subraya la importancia

de la relacion individual frente a las relaciones colectivas entre gestores o directivos y
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trabajadores sirve de referencia como una actividad que depende menos de las
jerarquias, 6rdenes y mandatos, y sefiala la importancia de una participacién activa de
todos los trabajadores de la empresa, en tal virtud esta disciplina permite fomentar
una relacion de cooperacion entre la familia empresarial para evitar los frecuentes
enfrentamientos derivados de una relacion jerarquica tradicional. Cuando la Gestion
de Talento Humano funciona correctamente, los empleados se comprometen con los
objetivos a largo plazo de la organizacion, lo que permite que ésta se adapte mejor a

los cambios en el mercado.
1.2.1. ARH Como Proceso

La ARH tiene un efecto en las personas y en las organizaciones. La manera de
seleccionar a las personas, de reclutarlas en el mercado, de integrarlas y orientarlas,
hacerlas trabajar, desarrollarlas, recompensarlas o evaluarlas y auditarlas -es decir, la
calidad en la manera en que se administra a las personas en la organizacion — es un

aspecto crucial en la competitividad organizacional
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Tabla N° 1

LOS CINCO PROCESOS BASICOS EN LA ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS

Proceso

Integracion

Organizacion

Referencia

Desarrollo

Auditoria

Objetivo

Quiénes trabajaran en la organizacion

Qué haran las personas en la organizacion

Como conservar a las personas que trabajan
en la organizacion

Como preparar y desarrollar a las personas

Como saber los que son y lo que hacen las
personas

Actividades Involucradas

Investigacion del mercado de RH
Reclutamiento de personas
Seleccion de personas

Socializacion de las personas
Disefio de puestos
Descripcion y analisis de puestos
Evaluacion del desempefio

Remuneracion y retribuciones
Prestaciones y servicios sociales
Higiene y seguridad en el trabajo

Relaciones sindicales

Capacitacion
Desarrollo organizacional

Banco de datos/ Sistemas de informacion
Controles- Constancia- Productividad-
Equilibrio Social

Fuente: Administracién de Recursos Humanos, CHAVENATO, Idalberto
Elaborado por: Investigadores

1.2.2. Objetivos de la ARH

Los objetivos de la ARH se desprenden de los objetivos de la organizacién entera.

Toda organizacion tiene como uno de sus principales objetivos la creacion y

distribucion de algun producto (como algun bien de produccion o de consumo), o de

algin servicio (como alguna actividad especializada). Asi, junto con los objetivos

organizacionales, la ARH debe considerar también los objetivos personales de sus

SOCiOS.
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1.2.3. Clima Laboral

Segun SANTOS, Armando (2009), El clima organizacional es.- Una cualidad
surgida por la interaccion de las condiciones de trabajo, la participacion de los
trabajadores, la comunicacion institucional y las relaciones que se establecen en el
proceso de produccion y servicios que influyen en la motivacion, la satisfaccion y el

comportamiento disciplinado y productivo de los trabajadores. (Pag. 53-54)

Segun VON, Gilmer (2010), ElI clima organizacional es.- Un conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacién y que la distinguen de otras
organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del

tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion. (Pag. 14)

Se refiere al ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato
que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la
empresa e incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo o
un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor
de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran, en tal virtud es
fundamental que exista un liderazgo que sepa conllevar el margen de las actividades

de forma eficiente.
1.2.4. Cultura Organizacional

Segun SANTOS, Armando (2009), Cultura organizacional es.- Un conjunto de
habitos y creencias establecidas a través de normas, valores, actitudes y expectativas,
que estipulan las maneras correctas de pensar, sentir y actuar en la organizacion.
(Pag. 47-48)

Segun DOLLY, Blanca (2007), Cultura organizacional es.- Un conjunto de

valores, tradiciones, creencias, habitos, normas, actitudes y conductas que dan
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identidad, personalidad y destino a una organizacion para el logro de sus fines

econodmicos Yy sociales que dan sentido a la existencia de la organizacion. (Pag. 65)

La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que practican
los individuos de una organizacién, y que hacen de esta su forma de comportamiento,
este término es aplicado en muchas corporaciones como la tradicion y costumbre que
se resalta en periodos determinados, enalteciendo a la entidad y distinguiendo de las

demas.

1.3. EVALUACION DEL DESEMPENO

Segun CHIAVENATO, Idalberto (2009) La evaluacion del desempefio es.- El
proceso de revisar la actividad productiva o desempefio humano con el objeto de
evaluar que tanto contribuyeron los individuos a que se alcanzaran los objetivos del

sistema administrativo. (Pag.245)

Segun NEWSTROM, John (2007) La evaluacién del desempefio es.- El proceso
que mide el desempefio del trabajador, entendiendo como la medida en que éste

cumple con los requisitos de su trabajo” (Pag. 131)

Es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los
atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi como el
grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el
empleado y si podrd mejorar su rendimiento futuro, en tal virtud la evaluacion del
desempefio no es un fin, sino un instrumento, medio o herramienta para mejorar los
resultados de los recursos humanos de la empresa, y asi garantizar el cumplimiento de

los objetivos.
1.3.1. Importancia

La evaluacion del desempefio es especialmente importante para el éxito de la

administracion del desempefio. Aunque la evaluacion es tan solo un componente de la
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administracion del desempefio, es vital ya que refleja de una manera directa el plan
estratégico de la organizacion. La evaluacion del desempefio de un equipo es
fundamental cuando existen equipos en una organizacion, el foco de atencion de la
evaluacion del desempefio en la mayoria de las empresas recae sobre el empleado
individual. Un sistema eficaz de evaluacion valora los logros e inicia planes para el

desarrollo, las metas y los objetivos.

La evaluacion del desempefio es un proceso que proporciona retroalimentacion sobre
el rendimiento y actuacion profesional de un colaborador y permite fundamentar
acciones de mejora, basada en las Competencias Organizacionales Estratégicas y las
del Puesto de Trabajo, motivando con ello una serie de cambios en todos los
involucrados, evaluados y evaluadores, fomentando una sinergia muy especial por la

consecucion de mejores resultados.

1.3.2. La evaluacién del desempefio como desarrollador de

efectividad gerencial

Una evaluacion del desempefio, proporciona retroalimentacion importante sobre la
Calidad de la Gerencia que se tiene, ya que si bien es cierto refleja aspectos muy
valiosos sobre la calidad y efectividad sus colaboradores, presenta también la
capacidad de los Gerentes para involucrar y desarrollar a su gente. Es decir, cuando
una persona obtiene de forma constante calificaciones deficientes, puede ser también
falta de liderazgo, asesoria, soporte, capacitacion, comunicacion, etc. por parte del

jefe inmediato.

1.3.3. Evaluacién del desempefio en 360°

La evaluacion de 360 grados, también conocida como evaluacion integral, es una
herramienta cada dia mas utilizada por las organizaciones modernas. Los principales

usos que se da a la evaluacion de 360 grados son las siguientes:

v Medir el Desemperio del personal
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v Medir las Competencias (conductas)
v Disefiar Programas de Desarrollo (clima organizacional)

Como el nombre lo indica, la evaluacion de 360 grados pretende dar a los empleados
una perspectiva de su desempefio lo méas adecuada posible, al obtener aportes desde
todos los &ngulos: supervisores, compafieros, subordinados, clientes internos, etc. Si
bien en sus inicios esta herramienta solo se aplicaba para fines de desarrollo,
actualmente esta utilizandose para medir el desempefio, para medir competencias, y

otras aplicaciones administrativas (forma parte de la compensacion dindmica).

El propdsito de aplicar la evaluacion de 360 grados es darle al empleado la
retroalimentacion necesaria para tomar las medidas para mejorar su desempefio, su
comportamiento o ambos, y dar a la gerencia la informacion necesaria para tomar
decisiones en el futuro. La validez de la evaluacion de 360 grados dependera del
disefio de la misma, de lo que se desea medir, de la consistencia de los grupos de

evaluacion y de la eliminacion de las fuentes de error.
a) Ventajas.

v El sistema es mas amplio en el sentido que las respuestas se recolectan desde
varias perspectivas.

v La Calidad de la informacion es mejor (la calidad de quienes responden es
mas importante que la cantidad).

v Complementa las iniciativas de administracion de calidad total al hacer
énfasis en los clientes internos, externos, y en los equipos.

v Puede reducir el sesgo y los prejuicios, ya que la retroinformacion procede de
mas personas, no solo de una.

v La retroalimentacion de los compafieros y los demas podra incentivar el

desarrollo del empleado.
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b) Desventajas.

v El sistema es méas complejo, en términos administrativos, al combinar todas
las respuestas.

v La retroalimentacion puede ser intimidatoria y provocar resentimientos si el
empleado siente que quienes respondieron se confabularon.

v Quiza haya opiniones en conflicto, aunque puedan ser precisas desde los
respectivos puntos de vista.

v' Para funcionar con eficacia, el sistema requiere capacitacion.

1.3.4. Cadena de valor

En un sistema globalizado y cada vez mas competitivo, la eficiencia en la cadena de
valor funciona como un medio que permite: disminuir costos, lograr la eficiencia de
los recursos disponibles, asi como establecer esquemas logisticos, operativos y
estratégicos que ayudan a las economias de los paises a adquirir fuertes ventajas
competitivas. La cadena de valor describe como se desarrollan las actividades de una
empresa, estd compuesta por distintas etapas que forman un proceso econémico:
comienza con la materia prima y llega hasta la distribucién del producto terminado.
En cada etapa de produccion, se agrega valor, es decir, la cantidad que los

consumidores estan dispuestos a pagar por un producto o servicio.

Se conoce como cadena de valor a un concepto tedrico que describe el modo en que
se desarrollan las acciones y actividades de una empresa. En base a la definicion
de cadena, es posible hallar en ella diferentes eslabones que intervienen en un proceso
econdémico; se inicia con la materia prima y llega hasta la distribucion del producto
terminado. En cada eslabon, se afiade valor, que, en términos competitivos, esta
entendido como la cantidad que los consumidores estan dispuestos a abonar por un

determinado producto o servicio.
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1.3.5. Evaluacion por Competencias

La evaluacion de competencias es un proceso complejo, que requiere como pasos
previos la definicion de perfiles ocupacionales, estructurados en tornoa
conocimientos, habilidades, conductas individuales y sociales. Enseguida, es
necesario establecer los instrumentos de medicion que den cuenta de las
demostraciones o evidencias de cada una de estas competencias, pero vistas desde

una perspectiva balanceada e integral.

La evaluacion por competencias es tanto cualitativa como cuantitativa. En lo
cualitativo se busca determinar de forma progresiva los logros concretos que van
teniendo los trabajadores. En lo cuantitativo, los logros se relacionan con una escala
numérica, para determinar de forma numérica el grado de avance. De esta manera, los
nimeros indicaran niveles de desarrollo, y tales niveles de desarrollo se
corresponderan con niveles de logro cualitativos. Las matrices de evaluacion de
competencias son las que nos permiten evaluar a los empleados tanto de forma

cualitativa (en sus logros) como cuantitativa (niveles numéricos de avance).

Una de las grandes transformaciones que implica la evaluacién por competencias es

que ésta ya no es por promedio, sino por indicadores y niveles de logro.

1.4. MANUAL DE CAPACITACION, FORMACION E
INCENTIVOS

1.4.1. Capacitacién

Segun RAMIREZ, Carlos (2007), La capacitacion es.- Un proceso por medio del
cual los individuos adquieren los conocimientos y habilidades para ejecutar con
eficiencia las tareas que les corresponde. Desarrolla en el hombre su poder creativo,
sus cualidades humanas, su motivacion para el trabajo y sus disposiciones para la

cooperacion. (Pag. 2)
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Segun BATERMAN, Snell (2009), La capacitacion es.- La capacitacion es el
proceso de modificar sistematicamente, el comportamiento de los empleados con el
propdsito de que alcancen los objetivos de la organizacion, relacionandolas con las
habilidades y capacidades de cada empleado para poder alcanzar el éxito personal e

institucional. (Pag. 370)

La capacitacion se considera como un proceso a corto plazo, en que se utiliza un
procedimiento planeado, sistematico y organizado, que comprende un conjunto de
acciones educativas y administrativas orientadas al cambio y mejoramiento de
conocimientos, habilidades y actitudes del personal, a fin de propiciar mejores niveles
de desempefio compatibles con las exigencias del puesto que desempefia, y por lo
tanto posibilita su desarrollo personal, asi como la eficacia, eficiencia y efectividad

empresarial a la cual presta su funcion.
1.4.1.1. Importancia

Constituye el nucleo de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar las competencias
de las personas y en consecuencia el desempefio de cada organizacion es productivo,

dependiendo de los conocimientos y las habilidades adquiridas de cada individuo.

1.4.1.2. Tipos de capacitacion

a) La capacitacion en el puesto.

Es una técnica que proporciona informacion, conocimiento y experiencia en cuanto al
puesto, puede incluir la direccion, la rotacion de puestos y la asignacion de proyectos

especiales.

La direccion presenta una apreciacion critica sobre la forma en que la persona
desempefia su trabajo. La rotacion de puestos implica que una persona pasa de un
puesto a otro con el fin de comprender mejor a la organizaciéon como un todo. La
asignacién de proyectos especiales significa encomendar una tarea especifica para

que la persona aproveche su experiencia en determinada actividad.
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b) Las técnicas de clase.

Utiliza un aula y un instructor para desarrollar habilidades, conocimientos vy

experiencias relacionados con el puesto.

Las habilidades pueden variar desde las técnicas (como programacion de
computadora) hasta las interpersonales (como liderazgo o el trabajo en equipo). Las
técnicas de clase desarrollan habilidades sociales e incluyen actividades como
dramatizacion y juegos de empresas. Las técnicas de clase desarrollan un clima en el
cual los capacitados aprenden el nuevo comportamiento desempefiando las
actividades, actuando como personas o equipos Yy facilitando el aprendizaje a través

del conocimiento y la experiencia con el puesto, por medio de su aplicacién practica.

1.4.1.3. Técnicas de capacitacion

a) Lecturas.

Es un medio de comunicacion que implica una situacién de mano Unica en la cual el
instructor presenta verbalmente informacion a un grupo de oyentes. Una ventaja es
que el instructor expone a las personas en capacitacion una cantidad maxima de

informacién dentro de un periodo determinado.
b) Instruccién programada.

Se aplica sin la presencia ni la intervencién de un instructor humano, se presentan
pequefias partes de informacién, que requieren las correspondientes respuestas, al
personal en capacitacion, los tipos de respuestas varian conforme a la situacion, pero

generalmente son de opcion maltiple, verdadera o falsa.
c) Capacitacion en clase.

Es el entrenamiento fuera del local de trabajo, los educandos son reunidos en un local
y cuentan con la ayuda de un instructor que transmite el contenido del programa de

capacitacion.
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d) Capacitacion por computadora.

Con la ayuda de la tecnologia de la informacion, se puede hacer por medio de CD o
DVD vy con la ayuda de multimedia.

1.4.1.4. Capacitacion en el Trabajo

Un trabajador experimentado o el supervisor del aprendiz capacitacion al empleado
en el puesto de trabajo con el motivo de desarrollar a los futuros altos ejecutivos de la

compafiia.
1.4.1.5. Aprendizaje Informal

Los empleadores no deberian subestimar la importancia ni el valor de la capacitacion
informal. Los individuos en el puesto de trabajo no lo consiguen mediante programas
de capacitacion formales sino a traves de medios informales como realizar sus labores

junto con sus colegas.
1.4.1.6. Capacitacion del Tipo Aprendices-Maestro

Es un proceso estructurado mediante el cual los individuos se convierten en
trabajadores habilidosos usando una combinacion de instruccion tipo académico y
capacitacion en el trabajo, por lo general bajo la tutela de un maestro artesano. Lo
cual se usa ampliamente para capacitar individuos en ocupaciones como electricistas

y plumeros.
1.4.1.7. Capacitacion con Simuladores

Es una técnica donde los educandos aprenden a cerca del equipo real o simulado que
usaran en el puesto de trabajo, pero reciben su capacitacion fuera de este. Por lo tanto

busca obtener ventajas sin tener al aprendiz en el puesto de trabajo.
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1.4.1.8. Proceso de Investigacion de Necesidades

a) Necesidad de Capacitacion.

Es una tarea que trata de establecer qué conocimientos, qué técnicas, qué habilidades
hacen falta a un empleado para ejecutar bien su trabajo. A la vez que se busca
establecer el grado de motivacion, para saber si el trabajador hace sus actividades con
agrado, pues también los problemas de motivacion es un aspecto de capacitacion y se

resuelven con programas de motivacion.
b) Identificacion de Grupos que requieren la Capacitacion.

Para identificar los grupos que requieren de capacitacion existen muchos medios.
Esta puede presentarse en las siguientes formas o situaciones:

+ La necesidad de capacitacion es comuin en todo el grupo de empleados.

Cuando el grupo tiene tareas o responsabilidades comunes y aproximadamente el
mismo grado de conocimientos, habilidades y experiencia, entonces la capacitacion

que le hace falta también es comn y puede identificarse la necesidad mas facilmente.
% La necesidad de capacitacion es individual.

Cuando el grupo tiene las mismas tareas pero diferente grado de conocimientos,

habilidades y experiencia.
% La necesidad de capacitacion es especial o particular.
Se presenta cuando las tareas de un empleado son diferentes a las de los demas.
1.4.1.9. Programa de Capacitacion

El programa de capacitacion se elabora en base a las necesidades establecidas. El
contenido de lo que debe ensefiarse debe definirse con ciertos criterios técnicos, que
deben indicar el nivel de conocimientos y habilidades o actuaciones que se

consideran necesarios para la ejecucion de un trabajo en forma eficiente. Este trabajo
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analitico conduce a definir el contenido, forma y metodologia de los programas de
capacitacion.

1.4.2. Formacion

Segun CHIAVENATO, ldalberto (2009), El proceso de Formacion es.- El proceso
de capacitacion, desarrollo de carreras, actualizacion y reciclaje de todos los miembros,
en correspondencia con las necesidades surgidas a partir de los objetivos estratégicos,
la proyeccion y renovacion de los directivos, de la determinacion de deficiencias e

insuficiencias en el desempefio y los intereses colectivos e individuales. (Pag. 480)

Segin NEWSTROM, John (2007), La formacién es.- El proceso por medio del
cual asumimos como propios los valores caracteristicos de la organizacion o
comunidad a la cual se pertenece. Estos valores cuando se asumen debidamente crean

la identidad corporativa de la organizacion o comunidad. (Pag. 142)

La formacion consiste en inculcar al personal de una empresa los parametros,
actividades y gestiones exclusivas de la organizacion puesto que al realizarlo estaria
determinando un grupo humano listo y dispuesto para el desempefio de un trabajo
determinado, en las circunstancias y el tiempo que se amerite, de tal manera que el

personal que integra la empresa sea el reflejo de una entidad de éxito.

1.4.2.1. Ciclo de Formacioén

a) Problema.- El programa de formacion empieza porque alguien reconoce que
hay uno o varios problemas.

b) Recopilacion de informacion.- Se debe recabar datos claros en cuanto a las
causas detras de los sintomas o problemas identificados originalmente.
Algunos instrumentos para recabar informacién son los siguientes:

% Entrevistas.- Puede obtener informacion entrevistando a los miembros del

personal o de la unidad.
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% Compartir informacion abiertamente.- Este método pide que cada miembro
de la unidad comparta informacién pablicamente con los demés miembros del
grupo.

c) Diagnostico y evaluacion de la informacion.- Con toda la informacion
disponible, se debe trabajar con el grupo para resumir los datos y poner la
informacion en una lista de prioridades.

d) Solucién de problemas y planeacion.- Luego de elaborar la agenda con la
informacidn, los problemas identificados deben convertirse en problemas por
resolverse y se deben elaborar planes de accion.

e) Puesta en practica y evaluacién.- Si se pretende que las acciones planeadas

durante la sesion de formacion de equipo logren que las cosas sean diferentes,

es necesario ponerlas en practica, para posteriormente evaluarlos

1.4.3. Incentivos

Segun CHAVENATO, Idalberto (2009), Los incentivos son.- Estimulos son los
“pagos” realizados por la organizacion a sus participantes (salarios, premios,
beneficios sociales, oportunidades de crecimiento, seguridad en el empleo,
supervision abierta, elogios, etc.) (Pag. 82)

Segun RAMIREZ, Carlos (2007), Los incentivos son. Las medidas planificadas
que motivan a las personas a alcanzar por propia voluntad determinados objetivos y

los estimula a ejercer una mayor actividad y a obtener mejores resultados. (Pag. 152)

Los incentivos son los mecanismos que una organizacion utiliza para motivar a los
empleados en el rendimiento de sus actividades, estos pueden ser directos o de forma
indirecta pero lo importante es generar un estimulo al trabajador para que se sienta
comprometido con la Empresa, de esta manera puedan contribuir de forma eficiente

para el adelanto corporativo, crecimiento econdmico Yy estabilidad laboral.
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1.4.3.1. Tipos De Incentivos

Son muy variados y su eleccion se realiza, en muchos casos en funcion del sector de
actividad de la empresa. La forma maés facil de estudiar los planes es en funcion del
ambito de su aplicacion: individual, de grupo o de la organizacion en su conjunto, ya

que cada tipo de plan suele ser generalmente Gnico para cada ambito concreto.
a) Incentivos individuales.

Suelen diferenciarse en funcion de que la unidad de medida sea el tiempo empleado
en obtener una determinada produccion o el ndmero de unidades. Teniendo en

consideracion los sistemas de incentivos mas conocidos:
< Trabajo A Destajo.

Es el plan de incentivo més habitual. Se garantiza una remuneracion adecuada a cada
empleado. El salario se determina normalmente de acuerdo al tiempo movimiento de

una produccion.

Mantiene la misma filosofia del plan anterior, se diferencia en que los criterios se

establecen en tiempos por unidad de produccion en lugar de en dinero por unidad.
b) Incentivos De Grupos.

% Deben existir medidas de rendimiento de grupos normas y objetivos.
% La cultura de la organizacion debe apoyar la colaboracion y cooperacion en
grupos.

1.4.4. Manuales

Segun REYES, Agustin (2009), Los manuales son.- Una de las herramientas con
gue cuentan las organizaciones para facilitar el desarrollo de sus funciones

administrativas y operativas. (Pag. 210)

Segun CASTILLO, José (2006), Los manuales son.- Un instrumento administrativo

que contiene en forma explicita, ordenada y sistematica informacion sobre objetivos,
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politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos de los drganos de una
institucion; asi como las instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para
la ejecucion del trabajo asignado al personal, teniendo como marco de referencia los

objetivos de la institucion. (Pag. 186)

Los manuales sirven de guia para el desempefio laboral en una empresa puesto que
aqui es donde se establece las normas, procedimientos, reglas, en la participacion de
una actividad, por esta razén las empresas como parte de su planificacion establecen
este tipo de escritos que permitan el desenvolvimiento efectivo y eficiente en las

operaciones cotidianas que realizan en el diario vivir de una organizacion.

1.4.4.1. Contenido de los Manuales de Capacitacion

a) Introduccion.

Esta parte es muy importante, ya que debe informar al lector del por qué y los
propositos basicos que dieron origen al manual. Es imprescindible explicar la
categoria de la publicacion, a quién va dirigida, como se usara y como y cuando se
hara revisiones o enmiendas. La parte introductoria debe también contener la

autorizacion o sancion de la superioridad para la publicacién manual.
b) Directivas basicas.

Cada instruccidn o directiva tiene su origen en un estatuto, ley, decreto, reglamento u
orden gubernamental, ministerial o departamental. Es necesario transcribir como
punto de partida, textos completos o incisos con el fin de relacionar adecuadamente
los manuales con los instrumentos legales basicos. En la redaccion manual, es muy
importante cuidar de no salir de los limites del documento basico ni dar explicaciones
erroneas, pues en este caso el manual seria contrario a la politica general de la

empresa y traeria como resultado confusion y equivocaciones serias.
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c) Organizacion.

Las instrucciones contenidas en los manuales son, en la gran mayoria de los casos,
puestas en ejecucion por intermedio de personas que forman parte de una
organizacion jerarquica; es por tanto muy acertado describir las partes que
constituyen la organizacion en cuestion y las relaciones que existen entre ellas. Aqui

se podria incluir con mucha propiedad organigramas y descripciones de cargos.
d) Descripcion de procedimientos.

Esta es, tal vez, la parte mas larga y también la mas importante desde el punto de
vista del empleado que tiene que poner en practica las instrucciones. Cuando un
manual trata de introducir principalmente procedimientos, es necesario dividir la
materia en secciones y sub-secciones con titulos, etc. A fin de ordenar

convenientemente la lectura y asegurar la asimilacion de la materia.

El manual ha de describir detalladamente los tramites, indicando quién tiene que
efectuarlos y cdmo. Los métodos de trabajo, equipo de trabajo, equipo y materiales
usados, servicios auxiliares, coordinacion de un proceso con el siguiente, etc., tiene
que ser objeto de estudio, planeamiento y descripcion adecuados a fin de constituir
una guia que los empleados puedan seguir con confianza y efectividad. El empleado
que estudia el manual puede relacionar sus esfuerzos individuales con los de sus

compafieros y asi elevar el espiritu de grupo.
e) Reglamentacién o normas.

Como cada procedimiento tiene sus normas, es importante que los empleados sepan
la meta que se propone alcanzar, a fin de poder medir sus esfuerzos y sus resultados.
Ello les dard una base para mejorar su productividad y relacionar sus esfuerzos con
los de sus comparieros. Es util que las normas contengan instrucciones para medir la

cantidad y la calidad del trabajo.
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f) Tablas de materias y referencias cruzadas.

Constituyen la parte final de un manual y tiene gran importancia ya que las
referencias en el mismo son muy numerosas y frecuentemente el funcionario cuenta
con poco tiempo para localizarlas. Las tablas permiten la busqueda rapida de una

informacidn precisa en un manual que puede ser muy largo y complejo.
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CAPITULO I

2.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1.1. Reseiia Historica

En el afio 1987, Farmacia San José de la ciudad de Latacunga retorna con una
importantisima energia la administracion de la farmacia que antiguamente pertenecia
al Dr. Victor Hugo Parrefio, y que se encontraba funcionando en San Felipe,
cumpliendo las leyes en aquel tiempo se trasladé a su propio local ubicado en el
centro de la ciudad, en la calle Juan Abel Echeverria y 2 de Mayo, lugar donde
tradicionalmente habia venido funcionando farmacias anteriores por mas de 60 afios
aproximadamente. En los Ultimos afios “Farmacias San Jos¢” para formar parte de
una de las principales cadenas de farmacias del pais la que se conoce con el nombre
de “Cruz Azul”, la misma que gracias a la acogida de la ciudadania y a las politicas
de comercializacion, ocupa el primer lugar en ventas de productos inherentes a la

farmacia.

Farmacias Cruz Azul tiene su origen muy representativo debido a la tendencia a
nivel mundial en el desarrollo de cadenas de farmacias, desde el afio 1996 el Grupo
Difare fue la primera empresa que propuso la idea a las farmacias de unirse para
comprar en conjunto y obtener mejores descuentos, la dolarizacion, el crecimiento
de cadenas independientes y la desaparicion de farmacias en los 3 ultimos afios,
aceleraron la concentracion del mercado y crearon el ambiente ideal para lograr el

objetivo de conformar una cadena.
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Es asi como el 1ro de Noviembre del 2000, se inaugur6 la cadena Farmacias Cruz
Azul, hoy, la cadena de farmacias mas grande del pais, tras seis afios de
consecutivos exitos y crecimiento continuo, vale la pena hacer remembranzas

sobre los logros alcanzados durante este tiempo.

En una primera etapa, la empresa contaba con una imagen basica, que tenia la
intencion de crear un simbolo que signifique farmacia (la cruz color azul) y
mantener el nombre del duefio de la farmacia, esto fue como una base principal de
nuestra estrategia, pero la clave estaba en la excelente atencion que debia brindar
siempre la franquicia, todo el entorno era complejo, la desconfianza de los clientes,
la competencia con mensajes negativos, habia que ganarse el espacio cumpliendo
lo mejor posible, meta que fueron logrando poco a poco, gracias al esfuerzo de
todos los que creyeron en la entidad y en su proceso.

En Febrero del 2004, nace una nueva etapa de Farmacias Cruz Azul, tras realizar
un lanzamiento definitivo de la cadena de farmacias Cruz Azul, con una imagen
corporativa totalmente renovada, apoyada por una agencia publicitaria y una

estrategia ganadora.

En Febrero del 2006 la presidencia de la republica les premi6 con el galardon de
PIONEROS EN LA FRANQUICIA como reconocimiento al esfuerzo, la calidad,
la constancia, y al trabajo en equipo; es decir, un homenaje al esfuerzo que todos
habian realizado, para mantener saludables y muy bien atendidos a todos sus
clientes en todo el Ecuador, en la actualidad Farmacias Cruz Azul, se ha convertido
en la alternativa ganadora para las farmacias y los consumidores finales en todo el

pais.
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2.1.2. Mision

En Farmacias Cruz Azul, orientamos nuestros esfuerzos en ser la mejor alternativa de
Farmacia, superando siempre las expectativas del cliente, a través de un servicio
inigualable entregado por un equipo humano comprometido e innovador,
construyendo una empresa que crece y se transforma en un lugar de trabajo

excepcional para sus colaboradores.

2.1.3. Visién

Convertirnos en la mejor farmacia al servicio de la ciudadania a través de formar el
mejor equipo humano trabajando con profesionalismo, honestidad y compromiso para

asi llegar a ser la mejor cadena farmacéutica a nivel nacional

2.1.4. Valores Corporativos

Personas.- Asegurar las oportunidades de desarrollo basadas en el mérito y en los
aportes personales.

Trabajo en equipo.- Fomentar la participacion de todos para lograr un objetivo
comun, compartiendo informacion y conocimientos.

Conducta ética.- Actuar con profesionalismo, integridad moral, lealtad y respeto a
las personas.

Cultura de Servicio al Cliente.- Centrar nuestro esfuerzo en la satisfaccion del
cliente.

Innovacion.- Promover la creatividad para el incremento continuo de la eficiencia
operacional y la maxima calidad en servicio con criterios de rentabilidad.
Comunidad y responsabilidad social.- Comprometerse social y culturalmente con

nuestra comunidad.
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GréaficoN° 1
ORGANIGRAMA

—

Elaborado por: Grupo experto
Fuente: Observacidn directa

I;l Antondad.
I__LI Subordinacion

I:I— Asesoria

Fevisado por:

Aprobado por:
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2.1.5. Objetivo General

Determinar los aspectos que generan el ineficiente desempefio laboral en los
empleados de la empresa Farmacia Cruz Azul mediante la evaluacion por
competencias para establecer un plan de capacitacion, formacion e incentivos.

2.1.6. Objetivos Especificos

Realizar el levantamiento de informacién, mediante la utilizacion de los
instrumentos de investigacion pertinentes, para detectar las falencias que

existen en el desempefio laboral.
Elaborar la tabulacién de los datos obtenidos mediante un sistema operativo
gue permita una visualizacién clara y concisa, para su respectivo analisis e

interpretacion de resultados.

Conocer las competencias de los empleados, mediante la evaluacion de 360°,

para disefiar el manual de funciones acorde a su perfil.
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2.1.7. Hipdtesis

Ho. El disefio de un manual de capacitacion, formacion e incentivos, no permitird que
los empleados de la Empresa Farmacia Cruz Azul generen un rendimiento laboral
productivo.

Ho= X* < X?a,

Ha. El disefio de un manual de capacitacion, formacion e incentivos, permitird que
los empleados de la Empresa Farmacia Cruz Azul generen un rendimiento laboral
productivo.

Ha= X* > X?q,

Variable Independiente

X= Manual de capacitacion, formacién e incentivos

Variable Dependiente

Y= Clima laboral y productividad del personal.

Pronuncian la gestion de la empresa para establecer el accion de personal, mediante
un proceso calificado de capacitacion, formacidn e incentivos, disefiado en un manual
especifico con la finalidad de lograr un excelente clima laboral y por ende

productividad del personal.
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Tabla N° 2

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLE

Variables Indicadores Indice Técnica
INDEPENDIENTE
Satisfaccion del trabajo
Capacitacion, o
formaC|_on e incentivos. Motivacion Encuesta
Proporciona a  los )
emp|eados la Autoestima
oportunidad de adquirir
mayores aptitudes,
conocimientos y
habilidades que
aumentan sus ;
. itacic i i Entrevista
competencias, para Capacitacién del trabajador Incentivos
desempefiarse con éxito
en su puesto.
DEPENDIENTE
Comunicacion
Interaccion entre los miembros Encuesta

Clima laboral.- Lugar o
sitio donde se desarrolla
la actividad diaria de
cada empleado, este
factor permite tener un
trabajo  eficiente  por
parte del personal.

de la organizacién

Trabajo en equipo

Liderazgo

Enfoque de las
actividades a los
objetivos
organizacionales

Evaluacion de
360°

Productividad.- Es el
nivel de desempefio
laboral que tiene una
persona, dicho factor
busca incrementar su
nivel de trabajo en
beneficio de la
organizacion.

Desempefio Organizacional

Habilidad

Capacidades

Conocimientos

Rendimiento laboral

Evaluacion de
360°

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Desglose hipotesis
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2.1.8. Comprobacion de Hipotesis

a) Chi-Cuadrado.

Esta prueba se utiliza generalmente para determinar la relacion entre variables

cualitativas.
Tabla N° 3
FORMULAS PARA ACEPTAR LA HIPOTESIS
SIMBOLOGIA DESCRIPCION
X? Chi-cuadrado
(Fo — Fe)? Fo Frecuencia observada
xe =y o Fer
Fe Fe Frecuencia esperada
TF Total filas
T.FxTC
Y T.C Total columnas
N Total casos
gl=(m—-1)(m—-1) o Nivel de confianza
gl Grados de libertad
n Numero de filas
m NUmero de columnas

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Datos consultados



Tabla N° 4

ALTERNATIVAS Y CASOS

Excelente | Muy bueno | Bueno Regular TOTAL
Si No No real | No coincide

Pregunta N° 7 16 24 0 0 40

Pregunta N° 8 3 8 3 26 40

TOTAL 19 32 3 26 80
Elaborado por: Investigadores
Fuente: Tabulacion-encuesta

Tabla N° 5

FRECUENCIAS CHI-CUADRADO

DETALLE Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)? (Fo-Fe)?/Fe
Si 16 9.5 6.5 42.25 4.45
No 24 16 8 64 4.00
No real 0 15 -15 2.25 1.50
No coincide 0 13 -13 169 13.00
Excelente 3 9.5 -6.5 42.25 4.45
Muy bueno 8 16 -8 64 4.00
Bueno 3 15 1.5 2.25 1.50
Regular 26 13 13 169 13.00
TOTAL 80 80 45.89

X = 45.89

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Tabulacién-encuesta




b) Grados de libertad y nivel de confianza.

gl=(m—-1)(m—-1) a=95% 2o = 7.8
gl=2-1)(4-1) a=0.05

gl=MA)

gl=3

¢) Conclusion.

€ Si X% > X2, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna

(Ha)

& Una vez hecho los calculos podemos notar que: 45.89 > 7.8 en tal virtud se

acepta la hipoétesis alterna es decir “El disefio de un manual de capacitacion,

formacion e incentivos, permitira que los empleados de la Empresa Farmacia

Cruz Azul generen un rendimiento laboral productivo”

Grafico N° 2
CHI-CUADRADO

05%
X?=45389

SR

Xe=78 @=0.05

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Prueba Chi-cuadrado
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2.1.9. Metodologia

2.1.9.1. Modalidad Bésica de la Investigacion.

El proceso de investigacion se encuentra enfocado a determinar los niveles de

rendimiento que mantienen los empleados, para lo cual se realizard un consenso entre

la fundamentacion filoséfica ante la visualizacion ordinaria, puesto que de ello

depende la correcta toma de decision para plantear la respectiva accion de personal en

conformidad a sus competencias, dirigiendo asi el transitar laboral por el sendero del

rendimiento productivo.

X/
L X4

X/
L X4

Las modalidades basicas de la investigacion son; de campo, documental
bibliogréfica, y experimental.

La respectiva investigacion de campo se la realizara mediante dos técnicas
denominadas encuesta y entrevista, para luego encaminar su respectivo

anélisis.

La investigacion documental bibliografica se realizd6 con apoyo de los
registros, documentos y la red de informacion de la Farmacia Cruz Azul.
Ademas se indagd en el internet que sirvidé de ayuda en el anélisis de la

misma.

Con respecto a la investigacion experimental se lo realizard& manipulando la
variable designada de forma rigurosamente controlada con la finalidad de
detallar de qué modo o por qué causa se produce una situacién o

acontecimiento en particular.
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2.1.9.2. Tipo de Investigacion

La investigacion utilizada para este proceso es la exploratoria puesto que permitio
plantear el problema de estudio, resaltar aproximadamente la informacion relevante, y
detalla el por qué se presenta ciertos inconvenientes y eventualidades que recaen en el

desempefio laboral.

La investigacion propuesta se realizara mediante la utilizacion de técnicas con sus
respectivos instrumentos para la recoleccion de informacion y ademas se encaminara
una evaluacion de 360° que nos permitird identificar los parametros planteados desde
los niveles superiores, misma linea y subordinados, obteniendo asi una mejor

perspectiva de lo que acontece dentro de la empresa.
2.1.10. Poblacion

En lo que respecta al levantamiento de informacién a través de la técnica de
investigacion como es la encuesta, se procedera a contar con el total de la poblacion
de la empresa, en este caso seria las 40 Personas que laboran y que se encuentran
distribuidas por una matriz, cinco sucursales, las mismas que se dispersan de la

siguiente manera 4 en la ciudad de Latacunga y 1 en una en la ciudad de Salcedo.

44



2.2. ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA FARMACIA CRUZ
AZUL

2.2.1. Cliente Interno

Se consideran clientes internos a los departamentos de la empresa que solicitan un

producto o servicio a otro departamento de la misma empresa.

Analisis.

En el aspecto interno de la empresa y resaltando al personal se puede decir que su
desempefio no es productivo puesto que no cuentan con una plan de capacitacion e
incentivos que les motive a trabajar de mejor manera, por parte es un descuido y falta
de iniciativa de quienes estan a cargo de la administracion el no encaminar este tipo
de planes en la organizacion, para que los empleados desenvuelvan sus operaciones
tienen que estar bajo un estricto orden de mando ideologia que les incomoda y no

proporciona un buen clima laboral.

2.2.2. Departamentos

a) Departamento de Contabilidad.
El Departamento de Contabilidad se encarga de garantizar la exactitud y seguridad en
la captacion y registro de las operaciones financieras, presupuestales y de
consecucion de metas de la entidad.

Analisis.

El presente departamento cuenta con un personal muy capacitado en el tema de la
contabilidad, de forma constante todos quienes intervienen en esta dependencia
realizan su autopreparacion para garantizar un excelente desempeiio laboral
resaltando asi sus conocimientos y actitudes por el buen desarrollo corporativo,
trabajan bajo un sistema operativo como es el Platinium, salvaguardando de esta

manera el control del registro sobre las transacciones realizadas por la empresa.
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b) Departamento Recursos Humanos.
Tiene como principal funcion seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los
colaboradores de la organizacion ya que son consideradas como los Unicos recursos

vivos e inteligentes capaces de llevar al éxito organizacional.

Analisis.

En la empresa el departamento de recursos humanos no es estricto al momento de
elegir al personal puesto que no garantiza la eficiencia del trabajo y por ende se
encuentra muy vulnerable a tener tentativas negativas, la persona que se encuentra al
frente de esta dependencia mantiene una actitud positiva y tolerante a pesar de los
momentos de incertidumbre e inestabilidad laboral, logra guiar al personal por el
sendero del bien comun, pero no existe un reconocimiento directo al trabajador como
es la motivacion a través de incentivos, buen clima laboral, efecto de liderazgo, buen
trato, y la falta de capacitacion recae en el personal de atencidn al cliente puesto que

su actividad es variable y cierto momento grotesco.

c) Departamento de Gerencia
El Departamento de Gerencia desarrolla las funciones de gestion de los recursos
humanos, recursos econémico-financieros, informaticos, logisticos y materiales, con
el fin de prestar el apoyo necesario a los 6rganos y unidades de la Agencia para el

cumplimiento de sus funciones.

Analisis.

En la empresa el departamento de gerencia desarrolla las funciones de gestion de los
recursos humanos, incluida la formacion interna del personal, recursos econémico-
financieros, informaticos, logisticos y materiales, con el fin de prestar el apoyo
necesario a toda la organizacion y llegar al fiel cumplimiento de los objetivos
organizacionales, destacando a la empresa como una de las pioneras en excelencia

corporativa.
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d) Departamento de cartera.
Este departamento se encuentra situado en la empresa, destinado a contribuir con el
manejo de los movimientos financieros que se presentan en la misma, donde permite

establecer una comparacion de saldos con el departamento de contabilidad.

Analisis.

En la empresa el departamento de cartera desarrolla las funciones de gestion de los
ingresos econodmicos y distribucion de los mismos, para su buena utilizacion dentro
de la empresa y fuera de ella, por esta razén es fundamental para la empresa mantener
este tipo de departamento donde se presenta mediante un informe los diferentes
ingresos y egresos que se realizan, pero por una gran acumulacion de actividades y
sobrecarga de trabajo y el no contar con una auxiliar tiende a tener una discordancia

ante una conciliacion del departamento.

e) Departamento de ventas.
El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un mercado de la existencia
de un producto, valiéndose de su fuerza de ventas o de intermediarios, aplicando las
técnicas y politicas de ventas acordes con el producto que se desea vender.

Analisis.

En la empresa el gerente de ventas siempre se encuentra en movimiento comercial
buscando ampliar el mercado a través de convenios y distribucion de medicinas para
organizaciones publicas y privadas contribuyendo asi al desarrollo de la empresa y
que cada dia las ventas sean productivas teniendo asi una gran cobertura de clientela,
a mas de ello se plantea diferentes promociones y descuentos con politicas
determinadas encaminadas a obtener clientes fieles, siempre destacando la calidad de
por medio, Para un mejor servicio se plante6 la modalidad de entrega a domicilio para

la organizacion.
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f) Departamento de Transferencia.
Consiste en realizar un registro claro y transparente sobre la mercaderia que se envia
a las demas sucursales, logrando asi la factibilidad y efectividad en el control de

inventarios.

Analisis.

En la empresa la persona que se encarga de esta dependencia esta netamente
capacitada para manejar los sistemas operativos puesto que se necesita digitar
correctamente los diferentes parametros y ventanas del software como es Neptuno, la
actividad de transferencia se trata de enviar los medicamentos a las diferentes
sucursales para su debida comercializacion, esto permite un estricto control de

inventarios y por ende su stock real para su debido seguimiento y analisis respectivo.
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2.2.3. Analisis e Interpretacion de los Resultados— Encuesta aplicada
Personal “Farmacia Cruz Azul”

1.- ¢ Conoce la misién y vision de la empresa?

Tabla N° 6
Variables | Frecuencia [ Porcentaje %
Si 2 5
No 38 95
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GraficoN° 3

CONOCIMIENTO MISION Y VISION
5%

M Si

HNo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

De los 40 encuestados 38 empleados que representan el 95% contestaron que no
conocen la mision y vision de la empresa, mientras que 2 empleados que representa el
5% manifiestan que si conocen la mision y vision de la empresa. Podemos evidenciar
que la mayoria del personal trabaja incansablemente por cumplir con este precepto,
cumpliendo actividades importantes en el logro del objetivo organizacional, pero en

ciertos casos las personas no les interesa conocer bajo que metas se trabaja en una

organizacion.
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2.- ¢Conoce la estructura organizacional de la empresa?

Tabla N° 7
Variables | Frecuencia | Porcentaje %
Si 30 75
No 10 25
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GraficoN° 4

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

M Si

M No

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

De los 40 encuestados 30 empleados que representan el 75% contestaron que conocen
la estructura organizacional de la empresa, mientras 10 empleados que representa el
25% manifiestan que no conocen como esta estructura la organizacién. Es importante
que la mayoria del personal identifique la estructura ya que con ello sabe las
verdaderas funciones que deben cumplir y ademas aqui deben rendir informes

contantes de sus actividades.
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3.- ¢La funcion que usted desempefia en su puesto de trabajo esta acorde a su
perfil?

Tabla N° 8
Variables | Frecuencia | Porcentaje %
Si 35 87,5
No 5 12,5
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GraficoN° 5

FUNCIONES - PERFIL

HSi

i No

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

De los 40 encuestados 35 empleados que representan el 87% contestaron que las
funciones que cumplen van acorde al cargo que desempefian, mientras 5 empleados
que representa el 13% manifiestan que las actividades que realizan no estan acorde a
perfil laboral. Consideremos que se debe ubicar al personal en un puesto de trabajo de

acuerdo a sus conocimientos y habilidades y con ello evitar pérdida de tiempo y
recursos.
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4.- ¢ Qué funciones desempefia usted en su puesto de trabajo?

a)

v

b)

<\

Funcion del Gerente.

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion, determinando
los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas
de la empresa.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
propuestas

Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento
para potenciar sus capacidades.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive a los individuos y grupos
organizacionales.

Representar a la Empresa como persona juridica y autorizar con su firma los
actos y contratos en que ella tenga que intervenir.

Representar las acciones o derechos que la Entidad posea en otros
organismos.

Ordenar los gastos, reconocer y disponer los pagos a cargo de la Empresa.
Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos
necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

Funcién del Sub-Gerente.

Dirigir, ejecutar controlar las funciones de actividades del area administrativa
que se cumplen en empresa.

Llevar el archivo de los expedientes del personal.

Controlar la entrada y salida del personal asi como el cumplimiento de
defunciones.

Elaborar y coordinar las funciones de programas de trabajo a corto, mediano y
largo plazo que se realiza en agencias farmacéuticas.

Analizar la estructura organica funcional y presentar proyectos de reformas a
la gerencia general.

Encaminar una formacion inicial y continuada para el personal de ventas.
Capacitarse y buscar asesoramiento en tareas especificas.

Define las politicas que deben orientar la generacion de los diferentes tipos de
ingresos.
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Funcion del Contador.

Establecer el procedimiento 6ptimo de registro de operaciones efectuadas por
la empresa.

Verificar la exactitud de las operaciones registradas en libros y registros
auxiliares.

Vigilar a cabalidad el cumplimiento de las obligaciones fiscales.

Proporcionar a la gerencia informacion confiable y oportuna para la toma de
decisiones.

Preparar los estados financieros y balances de ganancias y pérdidas.

Examinar los porcentajes de retencion de impuestos.

Realiza transferencias bancarias.

Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.

Colaborar con las auditorias internas de la empresa.

Funcion del Auxiliar Contable.

Recibe, examina, clasifica, codifica y efectua el registro contable de
documentos.

Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos.

Revisa y realiza la codificacion de las diferentes cuentas bancarias.
Contabiliza las néminas de pagos del personal de la Institucion.

Subir la informacion al sistema contable

Elaboracion del presupuesto mensual de ingresos y egresos.

Revisar los recibos de caja y comprobantes de pago.

Informes preliminares de Balances.

Funcion del Jefe de agencia / Cajeros.

Realizar el respectivo cierre de caja al término de su jornada laboral.

Ejercer la funcién de los formularios oficiales mediante los cuales se
comprueban los ingresos que se perciben.

Elaborar los informes relativos a los movimientos y saldos de las cuentas de
cheques asignadas, previa conciliacion bancaria.

Realizar el reembolso a caja chica una vez consumido el 80%.

Mantener siempre monedas de ddlar para los respectivos vueltos al término de
una compra.

Custodiar los activos que se encuentran a la dependencia que esta a su cargo.
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f)

LAl e

ANERN

Verificar que se encuentren las estanterias con sus respectivos productos a
comercializar.

Controlar al personal que se encuentra a su cargo dentro de la agencia
farmacéutica.

Viabilizar el cumplimiento efectivo del Merchandising.

Funcion del Auxiliar de Farmacia.

Atender a llamadas telefonicas.

Comprobar el correcto almacenaje de los medicamentos en los distintos
estantes.

Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de sus
caracteristicas a los usuarios.

Mantener el material, equipos y zona de trabajo en éptimas condiciones para
su uso.

Fomentar habitos de vida saludables a los clientes para mejorar su calidad de
vida.

Tramitar la facturacion de recetas mediante el manejo de aplicaciones
informaticas.

Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en una
estanteria general.

Custodia y conservacion de medicamentos.

Otorgar un servicio de calidad al cliente.

Funcion del Supervisor de Inventario.

Revisar el adecuado almacenaje del producto en bodega interna y foranea.
Controlar el inventario en base a tarjetas kardex.

Recibir y verificar los productos que ingresan a la empresa.

Verificar los documentos necesarios que certifiquen el recibo o despacho de la
mercancia.

Conciliar la mercaderia vendida con los ingresos receptados.

Elabora informes técnicos finales de los inventarios realizados.

Coordinar con los encargados de cada area para la ubicacion del material a
descargar.
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h) Funcién del Jefe de Transferencia.

v

Receptar los pedidos de las diferentes sucursales informando los productos
faltantes.

Designar a un auxiliar farmacéutico que extraiga la mercaderia para su envio
respectivo.

Contabilizar los productos que se envia de la matriz a las sucursales.
Registrar en el sistema operativo Neptuno las caracteristicas de los productos
a enviar.

Imprimir y enviar la documentacion, respecto a la mercancia gestionada.
Presentar informes a su jefe inmediato sobre los movimientos de
transferencia.

Participar al departamento de inventario la mercaderia que se expidié a las
sucursales para su respectiva conciliacion.

Funcion del Jefe de Transferencia.

Confirmar el nimero de unidades de los diferentes productos antes de salir de
la empresa.

Comprobar que la mercaderia llegue a su destino en perfectas condiciones.
Realizar el respectivo servicio a domicilio previa aprobacion de la jefa de
agencia.

Presentar a su superior un documento que garantice la confirmacion de la
entrega realizada

Revisar que su medio de transporte se encuentre en perfectas condiciones.
Verificar al inicio de su jornada laboral que el tanque combustible se
encuentre abastecido.

Analisis.

De acuerdo al levantamiento de informacion planteada se pudo conocer las diferentes
funciones que desempefian los trabajadores de la Empresa Farmacia Cruz Azul, en
sus respectivos puestos de trabajo, las mismas que en lo posterior seran evaluadas
bajo una adecuada férmula que nos permita detectar las falencias e ineficiencias de

las mismas, de esta manera se lograra plantear el manual de funciones.
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5.- ¢Quién es su jefe inmediato?

Tabla N° 9
Variables Frecuencia | Porcentaje %
Gerente 4 10
Sub — Gerente 9 22,5
Contador 2 5
Jefe de Agencia/ Contador 24 60
Jefe de Transferencia 1 2,5
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GRAFICO N° 6

JEFE INMEDIATO
3%

M Gerente

H Sub - Gerente

i Contador

i Jefe de Agencia/ Contador

5% id Jefe de Transferencia

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

De los 40 encuestados 4 empleados que representan el 10% contestaron que tienen
como jefe inmediato al gerente, mientras 9 empleados que representa 22% dicen que
su jefe es el sub. Gerente, 2 empleados que representan el 5% manifiestan que su jefe
es la contadora, 24 empleados que representan el 60% tienen como jefe a los
cajeros(as) de las diferentes agencias y 1 empleado que representan el 3% rinde

informes al jefe de transferencia. Podemos evidenciar que todo el personal es

supervisado y por ende realizan un trabajo productivo.
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6.- ¢A quién supervisa su actividad?
a) Gerente.
v" Sub-Gerente.

v" Contador.
v" Supervisor de inventario.

b) Sub-Gerente.

v' Jefe de transferencia.
Gerencia.
v" Jefes de agencia o cajeros.

\

c) Contador.

v" Auxiliares contables.

d) Jefe de agencia/ Cajeros.
v" Auxiliares de farmacia.

e) Jefe de transferencia.

v" Motorizado.

Analisis.

Dentro de la Empresa investigada y ante los diferentes cargos se logré detectar con
efectividad a los supervisores los mismos que dia tras dia se encuentran en constancia
labor con los diferentes subordinados inculcandoles las funciones que les

corresponden las mismas que justifican el devengar de sus ingresos
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7.- ¢ Usted ha recibido una capacitacion en su area de trabajo?

Tabla N° 10
Variables Frecuencia| Porcentaje %
Si 16 40
No 24 60
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GraficoN° 7

CAPACITACION AREA DE TRABAJO

mSi

m No

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

Al realizar el levantamiento de informacion a los empleados de la entidad estudiada,
se puede detectar que la mayoria de participantes respondieron una respuesta negativa
representando el 60%, ante un 40% de positivismo de su totalidad lo cual nos
demuestra que no existe una capacitacion para mejorar el rendimiento del personal y

por ende contribuir al desarrollo comercial y crecimiento empresarial.
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8.- ¢ Como considera usted el ambiente laboral en la empresa?

Tabla N° 11
Variables Frecuencia| Porcentaje %
Excelente 3 7,5
Muy bueno 8 20
Bueno 3 7,5
Regular 26 65
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GraficoN° 8

AMBIENTE LABORAL

H Excelente
B Muy bueno
Bueno

M Regular

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

Ante el levantamiento de informacidn a los empleados de la entidad, con respecto al
ambiente laboral se pudo conocer que en un 65% se encuentran inconformes lo cual
conlleva a la representacion mayoritaria del total de colaboradores, de esta manera se

puede detectar las falencias por parte del nivel administrativo ante sus subordinados

provocando vulnerabilidad del personal.
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9.- ¢Existe un liderazgo por parte del gerente a sus colaboradores?

Tabla N° 12
Variables Frecuencia| Porcentaje %
Si 12 30
No 28 70
TOTAL 40 100

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

GraficoN° 9

LIDERAZGO-GERENCIA

mSi

B No

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Microsoft Excel

Analisis.

En la presente pregunta ejecutada se pudo identificar, en un 70% respondieron que no
existe un liderazgo por parte de la gerencia lo cual recae en el desempefio de las
actividades de todo el personal que trabaja diariamente en la empresa, ésta falencia
encaminada por parte del nivel administrativo no representa un crecimiento
organizacional y por ende disminuye su rentabilidad.
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Tabla N° 13

MATRIZ DE LA ENTREVISTA

N° PREGUNTAS GERENTE CONTADORA

1 Desde cuando labora o esta en la actividad farmacéutica la | 19, 1992
Empresa.

2 | ¢Qué le motivo a ingresar a la cadena de farmacias Cruz Azul? | La globalizacion Crecer como Empresa
(14 P ; A Promocionar variedad de productos,

3 ¢Cudles son, a su criterio los motivos de su éxito dentro de la La alianza con entendidos de la materia
cadena de farmacias Cruz Azul? comerciales y genéricos

4 ¢Cudles eran las expectativas cuando ingres6 a la cadena de La unién hace la fuerza Posicionamiento en el mercado
Farmacias Cruz Azul, esta Entidad?

. <Cuanto considera que ha crecido como persona y profesional Profesional.- Ser empresarios Profesional.- Experiencia empresarial
desde que es parte de la familia Cruz Azul? Personal.- Autoestima alta Personal.- Buenas relaciones humanas

6 | ¢Tiene en mente la apertura de nuevas Farmacias Cruz Azul? Existe la posibilidad Existe una probabilidad

7 | En pocas palabras ;Coémo define a farmacias Cruz Azul? Una cadena exitosa Una cadena pionera en el mercado

g +Como considera usted que se encuentra el clima laboral de su Existe una clima estable pero amerita ser | Existe un clima laboral estable pero
empresa? mejorado necesita un mejoramiento

9 ¢(Existe en la empresa un personal eficiente capaz de Una gran mayoria La mitad del personal
desenvolverse correctamente las actividades encomendadas?

10 | ¢La Empresa brinda estabilidad laboral a sus empleados? Si a la mayoria En un gran porcentaje

11 (;Constlde_rzjl 'mPO”a”Fe que se realice a la empresa un manual de Si, para ser més eficientes Si, puesto que mejoraria la productividad
capacitacion e incentivos?
¢ Esté de acuerdo poner en marcha en la empresa las propuestas

12 | emitidas tras el desarrollo del manual de capacitacion e | Presupuesto Si, para un mejoramiento continuo

incentivos?

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Entrevista
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2.3. PERFIL DE COMPETENCIAS

Tabla N° 14

ESCALAS PARA LA CALIFICACION DE ACTIVIDADES DE TRABAJO

ESCALAS

DEFINICION

Frecuencia

Cual es la frecuencia esperada de ésta actividad.

Consecuencias de los

errores

tipico donde se ejecutara.

Qué tan graves son las consecuencias por un

incorrecto desempefio de la actividad en el contexto

Dificultad

Qué tan dificil es la ejecucion de la actividad en

comparacion con las demas actividades analizadas.

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Datos investigados.

Tabla N° 15

GRADACION DE LAS ESCALAS

GRADO FRECUENCIA CONSECUENCIAS DE LOS ERRORES DIFICULTAD
5 Todos los dias Consecuenugs muy  graves; pueden afectar a Muy diffcil
toda la organizacion.
4 Al menos una vez por | Consecuencias graves; pueden afectar a procesos Dificil
semana o areas funcionales de la organizacion.
Al menos unavez | Consecuencias considerables; pueden afectar el
3 : . . Moderada
cada quince dias trabajo de otros.
Consecuencias de menor magnitud; afectan la
2 Una vez al mes gjecucion de otras actividades que pertenecen al Facil
mismo puesto.
Otro (bimestral, Tafe"’? muy facil de
. . Ca ejecutar en
1 trimestral, semanal, | Consecuencias menores; facilmente controlables.

etc.)

comparacion con las
demaés actividades.

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Datos investigados.
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Tabla N° 16
FUNCIONES DEL GERENTE

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: GERENTE GENERAL

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO TOTAL

1 Liderar el proceso de planeacidn estratégica de la organizacion, determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los 23
objetivos y metas especificas de la empresa.

2 | Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas 10

3 | Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para potenciar sus capacidades. 14

4 | Desarrollar un ambiente de trabajo que motive a los individuos y grupos organizacionales. 17

5 | Representar a la Empresa como persona juridica y autorizar con su firma los actos y contratos en que ella tenga que intervenir. 7
Representar las acciones o derechos que la Entidad posea en otros organismos.

7 | Ordenar los gastos, reconocer y disponer los pagos a cargo de la Empresa. 7

8 | Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los diferentes departamentos. 18

9 | Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios para el desarrollo de los planes de accion. 11

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 17

FUNCIONES RELEVANTES DEL GERENTE

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: GERENTE GENERAL

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Liderar el proceso de planeacién estratégica de la
organizacion, determinando los factores criticos de
éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas
de la empresa.

* Administracién y gerencia
empresarial.

* Liderazgo.

* Planificacidn estratégica.

* Gestion de recursos
humanos.
* Organizacion.

* Etica.
* Comunicacion.
* Responsabilidad.

Realizar ~ evaluaciones  periddicas acerca  del
cumplimiento de las funciones de los diferentes
departamentos.

* Metodologia de evaluacion
interna.
* Tipos de organigramas.

* Manejo de software
operativo.

* Honestidad.
* Confiabilidad.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive a los
individuos y grupos organizacionales.

* Gestion de talento humano.
* Canales de comunicacion.

* Expresion clara y concisa.

* Respeto.
* Cordura.
* Productividad.

Seleccionar  personal competente
programas de entrenamiento
capacidades.

y  desarrollar
para potenciar sus

* Normas de reclutamiento de
personal.
* Guias de capacitacion.

* Analizar curriculum vital.
* Planificacion.

* Honestidad.
* Responsabilidad.

Implementar una estructura administrativa que
contenga los elementos necesarios para el desarrollo de
los planes de accidn.

* Planeacion estratégica
corporativa.

* |deologia empresarial.
* iniciativa.

* Perseverancia.
* Trabajo en equipo.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacion de las funciones
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Tabla N° 18
FUNCIONES DEL SUB-GERENTE

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: SUB-GERENTE

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|C|D| TOTAL

1 | Dirigir, ejecutar controlar las funciones de actividades del &rea administrativa que se cumplen en empresa. 2|54 22
Llevar el archivo de los expedientes del personal. 2
Controlar la entrada y salida del personal asi como el cumplimiento de defunciones.

4 Elabora}r y coordinar las funciones de programas de trabajo a corto, mediano y largo plazo que se realiza en agencias 3043 15
farmaceuticas.

5 | Analizar la estructura orgénica funcional y presentar proyectos de reformas a la gerencia general. 21413 14

6 | Encaminar una formacién inicial y continuada para el personal de ventas. 1121

7 | Capacitarse y buscar asesoramiento en tareas especificas. 2111

8 | Define las politicas que deben orientar la generacién de los diferentes tipos de ingresos. 3142 11

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 19

FUNCIONES RELEVANTES DEL SUB-GERENTE

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: SUB-GERENTE

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Dirigir, ejecutar y controlar las funciones de
actividades del area administrativa que se cumplen en
empresa.

* Administracién, Talento
Humano o carreras afines.

* Manejo de Recursos
Humanos.
* Planificacion.

* Etica profesional.
* Comunicacion.
* Responsabilidad.

Elaborar y coordinar las funciones de programas de
trabajo a corto, mediano y largo plazo que se realiza en
las agencias farmacéuticas.

* Manual de Funciones.

* Metodologias de evaluacion.

* Merchandising.

* Microsoft Office.

* Evaluacion 360°.

* Propagar el producto al
cliente.

* Honestidad.

* Transparencia.

* Seguridad orden y
limpieza.

Analizar la estructura organica funcional y presentar
proyectos de reformas a la gerencia general.

* Tipos de organigramas.
* Gerencia de proyectos.

* Planeacion estratégica.
* Rubros.

* Responsabilidad.
* Eficiencia.
* Solucion de problemas

Define las politicas que deben orientar la generacion de
los diferentes tipos de ingresos.

* Estrategias de
comercializacion.

* Creatividad.
* |niciativa.

* Perseverancia.
* Motivacion

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacidn de las funciones

66



Tabla N° 20
FUNCIONES DEL CONTADOR

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: CONTADOR

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|{C|D| TOTAL
1 | Establecer el procedimiento 6ptimo de registro de operaciones efectuadas por la empresa. 2|54 22
2 | Verificar la exactitud de las operaciones registradas en libros y registros auxiliares. 3/4]5 23
3 | Vigilar a cabalidad el cumplimiento de las obligaciones fiscales. 3/13|4 15
4 Proporcionar a la gerencia informacién confiable y oportuna para la toma de decisiones. 20313 11
5 | Preparar los estados financieros y balances de ganancias y pérdidas. 21414 18
6 | Examinar los porcentajes de retencion de impuestos. 2]3|2 8
7 | Realiza transferencias bancarias. 1122 5
8 | Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, establecidos por la organizacién. 21312 8
9 | Colaborar con las auditorias internas de la empresa. 21413 14

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 21

FUNCIONES RELEVANTES DEL CONTADOR

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: CONTADOR

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Verificar la exactitud de las operaciones registradas en
libros y registros auxiliares.

* Contabilidad general.
* Software contable.

* Célculos contables.
* Manejo de tecnologia.

* Etica profesional.
* Responsabilidad.
* Capacidad personal.

Establecer el procedimiento 6ptimo de registro de
operaciones efectuadas por la empresa.

* Registro de transacciones
comerciales.
* NIC

* Libro diario.
* Aplicacion exacta de las
normas contables

* Responsabilidad.
* Seguridad, orden y
limpieza.

* Eficiencia.

Preparar los estados financieros y balances de ganancias
y pérdidas.

* Contabilidad general.
* Software contable.

* Célculos contables.
* Manejo de tecnologia.

* Comunicacion.
* Etica.

Vigilar a cabalidad el cumplimiento de las obligaciones
fiscales.

* Declaracion tributaria.
* Procesos fiscales.

* Manejo de impuestos.  *
Planeacion.

* Transparencia.
* Honestidad.

Colaborar con las auditorias internas de la empresa.

* Auditoria.
* Evaluacion de control interno.
* Planificacion.

* Dominio de cuentas
contables.

* Cuestionario de control
interno.

* Criterio empirico.
* Actitud y colaboracién.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacion de las funciones
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Tabla N° 22
FUNCIONES DEL AUXILIAR CONTABLE

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: AUXILIAR CONTABLE

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|C|D|TOTAL
1 Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable de documentos. 2|44 18
2 | Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos. 3|44 19
3 | Revisa y realiza la codificacion de las diferentes cuentas bancarias. 21313 1
4 | Contabiliza las néminas de pagos del personal de la Institucion. 21413 14
5 | Subir la informacion al sistema contable 1121 3
6 | Elaboracion del presupuesto mensual de ingresos y egresos. 2133 11
7 | Revisar los recibos de caja 'y comprobantes de pago. 3143 15
8 | Informes preliminares de Balances 2133 11

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 23

FUNCIONES RELEVANTES DEL AUXILIAR CONTABLE

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: AUXILIAR CONTABLE

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos.

* Contabilidad general.
* Porcentajes de
retencion.

* Calculos contables.

* Etica profesional.

* Solucion de problemas.

Recibe, examina, clasifica, codifica y efectla el registro contable de
documentos.

* Codificacion de
documentos.
* Archivo de facturas.

* Organizacién.
* Manejo de facturas.

* Responsabilidad.
* Productividad.

Revisar los recibos de cajay comprobantes de pago.

* Cuentas contables.
* Formatos de
comprobantes contables

* Planificacion.
* Manejo de recursos
informativos.

* Eficiencia.
* Manejo de recursos.
* Motivacion.

Contabiliza las néminas de pagos del personal de la Institucion.

* Rol de pagos,
provisiones sociales.

* Manejo de Microsoft
excel.

* Confiabilidad.
* Efectividad.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacidn de las funciones
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Tabla N° 24
FUNCIONES DEL JEFE DE AGENCIA / CAJEROS

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: JEFE DE AGENCIA (CAJEROS)

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|C|D| TOTAL
1 | Realizar el respectivo cierre de caja al término de su jornada laboral. 21415 22
2 | Ejercer la funcién de los formularios oficiales mediante los cuales se comprueban los ingresos que se perciben. 314|4 19
3 | Elaborar los informes relativos a los movimientos y saldos de las cuentas de cheques asignadas, previa conciliacién bancaria. 2125 12
4| Realizar el reembolso a caja chica una vez consumido el 80%. 3|43 15
5 | Mantener siempre monedas de ddlar para los respectivos vueltos al término de una compra. 1134 13
6 | Custodiar los activos que se encuentran a la dependencia que esta a su cargo. 21413 14
7 | Verificar que se encuentren las estanterias con sus respectivos productos a comercializar. 2133 11
8 | Controlar al personal que se encuentra a su cargo dentro de la agencia farmacéutica. 2124 10
9 | Viabilizar el cumplimiento efectivo del Merchandising. 3123 9

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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FUNCIONES RELEVANTES DEL JEFE DE AGENCIA / CAJEROS

Tabla N° 25

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: JEFE DE AGENCIA (CAJEROS)

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Realizar el respectivo cierre de caja al término de su
jornada laboral.

* Manejo de ingresos y egresos.
* Arqueo de caja.

* Verificar autenticidad de papel
moneda.

* Calculo financiero.
* Manejo de comprobantes
de comercializacion.

* Honradez.
* Liderazgo.
* Responsabilidad.

Ejercer la funcién de los formularios oficiales mediante
los cuales se comprueban los ingresos que se perciben.

* Movimiento financiero.
* Comprobantes de ingresos.

* Registro de ventas.
* Planificacion.

* Etica profesional.
* Confiabilidad.

Realizar el reembolso a caja chica una vez consumido
el 80%.

* Manejo de caja chica.
* Porcentajes de reembolsos.

* Contabilizacion de fondos.

* Honestidad.

* Actitud y colaboracion.

Custodiar los activos que se encuentran a la
dependencia que esta a su cargo.

* Administracion.
* Organizacion.
* Control

* Registro de bienes.
* Delegacion de funciones.
* Técnicas de control.

* Respeto.
* Efectividad.
* Responsabilidad.

Verificar que se encuentren las estanterias con sus
respectivos productos a comercializar.

* Merchandising.
* Casas comerciales de
medicamentos.

* Productos de venta libre.
* Ordenamiento y
adecuacion de medicinas

* Ambiente de trabajo.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacion de las funciones
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Tabla N° 26
FUNCIONES DEL AUXILIAR DE FARMACIA

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: AUXILIAR DE FARMACIA

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO F|C|D| TOTAL
1 | Atender a llamadas telefonicas. 1)2 3
2 | Comprobar el correcto almacenaje de los medicamentos en los distintos estantes. 213|5 17
3 | Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de sus caracteristicas a los usuarios. 21413 14
4 | Mantener el material, equipos y zona de trabajo en 6ptimas condiciones para su uso. 3|45 23
5 | Fomentar habitos de vida saludables a los clientes para mejorar su calidad de vida. 21412 10
6 | Tramitar la facturacion de recetas mediante el manejo de aplicaciones informaticas. 213|2 8
7 | Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en una estanteria general. 213|3 11
8 | Custodia y conservacion de medicamentos. 21112 4
9 | Otorgar un servicio de calidad al cliente. 3/4|4 19

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 27

FUNCIONES RELEVANTES DEL AUXILIAR DE FARMACIA

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: AUXILIARES DE FARMACIA

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Mantener el material, equipos y zona de trabajo en éptimas condiciones

para su uso.

* Organizacion.
* Enfermeria.
* Primeros auxilios.

* Manejo de equipo de
primeros auxilios.

* Responsabilidad.
* Seguridad, orden 'y
limpieza.

Otorgar un servicio de calidad al cliente.

* Atencion al cliente
interno y externo.

* Confiabilidad.
* Buen trato.

* Respeto.
* Etica profesional.
* Capacidad personal

* Ordenamiento de

Comprobar el correcto almacenaje de los medicamentos en los distintos | medicinas.

estantes.

* Clasificacion de
medicinas.

* Conocimiento de
medicamentos.

* Etica profesional.
* Responsabilidad.

Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de
sus caracteristicas a los usuarios.

* Dosificacion.

* Posologia.

* Recetas médicas.
* Beneficios del
medicamento.

* Conocimiento de
medicinas.

* Actitud y
colaboracion.

Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en | * Normativa de vigencia de

una estanteria general.

productos.

* Verificar sus fechas.

* Eficiencia.
* Confiabilidad.

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Ponderacion de las funciones
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Tabla N° 28
FUNCIONES DEL SUPERVISOR DE INVENTARIO

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: SUPERVISOR DE INVENTARIO

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO TOTAL
1 | Revisar el adecuado almacenaje del producto en bodega interna y foranea. 14
2 | Controlar el inventario en base a tarjetas kardex. 23
3 | Recibir y verificar los productos que ingresan a la empresa. 10
4 | Verificar los documentos necesarios que certifiquen el recibo o despacho de la mercancia. 13
5 | Conciliar la mercaderia vendida con los ingresos receptados. 7
6 | Elabora informes técnicos finales de los inventarios realizados. 11
7 | Coordinar con los encargados de cada area para la ubicacion del material a descargar. 3

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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FUNCIONES RELEVANTES DEL SUPERVISOR DE INVENTARIO

Tabla N° 29

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: SUPERVISOR DE INVENTARIO

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Controlar el inventario en base a tarjetas kardex.

* Normas de control interno para
el sector privado.
* Paquetes computacionales.

* Manejo de recursos
materiales.
* Planificacion

* Etica profesional.
* Actitud y colaboracion.
* Responsabilidad.

Revisar el adecuado almacenaje del producto en bodega.

* Técnicas de almacenamiento
de productos.
* Control de existencias.

* Ordenamiento y
adecuacion.

* Eficiencia.
* Solucion de problemas

Verificar los documentos necesarios que certifiquen el
recibo o despacho de la mercancia.

* Documentacion comercial.
* Aforo fisico.

* Manejo de recursos
materiales.

* Responsabilidad.
* Productividad.

Elabora informes técnicos finales de los inventarios
realizados.

* Normativa respecto a formatos
de redaccién de informes.

* Ortografia.
* Sistema de tabulacion de
datos.

* Eficiencia.

* Capacitacion y desarrollo.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacidn de las funciones
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Tabla N° 30
FUNCIONES DEL JEFE DE TRANSFERENCIA

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: JEFE DE TRANSFERENCIA

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO TOTAL
1 | Receptar los pedidos de las diferentes sucursales informando los productos faltantes. 17
2 | Designar a un auxiliar farmacéutico que extraiga la mercaderia para su envié respectivo. 14
3 | Contabilizar los productos que se envia de la matriz a las sucursales. 13
4 | Registrar en el sistema operativo Neptuno las caracteristicas de los productos a enviar. 11
5 | Imprimir y enviar la documentacion, respecto a la mercancia gestionada. 10
6 | Presentar informes a su jefe inmediato sobre los movimientos de transferencia. 12
7 | Participar al departamento de inventario la mercaderia que se expidié a las sucursales para su respectiva conciliacién. 10

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 31

FUNCIONES RELEVANTES DEL JEFE DE TRANSFERENCIA

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: JEFE DE TRANSFERENCIA

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS

DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Receptar los pedidos de las diferentes sucursales
informando sobre los productos faltantes.

* Planificacion.
* Detalle de productos.

* Manejo de recursos
materiales.

* Responsabilidad.

* Capacitacion y desarrollo.

Designar a un auxiliar farmacéutico que extraiga la
mercaderia para su envid respectivo.

* Auxiliar de farmacia.

* Aptitudes.
* Manejo de medicinas

* Trabajo en equipo.
* Etica profesional.

Contabilizar los productos que se envia de la matriz a
las sucursales.

* Estadistica descriptiva.
*Paquete computacional.

* Gréaficos estadisticos.
* Software Neptuno.

* Seguridad, orden y
limpieza.
* Eficiencia.

Presentar informes a su jefe inmediato sobre los
movimientos de transferencia.

* Normativa respecto a formatos

de redaccién de informes.

* Ortografia.
* Sistema de tabulacion de
datos.

* Comunicacion.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacion de las funciones
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Tabla N° 32
FUNCIONES DEL MOTORIZADO

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

LISTADO DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE FUNCIONES

CARGO: MOTORIZADO

N° FUNCIONES QUE REALIZA EN EL CARGO TOTAL
1 | Confirmar el nimero de unidades de los diferentes productos antes de salir de la empresa. 11
2 | Comprobar que la mercaderia llegue a su destino en perfectas condiciones. 19
3 | Realizar el respectivo servicio a domicilio previa aprobacion de la jefa de agencia. 10
4 | Presentar a su superior un documento que garantice la confirmacion de la entrega realizada 3
5 | Revisar que su medio de transporte se encuentre en perfectas condiciones. 12
6 | Verificar al inicio de su jornada laboral que el tanque combustible se encuentre abastecido. 8

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta
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Tabla N° 33

FUNCIONES RELEVANTES DEL MOTORIZADO

EMPRESA COMERCIAL FARMACIA CRUZ AZUL

Latacunga — Ecuador

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO: MOTORIZADO

FUNCIONES RELEVANTES

CONOCIMIENTOS DESTREZAS

OTRAS
COMPETENCIAS

Comprobar que la mercaderia llegue a su destino en

* Transporte de medicamentos.

* Manejo de recursos

* Etica profesional.

perfectas condiciones. materiales. * Responsabilidad.
r— =
Revisar que su medio de transporte se encuentre en * Automotriz. * Conduccién de - éctltu_d y colaboracion.
- - - . eguridad, orden 'y
perfectas condiciones. Mecanica. Motocicleta.

limpieza.

Confirmar el nimero de unidades de los diferentes
productos antes de salir de la empresa.

* Verificacién de documentos y
productos.

* Control de productos.

* Capacidad personal.

Realizar el respectivo servicio a domicilio previa
aprobacion de la jefa de agencia.

* Servicio a domicilio.
* Verificar autenticidad de papel

moneda.

* Tolerancia.
* Buen trato.

* Eficiencia.
* Confiabilidad.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Ponderacidn de las funciones
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2.4. EVALUACION DEL DESEMPENO 360°

Tabla N° 34

CRONOGRAMA DE LA EVALUACION DE DESEMPENO 360 GRADOS

PUESTO EVALUADO EVALUADORES RECURSOS FECHA

Gerente General Sub. Gerente / Contadora 05/10/2012
Sub. Gerente Gerente / Contadora / Jefe de Agencia Humanos 06/10/2012
Contadora Gerente / Sup. Inventario / Aux. Contable A cargo de los diferentes Directivos de la empresa 07/10/2012
Auxiliar Contable 1 Contadora / Aux. Contable / Aux. Farmacia Materiales 08/10/2012
Auxiliar Contable 2 Contadora / Aux. Contable / Aux. Farmacia Z?;:Lzsde Evaluacion de Desempefio 360 Grados, 09/10/2012
Jefe de Agencia / Cajero ilfjt)’( %Z:ﬂ;ﬁi?efe de Agencia - Cajero/ Tecnoldgicos 12/10/2012
Auxiliares de Farmacia | Jefe de Agencia/ Cajero / Aux. Farmacia PC. Para tabular los datos 13/10/2012
Supervisor de Inventario | Gerente / Contadora / Aux. Inventario Financieros 14/10/2012
Jefe de Transferencia Sub. Gerente / Motorizado Desembolso directo de la Empresa 15/10/2012
Motorizado Jefe de Transferencia 16/10/2012

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Encuesta Aplicada
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a) Formulario de Valoracion.

El area de la Gerencia para realizar el calculo de la evaluacion de desempefio, debera

considerar las siguientes escalas y formula de célculo.

Tabla N° 35

ESCALA DE FRECUENCIA

Abreviatura Significado Valor
S Siempre 4
F Frecuentemente 3
P Pocas Veces 2
N Nunca 1

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Datos Investigados

a) Fdérmula de Célculo.

PM — Pm
n-—1

Doénde:

PM = 20 (equivale a los 5 comportamientos por competencia por las 4 escalas
calificacion)

Pm =5 (son los 5 comportamientos por cada competencia)
n =4 (son las 4 escalas de frecuencia)
20-5

15 _
——=—=5¢es el intervalo
4-1 3
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Tabla N° 36

NIVELES DE COMPETENCIA

Rango Porcentaje | Nivel de Competencia
20-15 100 % Alto
14 -10 5% Medio

9-5 50 % Minimo

4-0 25% Insatisfactorio

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Datos Investigados

2.4.1. Competencias por Cargos Departamentales

Tabla N° 37

COMPETENCIAS GERENTE GENERAL

DETALLE SUP IGU | INF | INT | N.COM
Comunicacion 0 4 3 5 12
Liderazgo 0 2 2 5 9
Motivacion 0 3 3 5 11
Seguridad, orden y limpieza 0 4 3 5 12
Confiabilidad 0 4 4 5 13
Capacitacion y desarrollo 0 4 3 5 12
Actitud y colaboracion 0 3 4 5 12
Solucién de problemas 0 3 3 5 11
Ambiente de trabajo 0 2 2 5 9
Capacidad personal 0 4 4 5 13
Productividad 0 4 4 5 13
Trabajo en equipo 0 3 4 5 12

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
Tabla N° 38
COMPETENCIAS SUB GERENTE
DETALLE SUP IGU INF INT | N. COM
Comunicacion 4 2 4 5 15
Liderazgo 2 1 1 5 9
Motivacion 3 4 4 5 16
Seguridad, orden y limpieza 4 4 4 5 17
Confiabilidad 4 3 3 5 15
Capacitacion y desarrollo 3 4 4 5 16
Actitud y colaboracién 4 4 2 5 15
Solucion de problemas 4 3 4 5 16
Ambiente de trabajo 2 1 1 5 9
Capacidad personal 3 4 3 5 15
Productividad 3 4 4 5 16
Trabajo en equipo 3 4 3 5 15

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Grafico N° 11

NIVEL DE COMPETENCIA

18

[ SN
ONDPDPOOONI~O
G
o_
40—
e ]

- S N o
o 9 ¥ 9 Q
N o Q A Q \
K > 0‘3y /\\*v(l O‘z‘0 \§’\\\ /\‘?OO oqy(“ Q’” /3“@7 «3(:’0 c’,\\\\ M4
S >y & O
F VYO o & O F & F TS
S NI S IR X &£ »
C 60Q~ 9 © Oé R V‘O R qyg’
Q N NS R
& L ¥ & & <

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados

Tabla N° 39

COMPETENCIAS CONTADORA

DETALLE SUP | IGU INF INT [ N.COM
Comunicacion 4 4 2 5 15
Liderazgo 2 1 1 5 9
Motivacion 3 2 2 5 12
Seguridad, orden y limpieza 3 4 4 5 16
Confiabilidad 3 3 4 5 15
Capacitacion y desarrollo 4 3 3 5 15
Actitud y colaboracion 4 3 3 5 15
Solucién de problemas 3 3 2 5 13
Ambiente de trabajo 2 1 1 5 9
Capacidad personal 3 4 4 5 16
Productividad 4 3 3 5 15
Trabajo en equipo 2 2 2 5 11

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Grafico N° 12
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
Tabla N° 40
COMPETENCIAS AUXILIAR CONTABLE
DETALLE SUP | IGU | INF INT | N. COM
Comunicacion 3 2 3 5 13
Liderazgo 3 3 3 5 14
Motivacion 3 3 3 5 14
Seguridad, orden y limpieza 4 3 2 5 14
Confiabilidad 4 3 2 5 14
Capacitacion y desarrollo 3 2 2 5 12
Actitud y colaboracién 4 2 2 5 13
Solucién de problemas 4 3 3 5 15
Ambiente de trabajo 2 2 2 5 11
Capacidad personal 4 2 2 5 13
Productividad 4 3 3 5 15
Trabajo en equipo 3 2 1 5 11

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Grafico N° 13
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
Tabla N° 41

COMPETENCIAS DE JEFE(A) DE AGENCIA / CAJERO(A)

DETALLE SUP | IGU [ INF | INT [ N. COM
Comunicacion 2 1 1 5 9
Liderazgo 4 3 3 5 15
Motivacion 3 3 3 5 14
Seguridad, orden y limpieza| 3 4 2 5 14
Confiabilidad 4 4 3 5 16
Capacitacion y desarrollo 3 3 3 5 14
Actitud y colaboracién 4 4 2 5 15
Solucién de problemas 3 3 3 5 14
Ambiente de trabajo 3 3 3 5 14
Capacidad personal 4 3 2 5 14
Productividad 3 3 3 5 14
Trabajo en equipo 2 1 1 5 9

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Grafico N° 14
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
Tabla N° 42

COMPETENCIAS AUXILIAR DE FARMACIA

DETALLE SUP [ IGU [ INF | INT | N. COM
Comunicacion 2 2 0 5 9
Liderazgo 2 1 0 5 8
Motivacion 2 1 0 5 8
Seguridad, orden y limpieza | 3 2 0 5 10
Confiabilidad 2 3 0 5 10
Capacitacion y desarrollo 2 2 0 5 9
Actitud y colaboracion 3 2 0 5 10
Solucion de problemas 2 2 0 5 9
Ambiente de trabajo 2 1 0 5 8
Capacidad personal 3 2 0 5 10
Productividad 3 1 0 5 9
Trabajo en equipo 1 1 0 5 7

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Grafico N° 15
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados

Tabla N° 43
COMPETENCIAS DEL SUPERVISOR DE INVENTARIO

Comunicacion 2 3 2 5 12
Liderazgo 2 1 1 5 9
Motivacion 3 3 2 5 13
Seguridad, orden y limpieza | 4 2 2 5 13
Confiabilidad 2 3 3 5 13
Capacitacion y desarrollo 4 2 2 5 13
Actitud y colaboracién 3 3 3 5 14
Solucién de problemas 4 3 2 5 14
Ambiente de trabajo 2 1 1 5 9
Capacidad personal 2 3 3 5 13
Productividad 3 3 2 5 13
Trabajo en equipo 2 2 1 5 10

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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Grafico N° 16

NIVEL DE COMPETENCIA

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados

Tabla N° 44

COMPETENCIAS JEFE DE TRANSFERENCIA

Comunicacion 3 0 2 5 10
Liderazgo 2 0 2 5 9
Motivacion 3 0 2 5 10
Seguridad, orden y limpieza| 4 0 2 5 11
Confiabilidad 3 0 2 5 10
Capacitacion y desarrollo 4 0 3 5 12
Actitud y colaboracién 4 0 3 5 12
Solucién de problemas 3 0 2 5 10
Ambiente de trabajo 3 0 1 5 9
Capacidad personal 4 0 2 5 11
Productividad 3 0 2 5 10
Trabajo en equipo 3 0 3 5 11

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados




Grafico N° 17
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados

Tabla N° 45

COMPETENCIAS MOTORIZADO

DETALLE SUP | IGU [ INF | INT N. COM
Comunicacion 2 2 0 5 9
Liderazgo 2 2 0 5 9
Motivacion 2 2 0 5 9
Seguridad, orden y limpieza 3 2 0 5 10
Confiabilidad 4 2 0 5 11
Capacitacion y desarrollo 2 2 0 5 9
Actitud y colaboracion 4 3 0 5 12
Solucion de problemas 2 2 0 5 9
Ambiente de trabajo 2 2 0 5 9
Capacidad personal 3 3 0 5 11
Productividad 2 2 0 5 9
Trabajo en equipo 2 2 0 5 9

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados



Grafico N° 18
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Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacion Desempefio 360 Grados
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2.5. CONCLUSIONES

Mediante la aplicacion de la encuesta dirigida al personal de la empresa
Farmacia Cruz Azul de la ciudad de Latacunga en primera instancia se
conocid con exactitud los diferentes cargos departamentales, el nivel
jerarquico con el que se desenvuelve la organizacion y en segunda instancia se
realizo el proceso de reconocimiento de las funciones que desempefian en el

transitar de su labor.

Se detectd que los empleados de la presente empresa no reciben una
capacitacion que les permita el desarrollo eficiente de sus actividades y
funciones, asi como también no existe un ambiente laboral confortable,
dindmico resaltando de esta manera vulnerabilidad del personal y como

complemento a lo anterior no proviene liderazgo por parte del nivel directivo
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hacia sus colaboradores lo cual recae en el buen accionar de la familia
empresarial. En tal virtud, de acuerdo a estos hallazgos se propone disefiar un
plan de capacitacion en las diferentes areas de debilidad y conforme al
rendimiento se procedera a inculcar incentivos, esta iniciativa sera planteada

en el capitulo I11.

De acuerdo al desarrollo del perfil de competencias, con su respectiva
evaluacion y ponderacién se identifico las funciones generales y relevantes
para las cuales se debe incluir los conocimientos respectivos, destrezas o
habilidades por ultimo los valores de la sociedad. En consecuencia se propone
disefiar un manual de funciones que les permita un rendimiento eficiente por

parte de todos quienes conforman la empresa, se realizara en el capitulo I1I.

Una vez aplicado la evaluacién de desempefio 360 grados al personal que
integra la empresa Farmacia “Cruz Azul“, se presentaron algunos hallazgos en
las siguientes competencias liderazgo y ambiente de trabajo son de menor
puntaje de acuerdo a la tabla, para convertir estas debilidades en fortalezas por
ende en el nivel ejecutivo se necesita una capacitacion constante,
considerando que la existencia de un liderazgo, en una organizacion
contribuye a desarrollar actividades vinculadas al cumplimiento de los
objetivos organizacionales, ademas un excelente ambiente de trabajo fortalece
la relacién entre los miembros de la empresa; es por ello que se propone el

disefio un plan de capacitacion, el cual seréa reflejado en el capitulo I1l.

Las funciones que cumple los jefes de agencia o cajeros son de gran
responsabilidad es por ello que debemos priorizar sus competencias sobre
todo donde se encuentran debilidades en este caso en la comunicacion vy el
trabajo en equipo por lo cual en el siguiente capitulo se disefiard un plan de
capacitacion e incentivos con la finalidad de incrementar su nivel de aptitud,

es decir que sus habilidades y destrezas se encuentren al 100 %, teniendo
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como unica finalidad que los empleados trabajen en la consecucion de las

metas establecidas a largo paso.

Finalmente en las funciones que cumple el auxiliar de farmacia y el
motorizado encontramos que existe un nivel de competencia bajo es decir que
su trabajo no es productivo, cumplen una labor del 50 % carecen de liderazgo,
motivacién, comunicacion, su ambiente de trabajo no es bueno, y tienden a
laborar de forma muy individualista, es por ello que buscamos una solucion a
este problema planteando un programa de capacitacion e incentivos en el

siguiente capitulo.
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CAPITULO III

3.1. MANUAL DE CAPACITACION, FORMACION E
INCENTIVOS PARA LA EMPRESA FARMACIA CURZ
AZUL

3.1.1. Antecedentes

La empresa Farmacia Cruz Azul de la cuidad de Latacunga, no presenta
investigaciones previas acerca del tema propuesto, considerando que el uso de un
manual de capacitacion, formacion e incentivos permite mejorar el desempefio laboral
de sus colaboradores. Al no disponer de este Manual la organizacion no esta en

capacidad de brindar un excelente servicio a la colectividad.

En la actualidad la aplicacion de un plan de capacitacién ha permitido a las empresas
a potencializar sus recursos detectar nuevas oportunidades de mercado e incrementar
sus ventas. Farmacia Cruz Azul por ser una institucion que distribuye medicamentos
para preservar la salud de los ciudadanos, debe prestar los servicios de un modo
eficiente, eficaz, y efectivo, con un personal altamente capacitado con conocimientos

solidos en farmacia.

Si bien el estudio se orienta a proporcionar informacion sobre el marco referencial
conceptual y tedrico de la evaluacién del desempefio, se interesa por la capacitacion,
formacion y recompensas que se pueden obtener con este tema.

Se concluye que la Empresa Farmacia Cruz Azul, debe tomar en cuenta como punto

principal el Manual de Capacitacion, Formacién e Incentivos para desarrollar un
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ambiente confortable de trabajo dentro de la organizacién, por ende brindar un buen

servicio a nuestros clientes.

3.1.2. Introduccidn

El siguiente Manual permite comprender el éxito de las organizaciones mediante las
Capacitaciones Laborales, desempefiando una funcion central, convirtiéndose en una
columna de apoyo en la instrumentacion de estrategias vinculadas a la eficacia en el

trabajo.

Las tecnologias requieren que los empleados afinen de manera continua su
conocimiento, aptitudes y habilidades, a fin de manejar los nuevos procesos y
sistemas. EI término capacitacion se utiliza con frecuencia o de manera casual para
referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacién para
impulsar el aprendizaje de sus miembros. Sin embargo, muchos expertos distinguen
entre capacitacion, que tiende a considerarse la manera mas estrecha y a orientarse
hacia cuestiones de desempefio de corto plazo, y desarrollo, que se orienta mas a la
expansion de las habilidades de una persona en funcion de las responsabilidades

futuras.

La razon fundamental de capacitar a los empleados es darles los conocimientos,

aptitudes y habilidades que requieren para lograr un desempefio satisfactorio.

3.1.3. Objetivo General

# Disefiar una Manual de Capacitacion, Formacion e Incentivos mediante
técnicas de la moderna gestion del Talento Humano, con la finalidad de
mejorar el desempefio laboral de los trabajadores en la empresa Farmacia

“Cruz Azul”
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3.1.4. Objetivos Especificos

& Diseflar un manual de funciones mediante la informacion obtenida sobre el

perfil de competencias con la finalidad de guiar el buen accionar del personal.

€4 Realizar la estructura organizacional mediante el disefio de una cadena de
valor la cual nos permita identificar con efectividad los procesos
departamentales, con la finalidad de formalizar adecuadamente los niveles de

jerarquizacion.

4 Diseflar un programa de incentivos mediante objetivos planteados para

motivar el desempefio del personal que integra la empresa.
3.1.5. Alcance

El presente manual de capacitacidn, formacion e incentivos es de aplicacion para todo
el personal que labora en la empresa FARMACIA “CRUZ AZUL” de la cuidad de
Latacunga, con ello se pretende implantar una mejoria en el servicio al cliente, a
través de la proporcién de conocimientos sobre auxiliar de farmacia y el espiritu de
liderazgo encaminado por medio del trabajo en equipo, de esta manera la entidad
perfeccionaria su rendimiento por ende su actividad comercial seria fructifera y

representativa.

Los seminarios propuestos para la misma son operativos e importantes los cuales
contribuyen a toda la organizacion de una u otra forma siendo la medida mas propicia
en el progreso y adelanto empresarial, entregando a la clientela en general, productos
y servicios basados en la calidad con la que se caracteriza esta red comercial,
superando las expectativas del consumidor y atrayéndoles aun mas en el transcurso

del dia a dia.
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3.1.6. Justificacion

Con la creacion de un Manual de Capacitacion se busca impulsar al trabajador para
que aporte su maxima eficiencia a la empresa. Este manual se vera fortalecido ya que
en la empresa se considera al recurso humano como el elemento fundamental para el

progreso de la institucion.

Mediante este plan se busca constituir una organizacion plana en la que no exista
demasiados niveles jerarquicos para que exista una comunicacion directa, entre jefes
y subordinados para asi conseguir las metas que persigue la empresa, pero sin olvidar
los objetivos que tienen los empleados para su superacion profesional, ya que sin ello
no existiria la empresa. El presente trabajo investigativo pretende establecer una
ventaja competitiva a traves de un Manual de Capacitacion, Formacion e Incentivos y
crear un nuevo ambiente laboral en la empresa a través de un instructivo técnicamente
elaborado y sometido a la moderna gestién del Talento Humano, con un sentido de

pertenencia empresarial y una fijacion de estabilidad laboral.

3.1.7. Base Filosofica

3.1.7.1. Misidn

Somos una empresa dedicada a la comercializacion de productos farmacéuticos con
equilibrio en sus precios, un equipo humano capacitado, motivado y comprometidos

con sus labores diarias.

3.1.7.2. Visién

Al 2015 ser la mejor cadena farmacéutica a nivel nacional, practicando los valores
corporativos, garantizando el reconocimiento por la comunidad como la farmacia de

mayor confianza y calidad en el servicio.
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3.1.7.3. Principios Corporativos

Compromiso.- Entrega, dedicacion y convencimiento, siempre presentes en nuestras

acciones, para el cumplimiento de los objetivos personales e institucionales.

Etica.- Nuestros principios morales nos conducen al buen comportamiento,

orientandonos hacia el logro de una armonia individual y social.

Responsabilidad.- Cumplimos eficientemente con los compromisos adquiridos y

asumimos positivamente las consecuencias de nuestros actos.

Excelencia.- Nos esforzamos permanentemente por satisfacer las expectativas de
nuestros usuarios, buscando siempre ser los mejores del mercado en cuanto a recursos

humanos, procesos, tecnologia y estructura, con enfoque hacia el servicio.

Respeto.-Valoramos a las personas como a nosotros mismos, entendiendo que
nuestra libertad llega hasta donde inicia la de los demas.

Innovacién.- Imprimimos creatividad e imaginacion en nuestro trabajo con

dinamismo y conocimiento, teniendo mente abierta hacia un nuevo horizonte.

Equidad.- Buscamos continuamente prestar nuestros servicios de farmacéuticos,
enmarcados dentro de la normatividad vigente reconociendo los derechos, deberes y
necesidades individuales de nuestros usuarios, teniendo en cuenta su participacion

activa.

Confianza.- Es la seguridad o esperanza firme que alguien tiene de otro individuo o

de algo.

Calidad.- Significa superar las expectativas del cliente.

99


http://definicion.de/seguridad/

3.1.7.4. Cadena de Valor para la Empresa Farmacia Cruz Azul

Grafico N° 19
CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

GERENCIA SUB GERENCIA
" VENTAS Y LOGISTICA
LOGISTICA SERVICIO
INTERNA MARKETING EXTERNA
TALENTO i
FINANZAS SECRETARIA DESARROLLO
ELh Sy TECNOLOGICO

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacion de campo
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Gréafico N° 20

CADENA DE VALOR -LOGISTICA INTERNA

LOGISTICA
INTERNA

Compras

Inventario /

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacion de campo

Grafico N° 21

CADENA DE VALOR - VENTAS Y MARKETING

VENTAS
Y
MARKETING
Publicidad /
Despacho Y
Propaganda

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacion de campo
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Grafico N° 22

CADENA DE VALOR - LOGISTICA EXTERNA

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacion de campo

Grafico N° 23

CADENA DE VALOR - SERVICIOS

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacién de campo
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Grafico N° 24

CADENA DE VALOR - TALENTO HUMANO

TALENTO
HUMANO

Capacitacion Desarrollo

'

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacién de campo

Grafico N° 25

CADENA DE VALOR - FINANZAS

FINANZAS

Presupuesto Contabilidad

N

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacion de campo

103



Grafico N° 26

CADENA DE VALOR DESARROLLO TECNOLOGICO

DESARROLLO
TECNOLOGICO

Asesoria externa

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Investigacién de campo

3.1.7.5. Estructura Organizacional.

La empresa “Farmacia Cruz Azul” tendrd una estructura vertical en la cual las
decisiones seran tomadas por parte del gerente, las mismas que seran ejecutadas por

los empleados de la institucion.

El organigrama estructural que se plantea, mejora y dirige la atencion hacia la
comercializacion, el cliente interno y externo, puesto que cada empleado tiene una
visiébn mas amplia de las metas organizacionales que se promueven dentro de la
entidad enfocandose a mejorar el trabajo en equipo, atencion al cliente, la
colaboracion, productividad con eficiencia y eficacia en cada uno de los puestos de

trabajo.
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Grafico N° 27

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA FARMACIA CRUZ

AZUL
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3.1.8. Manual de Funciones

Tabla N° 46

PERFIL DE CARGO - GERENCIA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Direccionamiento
Departamento: Gerencia
Cargo: Gerente General
Jefe Inmediato: Ninguno
Numero de Puestos: 1
NUmero de Trabajadores a su Cargo: 4
Supervision de Otros Puestos:
= Sub Gerente
= Contador

= Supervisor Inventario (2)

Mision.

Desarrolla las funciones de gestion de los recursos humanos, incluida la formacién
interna del personal, recursos econdmico-financieros, informaticos, logisticos y
materiales, con el fin de prestar el apoyo necesario a los érganos y unidades de la

empresa para el cumplimiento de sus funciones.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sabado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)
v' Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion, determinando

los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas
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de la empresa.

v Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
propuestas

v Desarrollar un ambiente de trabajo que motive a los individuos y grupos
organizacionales.

v Representar a la Empresa como persona juridica y autorizar con su firma los
actos y contratos en que ella tenga que intervenir.

v" Representar las acciones o derechos que la Entidad posea en otros
organismos.

v" Ordenar los gastos, reconocer y disponer los pagos a cargo de la Empresa.

v Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

v" Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos
necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

Perfil.

Conocimientos.- Administracion y gerencia empresarial, liderazgo, planificacién
estratégica, metodologia de evaluacion interna, gestion de talento humano, canales de
comunicacion, normas de reclutamiento de personal, guias de capacitacion.

Destrezas y Habilidades.- Gestion de recursos humanos, organizacion, manejo de
software operativo, expresion clara y concisa, planificacion, iniciativa.
Competencias.- Etica, comunicacion, responsabilidad, honestidad, confiabilidad,
respeto, productividad, perseverancia, trabajo en equipo.

Requisitos.

Educacion.- Titulo de cuarto nivel en las &reas de administracion, economia, gestion
empresarial y talento humano.
Experiencia.- Tres (3) afios en labores iguales o similares a las del cargo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 47

PERFIL DE CARGO - SUB GERENCIA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Direccionamiento
Departamento: Sub Gerencia
Cargo: Sub Gerente
Jefe Inmediato: Gerente General
Numero de Puestos: 1
Numero de Trabajadores a su Cargo: 9
Supervision de Otros Puestos:

= Gerente

= Jefe de Transferencia

= Jefe de Agencia/ Cajero

Misién.
Planificar, dirigir, coordinar y administrar los programas para el cumplimiento y
desarrollo de su giro normal, disponiendo las directrices y lineamientos centrales para

ello, conforme a los acuerdos del Directorio.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sabado (08H00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)
v" Dirigir, ejecutar controlar las funciones de actividades del &rea administrativa
que se cumplen en empresa.
v" Llevar el archivo de los expedientes del personal.
v' Controlar la entrada y salida del personal asi como el cumplimiento de

defunciones.
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v" Elaborar y coordinar las funciones de programas de trabajo a corto, mediano y
largo plazo que se realiza en agencias farmaceéuticas.

v Analizar la estructura organica funcional y presentar proyectos de reformas a
la gerencia general.

v Encaminar una formacién inicial y continuada para el personal de ventas.

\

Capacitarse y buscar asesoramiento en tareas especificas.
v Define las politicas que deben orientar la generacion de los diferentes tipos de

ingresos.

Perfil.

Conocimientos.- Administracion, talento humano o carreras afines, manual de
Funciones, metodologias de evaluacién, Merchandising, gerencia de proyectos,
Estrategias de comercializacion.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de recursos humanos, planificacion, Microsoft
Office, evaluacion 360°, propagar el producto al cliente, planeacion estratégica,
rubros, creatividad, Iniciativa.

Competencias.- Etica profesional, Comunicacion, responsabilidad, honestidad,

transparencia, seguridad, orden y limpieza, solucion de problemas, motivacion.

Requisitos.

Educacion.- Titulo de tercer nivel en las &reas de administracion, economia, gestion
empresarial y talento humano.
Experiencia.-

Tres (3) afios en labores iguales o similares a las del cargo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 48

PERFIL DE CARGO - LOGISTICA INTERNA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Logistica Interna
Cargo: Jefe de Logistica Interna

Jefe Inmediato: Gerente General
Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: 1
Supervision de Otros Puestos:

Auxiliar de Logistica Interna

Mision.

Cuidado general de la mercancia o producto para observar el adecuado
almacenamiento para evitar cualquier pérdida por dafio, ademas de entregar
oportunamente los pedidos, realizar las compras en el tiempo establecido y entregar
informes oportunamente para tomar decisiones oportunas de cualquier inconveniente

por mercancia.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sébado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v Revisar el adecuado almacenaje del producto en bodega interna y foranea.

v" Controlar el inventario en base a tarjetas kardex.

v Recibir y verificar los productos que ingresan a la empresa.

v" Verificar los documentos necesarios que certifiquen el recibo o despacho de la

mercancia.

110




v" Conciliar la mercaderia vendida con los ingresos receptados.
v" Elabora informes técnicos finales de los inventarios realizados.
v Coordinar con los encargados de cada area para la ubicacion del material a

descargar.

Perfil.

Conocimientos.- Normas de control interno para el sector privado, paquetes
computacionales, técnicas de almacenamiento de productos, control de existencias,
documentacién comercial, aforo fisico, normativa respecto a formatos de redaccion
de informes.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de recursos materiales, planificacion,
ordenamiento y adecuacion, ortografia, sistema de tabulacién de datos.
Competencias.- Etica profesional, actitud y colaboracion, responsabilidad, eficiencia,
solucién de problemas, productividad, capacitacion y desarrollo.

Requisitos.

Educacion.- Técnico Superior Universitario en Administracion, méas curso en el area
de inventario de por lo menos seis (6) meses de duracion.
Experiencia.-

Dos (2) afios en labores iguales o similares a las del cargo.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 49

PERFIL DE CARGO - AUXILIAR DE LOGISTICA INTERNA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Logistica Interna

Cargo: Auxiliar de Logistica Interna

Jefe Inmediato: Jefe de Logistica Interna
Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Elaboracion de informes pertinentes en la adquisicion de productos y materiales
necesarios en la empresa para desarrollar su actividad normal en las diferentes

secciones.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sébado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v' Mantener los contactos oportunos con proveedores para analizar las
caracteristicas de los productos, calidades, condiciones de servicio, precio y
pago.

v Emitir los pedidos de compra en el plazo adecuado para que su recepcion se
ajuste a las necesidades de cada seccion.

v' Controlar los plazos de entrega, estado de los articulos, recepcion vy
condiciones de las facturas y entrega de las mismas a contabilidad para su

registro, pago y contabilizacion.
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v' Blsqueda de proveedores alternativos que puedan suministrar los mismos
productos o0 materias primas en mejores condiciones de plazo, calidad y
precio que los actuales.

v Vigilar, o informar a quien corresponda, de la situacion del stock.

Perfil.

Conocimientos.- Ley del Impuesto sobre la renta, ley del Impuesto al valor agregado,
Computacién (Word, Excel y PowerPoint), Administracion, Compras, Control de
Facturas, Costos.

Destrezas y Habilidades.- Habilidades de negociacién, facilidad de trato y relacion,
gran capacidad de comunicacién

Competencias.- Honradez, dinamismo, seriedad, simpatia, comunicacion, liderazgo,

motivacion.

Requisitos.

Educacion.- Gestion de Compras y Stocks y formacion especifica en Técnicas de
Negociacion
Experiencia.-

Minimo 2 afios en cargos similares

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 50

PERFIL DE CARGO - VENTAS Y MARKETING

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Ventas y Marketing

Cargo: Jefe de Ventas y Marketing

Jefe Inmediato: Gerente General

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.

Planificar y dirigir la politica de la empresa en lo referente a productos, precios,
promociones Yy distribucion. Disefio de planes a corto, medio y largo plazo,
determinando las prioridades y estrategias de los productos de la empresa. Acceder a
los mercados como meta final en las mejores condiciones de competitividad y
rentabilidad.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sabado (08HO0 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v Disefiar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la empresa.

v' Coordinar y controlar el lanzamiento de campafias publicitarias y de
promocion.

v' Dirigir y supervisar los estudios sobre coberturas, cuotas y distribucion.

v Dar soporte al area de ventas en cuanto a estrategias, politicas, canales,

publicidad, Merchandising.
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v Hacer investigaciones comerciales de los productos existentes 0 nuevos,
realizando el estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades

de los mismos en el mercado.

Perfil.

Conocimientos.- Conocimientos de planificacion de estrategias comerciales, canales
de distribucién, producto-mercado-competencia de su empresa, amplios
conocimientos de Marketing y desarrollo de planes de negocios.

Destrezas y Habilidades.- Habilidad persuasora y de negociacion, flexibilidad
mental de criterios, orientacion al cliente interno/externo, facilidad para la obtencién
y andlisis de informacion, pensamiento creativo, tolerancia a la presion, vision
estratégica

Competencias.- Honradez, dinamismo, seriedad, simpatia, comunicacién, trabajo en

equipo.

Requisitos.

Educacion.- Ingeniero Comercial, Industrial o equivalente con amplios
conocimientos de Marketing de Intangibles.
Experiencia.-

Debe poseer experiencia demostrable Marketing de Servicios

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 51

PERFIL DE CARGO - LOGISTICA EXTERNA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Logistica Externa
Cargo: Jefe de Logistica Externa

Jefe Inmediato: Sub-Gerente

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: 1
Supervision de Otros Puestos:

Auxiliar de Logistica Externa

Mision.
Realizar el envio de productos a comercializar en las diferentes agencias

farmacéuticas con la finalidad de abastecer los stands de ventas.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sébado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v" Receptar los pedidos de las diferentes sucursales informando los productos
faltantes.

v Designar a un auxiliar farmacéutico que extraiga la mercaderia para su envio
respectivo.

v Contabilizar los productos que se envia de la matriz a las sucursales.

v Registrar en el sistema operativo Neptuno las caracteristicas de los productos

a enviar.
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v" Imprimir y enviar la documentacion, respecto a la mercancia gestionada.

v' Presentar informes a su jefe inmediato sobre los movimientos de
transferencia.

v' Participar al departamento de inventario la mercaderia que se expidid a las

sucursales para su respectiva conciliacion.

Perfil.

Conocimientos.- Planificacién, detalle de productos, auxiliar de farmacia, estadistica
descriptiva, paquete computacional, normativa respecto a formatos de redaccion de
informes.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de recursos materiales, aptitudes, manejo de
medicinas, graficos estadisticos, software Neptuno, ortografia, sistema de tabulacion
de datos.

Competencias.- Responsabilidad, capacitacion y desarrollo, trabajo en equipo, ética

profesional, seguridad, orden y limpieza, eficiencia, comunicacion.

Requisitos.

Educacion.- Titulo de tercer nivel en Informaética y Sistemas Computacionales.
Experiencia.-

Uno (1) afos en labores iguales o similares a las del cargo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 52

PERFIL DE CARGO - AUXILIAR DE LOGISTICA EXTERNA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Logistica Externa

Cargo: Auxiliar de Logistica Externa

Jefe Inmediato: Jefe de Logistica Externa
Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Participar en las actividades relacionadas con el area de farmacia, despachando,
registrando y controlando los medicamentos de la unidad, a fin de atender a los

usuarios en sus necesidades en el area.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sdbado (07H30 a 18H00)
Lunes a Sdbado (12H00 a 21H00)

Atribuciones (Funciones)
v' Atender a llamadas telefdnicas.
v' Comprobar el correcto almacenaje de los medicamentos en los distintos
estantes.
v’ Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de sus
caracteristicas a los usuarios.
v" Mantener el material, equipos y zona de trabajo en 6ptimas condiciones para

Su uso.
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v Fomentar habitos de vida saludables a los clientes para mejorar su calidad de
vida.

v' Tramitar la facturacion de recetas mediante el manejo de aplicaciones
informaticas.

v" Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en una
estanteria general.

v Custodia y conservacion de medicamentos.

v' Otorgar un servicio de calidad al cliente.

Perfil.

Conocimientos.- Organizacién, enfermeria, primeros auxilios, atencién al cliente
interno y externo, ordenamiento de medicinas, clasificacion de medicinas,
dosificacion, posologia, recetas médicas, beneficios del medicamento, normativa de
vigencia de productos.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de equipo de primeros auxilios, confiabilidad,
buen trato, conocimiento de medicamentos, Verificar sus fechas.

Competencias.- Responsabilidad, seguridad, orden y limpieza, respeto, ética
profesional, capacidad personal, actitud y colaboracién, eficiencia, confiabilidad.

Requisitos.

Educacion.- Auxiliar Farmacéutico, Licenciatura en Enfermeria.
Experiencia.-

Uno (1) afo en labores iguales o similares a las del cargo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 53

PERFIL DE CARGO - SERVICIOS

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Servicios

Cargo: Jefe de Servicios

Jefe Inmediato: Sub - Gerente

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: 1
Supervision de Otros Puestos:

Auxiliar de Servicios

Mision.
Participar en las actividades relacionadas con el area de farmacia, asesorando al
cliente sobre medicamentos que se pueden suministrar considerando dosis y tiempo

de tratamiento que se deben seguir, a fin de atender a los usuarios en sus necesidades.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sdbado (08HO0 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)
v' Asistencia en la dispensacion de productos farmacéuticos informando de sus
caracteristicas a los usuarios.
v Atender a llamadas telefénicas.
v" Mantener el material, equipos y zona de trabajo en éptimas condiciones para
Ssu uso.
v" Fomentar habitos de vida saludables a los clientes para mejorar su calidad de

vida.
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v" Verificar con anterioridad a tres meses los productos previos a caducar en una
estanteria general.
v Custodia y conservacion de medicamentos.

v" Otorgar un servicio de calidad al cliente.

Perfil.

Conocimientos.- Organizacion, enfermeria, primeros auxilios, atencién al cliente
interno y externo, clasificacion de medicinas, dosificacion, posologia, recetas
médicas, beneficios del medicamento, normativa de vigencia de productos.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de equipo de primeros auxilios, confiabilidad,
buen trato, conocimiento de medicamentos.

Competencias.- Responsabilidad, seguridad, orden y limpieza, respeto, ética
profesional, capacidad personal, actitud y colaboracion, eficiencia, confiabilidad.
Requisitos.

Educacion.- Auxiliar Farmacéutico, Licenciatura en Enfermeria.
Experiencia.-

Uno (1) afo en labores iguales o similares a las del cargo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 54

PERFIL DE CARGO - AUXILIAR DE SERVICIOS

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Valor

Departamento: Servicios

Cargo: Auxiliar de Servicios

Jefe Inmediato: Sub - Gerente

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Verificacion de pedidos y entrega a domicilio de mercaderia a los diferentes puntos
de venta previo orden de su jefe inmediato, cumpliendo esta labor con

responsabilidad y eficiencia.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sébado (08HO00 a 19H00)

Atribuciones (Funciones)

v" Confirmar el nimero de unidades de los diferentes productos antes de salir de
la empresa.

v" Comprobar que la mercaderia llegue a su destino en perfectas condiciones.

v Realizar el respectivo servicio a domicilio previa aprobacién de la jefa de
agencia.

v Presentar a su superior un documento que garantice la confirmacion de la
entrega realizada

v Revisar que su medio de transporte se encuentre en perfectas condiciones.
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v Verificar al inicio de su jornada laboral que el tanque combustible se

encuentre abastecido.

Perfil.

Conocimientos.- Transporte de medicamentos, mecéanica automotriz, verificacion de
documentos y productos, servicio a domicilio, verificar autenticidad de papel
moneda.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de recursos materiales, conduccion de
Motocicleta, control de productos, buen trato.

Competencias.- Etica profesional, responsabilidad, actitud y colaboracion, seguridad,

orden y limpieza, capacidad personal, eficiencia, confiabilidad.

Requisitos.

Educacion.- Licencia de conducir motocicleta tipo “A”, Auxiliar Farmacéutico
Experiencia.-

Uno (1) afos en labores iguales o similares a las del cargo.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 55

PERFIL DE CARGO - TALENTO HUMANO

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Apoyo

Departamento: Talento Humano

Cargo: Jefe de Talento Humano

Jefe Inmediato: Gerente

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Garantizar que se realice efectivamente las labores relacionadas con la administracion
del Talento Humano (reclutamiento, seleccién, capacitacion, motivacion y evaluacion

del desempefio), asi como la aplicacion de las politicas al personal.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sébado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v' Elaborar e implantar la politica de personal, para conseguir que el equipo
humano de la organizacién sea el adecuado, motivado y comprometido con
los objetivos establecidos, profesionalizado y contribuir individualmente y
como en equipo a los resultados generales.

v Disefiar las politicas a seguir en el reclutamiento, seleccion, formacion,
desarrollo, promocion y desvinculacién, del personal.

v Determinar una politica de retribuciones que sea coherente, equitativa,

competitiva y que motive al personal.
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v Colaborar en la definicion de la cultura empresarial, controlando las
comunicaciones a nivel interno y facilitando la creacion de valores apropiados
en cada momento.

v" Coordinar las relaciones laborales en representacion de la empresa.

v" Supervisar la administracion de personal.

Perfil.

Conocimientos.- Técnicas y procesos para la elaboracion de planes y programas
dirigidos a los Recursos Humanos, Normas, reglamentos, leyes y demas
disposiciones relativas a la higiene y seguridad ocupacional, Programas del area de
computacion, Amplios conocimientos de los aspectos legales, fiscales y laborales,
informética

Destrezas y Habilidades.- Planificacion, sintetizar actividades, manejo y supervision
de personal, resolver problemas y tomar decisiones acertadas, comunicarse en forma
clara y precisa, elaborar informes técnicos.

Competencias.- Responsabilidad, pro-actividad, integridad, confianza, buena

relacion interpersonal, motivacion, liderazgo, trabajo en equipo.

Requisitos.

Educacion.- Licenciado en Administracion de Empresas o Psicologia Industrial,
preferiblemente postgrado o Maestria en Administracién de Recursos Humanos.
Experiencia.-

Tres (3) afios en labores de Direccion, con Maestria en Administracion de Recursos

Humanos.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 56

PERFIL DE CARGO - FINANZAS

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Apoyo

Departamento: Financiero

Cargo: Jefe Financiero

Jefe Inmediato: Gerente General

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Planear, organizar, controlar y evaluar de manera eficiente los recursos humanos,

materiales y de servicios de la Junta y promover la operacion racional de los mismos

Horario de Trabajo.
Lunes a Sadbado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v" Elaborar, en conjunto con las otras unidades que conforman la empresa, para
cada ejercicio fiscal; el presupuesto de ingresos y egresos, asi como el plan
operacional de la institucion.

v Llevar los registros y realizar las operaciones contables derivadas de la
ejecucion del presupuesto institucional.

v" Mantener una informacion actualizada referente a las disponibilidades y
compromisos financieros.

v' Mantener actualizados todos los registros contables, asi como la

documentacion de soporte de los mismos, para la consolidacion de los estados
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financieros.

v Informar a la Direccion Ejecutiva de los ingresos percibidos y de los gastos
realizados.

v’ Dirigir lo relacionado con la elaboracién de normas, procedimientos,
manuales de organizacion, y demas instrumentos de uso financiero y
administrativo.

Perfil.

Conocimientos.- Administracion de Recursos Humanos, Contabilidad Financiera,
Finanzas para Pymes, Informéatica Administrativa con Microsoft Excel, Manejo de
software empresaria

Destrezas y Habilidades.- Interpretacion de estados financieros, Elaboracion de
presupuestos, Andlisis de flujo de efectivo, Disefio y seguimiento a indicadores
financieros, Administracion del proceso de compras

Competencias.- Responsabilidad, pro-actividad, integridad, confianza, buena

relacién interpersonal, motivacion, liderazgo, capacidad personal.

Requisitos.

Educacion.- Contador Publico o Licenciado en Administracion con experiencia en
Finanzas
Experiencia.-

Minima de 3 afios en cargos similares

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 57

PERFIL DE CARGO - DESARROLLO TECNOLOGICO

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Apoyo

Departamento: Desarrollo Tecnoldgico

Cargo: Jefe de Desarrollo Tecnoldgico

Jefe Inmediato: Sub Gerente

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Mantener actualizado las diferentes funciones operativas del sistema Neptuno el
mismo que permite la efectiva comercializacion de los diferentes productos que oferta

la empresa.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sébado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v" Verificacion del monto facturado de un cierto periodo establecido.

v" Mediante el sistema Neptuno el auxiliar de farmacia conoce las diferentes
caracteristicas de un medicamento.

v' Permite el control de existencias puesto que este sistema operativo se
encuentra vinculado con las demas agencias de la cuidad de Latacunga por

medio de una red.
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v Asesoramiento de los diferentes cambios respecto a medicamentos, politicas
de venta, jornada de atencion, que emiten los duefios de la franquicia
(DIFARE).

v Conciliaciéon de la compra y venta respecto a los medicamentos entre la

empresa Farmacia Cruz Azul y Grupo DIFARE.

Perfil.

Conocimientos.- Planificacion, detalle de productos, funcion y estructura Grupo
DIFARE paquete computacional, normativa respecto a formatos de redaccion de
informes.

Destrezas y Habilidades.- Manejo de recursos materiales, aptitudes, manejo de
medicinas, graficos estadisticos, software Neptuno, ortografia, sistema de tabulacion
de datos.

Competencias.- Responsabilidad, capacitaciéon y desarrollo, trabajo en equipo, ética

profesional, seguridad, orden y limpieza, eficiencia, comunicacion.

Requisitos.

Educacion.- Titulo de tercer nivel en Informatica y Sistemas Computacionales.
Experiencia.-

Uno (1) afios en labores iguales o similares a las del cargo

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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Tabla N° 58

PERFIL DE CARGO - SECRETARIA

MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA FARMACIA “CRUZ AZUL”

Proceso: Apoyo

Departamento: Secretaria

Cargo: Secretaria

Jefe Inmediato: Gerente

Numero de Puestos: 1

Numero de Trabajadores a su Cargo: Ninguno

Supervision de Otros Puestos: Ninguno

Misién.
Brindar a su jefe un apoyo incondicional con las tareas establecidas, ademas de

acompariar en la vigilancia de los procesos a seguir dentro de la empresa.

Horario de Trabajo.
Lunes a Sadbado (08HO00 a 18H00)

Atribuciones (Funciones)

v' Hacer una evaluacion periddica de los proveedores para verificar el
cumplimiento y servicios de éstos.

v Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento
correspondiente, para que todos estemos informados y desarrollar bien el
trabajo asignado.

v Mantener discrecion sobre todo lo que respecta a la empresa.

v Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cualquier funcionario o

departamentos dentro de la empresa.
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v" Hacer y recibir llamadas telefdnicas para tener informado a los jefes de los
compromisos y demas asuntos.

Obedecer y realizar instrucciones que te sean asignadas por tu jefe.

Contestar los teléfonos, pasar comunicaciones y anotar recados.

Comunicar telefénicamente.

Dar por teléfono recados rutinarios o especiales.

Manejar el archivo (general y personal).

D N N N N NN

Marcar los papeles importantes y conservar un archivo especial.

Perfil.

Conocimientos.- Administracion de empresas, finanzas, contabilidad, legislacion
laboral, manejo de personal, gerencia de servicios.

Destrezas y Habilidades.- Iniciativa, puntualidad en su trabajo, fluidez verbal,
creatividad, buenas relaciones humanas, liderazgo, mejora y aprendizaje continuo.
Competencias.- Honradez, capacidad personal, seriedad, simpatia, discrecion,
responsabilidad.

Requisitos.

Educacion.- Titulo profesional en secretariado ejecutivo o asistente administrativa.
Experiencia.-

Dos (2) afios en labores iguales o similares a las del cargo.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Encuesta / Perfil de Competencias
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3.1.9. Plan de Capacitacién

a) Caracterizacion.

#% MACRO PROCESO: Talento Humano
&% PROCESO: Gestion Talento Humano
& SUBPROCESO: Capacitacion

Tabla N° 59

CADENA DE VALOR CAPACITACION

PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO CLIENTE
Interno Externo Se considera generar eventos de Interno Externo
capacitacion debidamente
Evaluacion orientados al mejoramiento o
del Ree\,S;Iljzg%ﬂe correccion a cada uno de los|  Plande Adelanto
desempefio. del cargos  dentro  del  nivel | capacitacion e corporativo
desemperio. |J€r&rquico, que  presentaron | incentivos N
Gestion de PENO- " debilidades, con la finalidad de Atencion al
: cliente
competencias. fomentar el desarrollo
empresarial.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Evaluacién 360°, competencias
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Tabla N° 60

SEMINARIO - LIDERAZGO

DEPARTAMENTOS CARGOS TEMAS DURACION
Gerencia Gerente General v" Comunicacion
Sub-Gerencia Sub-Gerente v Trabajo en equipo
Contabilidad Contadora “; E/Ic:tlv.acmn
Gestion de Supervisor de inie?cgorrs]gzales 40 Horas
Inventario Inventario per:
v Herramientas para
Transferencia Jefe de Transferencia potenciar la capacidad
de influencia
Cartera Cartera v" Ambiente laboral
Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion
Tabla N° 61
CRONOGRAMA SEMINARIO - LIDERAZGO
MARZO ABRIL
TEMAS Hs. 513 a 1 5 3 1

Comunicacion 6 | X

Trabajo en equipo 6 X

Motivacion 6 X

Relaciones interpersonales 6 X

Herramientas para potenciar

) ) ) 8 X
la capacidad de influencia
Ambiente laboral 8 X
Clausuray entrega de X
certificados

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion
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Tabla N° 62

PRESUPUESTO SEMINARIO - LIDERAZGO

RECURSOS CANT | [niTario | V- TOTAL
Humanos
Capacitador | 1 | $800 [ $800
Materiales
Carpetas 13 $0.25 $3
Esferos 13 $0.35 $5
Hojas 130 $0.02 $2
Certificados 13 $5 $65
Local (propio) 1 $0.00 $0
Tecnolégicos
Computadora portatil (propio) 1 $0.00 $0
Proyector (propio) 1 $0.00 $0
Alimentacién
Refrigerio 13 $1.50 $20
Plato especial (clausura) 16 $8 $128
TOTAL $815 $1,022
Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacién
Tabla N° 63

SEMINARIO DE RELACIONES HUMANAS Y ATENCION AL CLIENTE

DEPARTAMENTOS

CARGOS

TEMAS

DURACION

Ventas

Auxiliares de
farmacia.

Motorizado

<

Comunicacion
efectiva.

Motivacion.
Ambiente laboral.
Espiritu de grupo.
Productividad.

AN N NN

Solucién de conflictos.

Servicio de calidad.

40 Horas

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion
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Tabl

aN° 64

Mayo

Junio

TEMAS Hs.

-

2

3

2

3

Comunicacion efectiva

Solucion de conflictos

X

Motivacion

Ambiente laboral

Espiritu de grupo

Productividad

Servicio de calidad

(oo} R NRNe R Né ) IR - NN N SN

Clausuray entrega de
certificados

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion

CRONOGRAMA SEMINARIO — RELACIONES HUMANAS Y ATENCION
AL CLIENTE

Tabla N° 65
PRESUPUESTO SEMINARIO - RELACIONES HUMANAS Y ATENCION
AL CLIENTE
RECURSOS CANT. | nimario | V- TOTAL
Humanos
Capacitador 1 $900 | $900
Materiales
Carpetas 25 $0.25 $6
Esferos 25 $0.35 $9
Hojas 250 $0.02 $4
Certificados 25 $5 $125
Local (propio) 1 $0.00 $0
Tecnoldgicos
Computadora portatil (propio) 1 $0.00 $0
Proyector (propio) 1 $0.00 $0
Alimentacién
Refrigerio 25 $1.50 $38
Plato especial (clausura) 30 $8 $240
TOTAL $915 $1,322
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b)

Reglamento para la evaluacion y aplicacion de incentivos.

Los incentivos se entregaran previa evaluacion de 360° realizada a todo el

personal, y en base a la calificacion obtenida.

La evaluacion se realizard trimestralmente mediante la aplicacion de la
técnica, evaluacion de desempefio 360° grados, posterior a ello y segun los
hallazgos se aplicara el correspondiente plan de incentivos para ir mejorando

y elevando el nivel de competencias por cada puesto

Se evaluard el desempefio de cada empleado considerando su perfil de

competencia y la frecuencia en el cumplimiento de cada actividad que realiza.

Los responsables de planificar, organizar y ejecutar la evaluacién seran el Jefe
de Talento Humano conjuntamente con un equipo técnico que estara

conformado por los principales Jefes departamentales de la empresa.

En base a la aplicacion de la Evaluacion de Desempefio 360° grados se
identificara el nivel de competencia de cada empleado para lo cual se tomara
muy en cuenta el siguiente cuadro, donde se especifica el momento de la
aplicacion eventual u obligatoria de una capacitaciobn para mejorar o

complementar las competencias de cada empleado.
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Tabla N° 66

NIVELES DE COMPETENCIA Y APLICACION DE CAPACITACION

Rango Porcentaje Nivel de Competencia 'gzg:i?tig;;?

20-15 100 % Alto Eventual

14-10 75 % Medio Eventual
9-5 50 % Minimo Obligatoria
4-0 25 % Insatisfactorio Obligatoria

Elaborado por: Investigadores

Fuente: Matriz de evaluacién 360°

Tabla N° 67

PROGRAMA DE INCENTIVOS EN BASE A LOS RESULTADOS DE LA
EVALUACION POR COMPETENCIAS

- PARAMETRO DE TIEMPO DE INCENTIVO O
R CONTROL EVALUACION | RECONOCIMIENTO
El personal que Un dia de distraccion
Iog_rg al_cgnzar . Evaluacion de 360 grados Trimestral con Ia_ familia en el
calificacion de, complejo turistico.
(10-12) (Latacunga)
:EOI rge;slggzlzagliz Descuento del 20% en
gre alca Evaluacion de 360 grados Trimestral productos de la
calificacion de, empresa
(13-15) presa.
Ergegslggﬁlza?l:g Otorgar una cesta de
gre alca Evaluacion de 360 grados Trimestral viveres valorada en
calificacion de, $200
(16-20) '
E)I rgeraslggslzagliz Desarrollo de una
gre alca Evaluacion de 360 grados Trimestral capacitacion
calificacion de, . .
(4-9) obligatoria.

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion
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Tabla N° 68

PRESUPUESTO GENERAL
DETALLE T/ CANT | V. UNIT. |V. TOTAL
DIAS
Levantamiento de informacion para elaborar el perfil de 8 2 $15 $30
competencias.
Elaboracion de encuetas 2 2 $5 $10
Aplicacion de encuestas, tabulacion y resultados. 15 2 $20 $40
Determinacion del listado de funciones 2 $15 $30
Priorizacion de funciones 2 2 $10 $20
Aplicacion de la evaluacion de desempefio 360° o por 15 2 $30 $60
competencias
Determinacién de niveles (Ponderacién de competencias) 15 2 $20 $40
Planteamiento de la base filosofica 4 2 $8 $16
Reforma de la estructura organizacional 10 2 $20 $40
Elaboracion de manual de funciones 15 2 $30 $60
Elaboracion del plan de capacitacion 10 2 $20 $40
Elaboracion de bosquejo de incentivos 5 2 $10 $20
SUB TOTAL DE GASTOS INVESTIGADORES 104 $203 $406
RECURSOS
Humanos
Capacitadores ‘ 2 ‘ $1700
Materiales
Carpetas 38 $0.25 $9.5
Esferos 38 $0.35 $13.3
Hojas 380 $0.02 $7.6
Certificados 38 $5 $190
Local 1 $0 $0
Tecnolégicos
Laptop 1 $0 $0
Proyector 1 $0 $0
Alimentacién
Refrigerio 38 $1.5 $57
Platos especial (Clausura) 46 $8 $368
Desayunos - almuerzos investigadores 320 $3 $960
Gastos varios $100
SUB TOTAL RECURSOS $18.12 $3405.4
TOTAL $221.12 $3,811

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Planificacion
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4. CONCLUSIONES

La falta de un manual de capacitacion en la organizacion impide al personal
desarrollar sus habilidades y destrezas para enfrentar nuevos desafios por ende

necesitan una estimulacion que los mantengan satisfechos con su trabajo.

Para asegurar el éxito de la organizacion es necesario que el capital humano

aporte con conocimientos que fortalezcan y aseguren un cambio.

La falta de comunicacion del personal dentro de la organizacion disminuye la

competitividad, la misma que influye en la eficiencia de su trabajo.

El buen funcionamiento de una empresa, depende de la motivacion y

liderazgo que tenga para realizar sus actividades dentro de la misma.

La capacitacion no debe verse como un gasto para la organizacion, sino como
una inversion a corto plazo esto ayuda a tener un personal con altos
conocimientos, habilidades y destrezas bien desarrolladas y por ende un

incremento productivo en el ambito laboral.

La participacion activa de los clientes internos, sus ideas y opiniones en las
acciones empresariales conllevaran a una productividad encaminada al éxito

de la organizacion.

El rendimiento laboral del empleado es de vital importancia para el
crecimiento de la empresa por lo que un efectivo clima organizacional
conlleva a identificar las necesidades de los miembros que conforman la
organizacion sus capacidades, conocimientos, habilidades y aptitudes

requeridos para cada area de trabajo.
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Es de vital importancia realizar una constante retroalimentacion posterior al
desarrollo de la capacitacion para determinar las pautas a seguir en funcion de
incrementar el rendimiento laboral de sus miembros contribuyendo al

desarrollo global de la empresa.

Se logré detectar que la principal falencia de Farmacia Cruz Azul de la ciudad
de Latacunga esta en el servicio que el personal de ventas brindan a sus
clientes. Para el cliente hoy en dia, la atencién es uno de los factores mas

importantes al momento de decidir a qué farmacia acudir.

El mejorar el trabajo en equipo depende del personal ejecutivo quienes dirigen

a los dependientes de la farmacia Cruz Azul.

140



X/

X/
L X4

5. RECOMENDACIONES

Elevar el nivel de conocimiento y capacidades en el personal de la
organizacion mediante la coordinacion de esfuerzos, trabajo en equipo,
liderazgo y comunicacion para mejorar el rendimiento laboral, ser

competitivos esto conllevara al éxito empresarial.

Formar empleados que tengan una cultura de servicio y fomentar de forma
constante los valores para los dependientes de la farmacia de manera que la
atencion al cliente sea diferenciada, y la relacion de compaferismo sea de

forma transparente.

Crear una conciencia a todo el personal de la organizacidén, como también a
supervisores y jefes departamentales sobre la importancia de capacitarlos
puesto que con ello elevaremos su nivel de optimismo, confianza, logros de
objetivos dentro de la empresa y fuera de ella, creando un compromiso dentro

de la organizacion y un mayor crecimiento organizacional.

Establecer reconocimientos a los empleados que realizan las actividades
dentro de la organizacion, ya que gracias a su esfuerzo y conocimiento
aportan al desarrollo de la empresa, los reconocimientos no necesariamente
debe ser de caracter econémico, sino de estimulo a la conducta humana,

buscando generar una motivacion en el trabajador.

Fomentar la confianza necesaria para que puedan tomar las decisiones dentro
de su area de trabajo, logrando despertar la cualidad de liderazgo que cada
individuo tiene, manteniendo la forma de responsabilidad y el compromiso

del trabajador con la empresa.
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Se recomienda que los jefes sean personas abiertas al cambio y que inspiren
confianza en su personal para que conjuntamente trabajen por el bienestar de

la organizacion.

Implantar un clima laboral estable permitiendo que el trabajador aumente
eficientemente su desempefio, el cual contribuyen al cumplimiento de las

metas trazadas por la la entidad.

En calidad de Ingenieros Comerciales recomendamos a la empresa que ponga
en marcha un programa de capacitacion dirigido a todo el personal con la
finalidad de ampliar su conocimiento en el ambito laboral, destacando asi sus
capacidades, y aptitudes para el buen desempefio de las actividades propias de

su trabajo diario.

Implantar en la empresa un plan de incentivos propios de una motivacion
constante dirigida a toda la familia Cruz Azul, con ello se pretende fomentar
un mayor compromiso por parte del personal, para que no exista
vulnerabilidad y rotacion continua, contribuyendo asi para un

desenvolvimiento efectivo del trabajo encaminado a la prosperidad.

Mejorar el trato hacia los empleados por parte de la gerencia y demaés jefes
departamentales con ello se pretende que exista confianza y respeto el mismo
que debe ser de forma reciproca, de esta manera se podra conseguir un mejor

ambiente laboral.
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https://globalconnect.giz.de/es/temas/gestion-y-liderazgo.html

http://www.inpulsar.com.mx/inpulsar/preguntas-frecuentes/liderazgo/21-temario-del-

curso-basico-de-liderazgo.html
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FELIX VALENCIA

7. ANEXOS

Anexo N° 1

CROQUIS UBICACION FARMACIA “CRUZ AZUL”

JUAN A. ECHEVERRIA

FARMACIACRUZ
AZUL

Dos de Mayo

GUAYAQUIL




Anexo N° 2

FICHA DE OBSERVACION

ESCALA

INDICADORES T213 ] 4

Estructura organizacional X
Liderazgo X

Trabajo en Equipo X
Buen clima laboral X
Personal motivado X
Utilizacion de tecnologia X
Personal capacitado en el area X
Atencion al cliente X

Elaborado por: Investigadores
Fuente: Observacion Directa

ESCALA DE CALIFICACION

1 Muy Buena

Buena

2
3 Regular
4 Mala




Anexo N° 3
ENCUESTA - EMPLEADOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

Objetivo.- Conocer el nivel de motivacion por parte del personal de la empresa
Farmacia Cruz Azul, encaminado al desempefio laboral, mediante la aplicaciéon de

una técnica de investigacion como es la encuesta.

Instrucciones:

L)

% Lea detenidamente la pregunta y marque con un v la respuesta que usted crea
conveniente.

Conteste con toda sinceridad las preguntas planteadas.

Procure elegir las respuestas mas acertadas

Evite tachones, borrones o enmendaduras.

X/
°

X/
°

R/
A X4

1.- ¢Conoce la misién y vision de la empresa?
Si 1]
No ]

2.- ¢ Conoce la estructura organizacional de la empresa?

Si ]

No []

3.- ¢La funcion que usted desempefia en su puesto de trabajo esta acorde a su
perfil?

Si ]

No []

4.- ¢ Que funciones desempefia usted en su puesto de trabajo?




5.- ¢Quién es su jefe inmediato?

Gerente ]
Sub- Gerente ]
Contador ]
Jefe de Agencia/ Cajero  []
Jefe de Transferencia ]

6.- ¢A quién supervisa su actividad?

7.- ¢Usted ha recibido una capacitacion en su area de trabajo?
Si ]
No ]

8.- ¢Cémo considera usted el ambiente laboral en la empresa?

Excelente []
Muy Bueno []
Bueno []
Regular []

9.- ¢ Existe un liderazgo por parte del gerente a sus colaboradores?
Si ]
No ]

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



Anexo N° 4
ENTREVISTA -GERENTE GENERAL

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

Objetivo.- ldentificar la modalidad en la operatividad de la empresa asi como
también la capacitacion respectiva para un eficiente desempefio laboral, mediante una
entrevista a la Presidenta de la Organizacion con la finalidad de conocer el nivel de

éxito que ha tenido en su trayectoria comercial.

1. Desde cuando labora o esta en el negocio del &mbito farmacéutico, ¢cual
fue su primera farmacia?

Desde 1992 es de decir 19 afios y mi primera farmacia fue San Jose.
2. ¢Qué le motivo a ingresar a la cadena de farmacias Cruz Azul?

La globalizacidn nos daba las alternativas de unir y de hacer mas cadenas para ser
mas competitivos.

3. ¢Cuales son, a su criterio los motivos de su éxito dentro de la cadena de
farmacias Cruz Azul?
La alianza con entendidos en la materia de farmacias como lo son el grupo Difare.

4. ¢Cuales eran sus expectativas cuando ingresé a la cadena de Farmacias
Cruz Azul, esta entidad?
Que ibamos a crecer en funcion de que al unirse varias farmacias seriamos mas
fuertes.

5. ¢Cuanto considera que ha crecido como persona y profesional desde que
es parte de la familia Cruz Azul?
He crecido mucho sin embargo seria necesario que seamos mas tomados en cuenta
para la toma de importantes decisiones.



v Profesionalmente.
Hemos aprendido mucho a trabajar como una empresa por ende ya SOmos
empresarios.

v Personal.
Mi autoestima es muy alta por cuanto me he superado personalmente.

6. ¢Tiene en mente la apertura de nuevas Farmacias Cruz Azul?
Existe la posibilidad.

7. En pocas palabras ¢Como define a farmacias Cruz Azul?
Como una cadena exitosa.

8. ¢Como considera usted que se encuentra el clima laboral de su empresa?
Mi empresa se encuentra en un clima laboral estable pero me gustaria mejorar con la
finalidad de tener un mejor desempefio

9. ¢Existe en la empresa un personal eficiente capaz de desenvolverse
correctamente las actividades encomendadas?
En un porcentaje alto, pero falta para la totalidad puesto que no existe una
capacitacion permanente.

10. ¢ La Empresa brinda estabilidad laboral a sus empleados?
Si tratamos de que el empleado se sienta conforme en nuestras instalaciones y de esta
manera no tener vulnerabilidad del personal.

11. ¢Considera importante que se realice a la empresa un manual de
capacitacion e incentivos?
Si, es una excelente opcion con esto me ayudaria a reconocer de una forma mas
directa la manera en que mi empresa viene desenvolviéndose y también mejoraremos
de acuerdo a los resultados.

12. ¢ Esta de acuerdo poner en marcha en su empresa las propuestas emitidas
tras el desarrollo del manual de capacitacion e incentivos?
Por supuesto para asi ser mas eficientes y competitivos.



Anexo N° 5
ENTREVISTA - CONTADORA

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
HUMANISTICAS

Objetivo.- Identificar la modalidad en la operatividad de la empresa asi como
también la capacitacion respectiva para un eficiente desempefio laboral, mediante una
entrevista a la Presidenta de la Organizacion con la finalidad de conocer el nivel de

éxito que ha tenido en su trayectoria comercial.

1. Desde cuando labora o esta en la actividad farmacéutica la Empresa.
Desde 1992 cuando empez6 con la razon social de San Jose.

2. ¢Qué le motivo a ingresar a la cadena de farmacias Cruz Azul?
Crecer como empresa junto a la franquicia de mayor acogida a nivel nacional.

3. ¢Cuales son, a su criterio los motivos de su éxito dentro de la cadena de
farmacias Cruz Azul?
Promocionar productos de excelente calidad a nivel genérico y comercial,
conjuntamente con las mejores casas comerciales.

4. ¢Cuales eran las expectativas cuando ingres6 a la cadena de Farmacias
Cruz Azul, esta Entidad?
Lograr un posicionamiento potencial en el mercado.

5. ¢Cuanto considera que ha crecido como persona y profesional desde que
es parte de la familia Cruz Azul?

v Profesionalmente.

Mayor conocimiento y experiencia en el campo empresarial.
v' Personal.

Tener buenas relaciones humanas



6. ¢Tiene en mente la apertura de nuevas Farmacias Cruz Azul?
Existe una probabilidad.

7. En pocas palabras ¢Como define a farmacias Cruz Azul?
Una cadena comercial pionera en el mercado

8. ¢Como considera usted que se encuentra el clima laboral de su empresa?
Se encuentra de forma estable pero si amerita ser mejorado para una mayor
productividad.

9. ¢Existe en la empresa un personal eficiente capaz de desenvolverse
correctamente las actividades encomendadas?
La mitad del personal si, la otra falta capacitacion.

10. ¢ La Empresa brinda estabilidad laboral a sus empleados?
A la mayor parte pero no en su totalidad.

11. ¢Considera importante que se realice a la empresa un manual de
capacitacion e incentivos?
Si, puesto que se planteard estrategias de mejora para una mayor rentabilidad y
crecimiento de la Empresa

12. ¢ Esta de acuerdo poner en marcha en la empresa las propuestas emitidas
tras el desarrollo del manual de capacitacion e incentivos?
Si, con la finalidad de tener un mejoramiento continuo.



Anexo N° 6
MATRIZ DE PERFIL DE COMPETENCIAS

FORMATO PARA IDENTIFICAR Y PONDERAR LAS ACTIVIDADES

ESENCIALES
EMPRESA
CARGO:
N° ACTIVIDADES ESENCIALES DEL CARGO FIC|D|TOTAL
1
2
3
4
5
6
Anexo N° 7

FORMATO PARA IDENTIFICAR LOS CONOCIMIENTOS Y DESTREZAS
DEL CARGO

EMPRESA

Ciudad — Pais

PERFIL DE COMPETENCIAS

CARGO:

o ACTIVIDADES OTRAS
N ESENCIALES CONOCIMIENTOS | DESTREZAS COMPETENCIAS

a1 (b (W IN |-




Anexo N° 8

MATRIZ DE EVALUACION DEL DESEMPENO 360° GRADOS

APRECIACION DEL DESEMPENO 360 GRADOS

Nombre del evaluado Puesto del evaluado
Nombre de quien evalla Puesto de quien evalla
Fecha Sup. Igual. ‘ Inf. |
Misién

COMP. COMPETENCIA

5

4

3

2

1

Anexo N° 9

FORMATO DE CALIFICACION Y DETERMINACION DEL NIVEL DE
COMPETENCIA POR CARGO

RESULTADOS EVALUACION 360 GRADOS.

Nombre del Evaluado

Cargo

NIVEL DE

COMPETENCIA SUP. [ IGU. | INF. | INTERVALO COMPETENCIA




Anexo N° 10

Probabilidad de un valor superior - Alfa (a)

Grados

) 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005

libertad
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27,20 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40,00
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,40
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42,80
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,20 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 46,96 49,65
28 37,92 41,34 44,46 48,28 50,99
29 39,09 42,56 45,72 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 63,69 66,77
50 63,17 67,50 71,42 76,15 79,49
60 74,40 79,08 83,30 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
90 107,57 113,15 118,14 124,12 128,30
100 118,50 124,34 129,56 135,81 140,17




