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1 Obijetivos
Objetivo general

Establecer los principios basicos para desarrollo y crecimiento del personal y el

mejor funcionamiento de la empresa.

Objetivos especificos

*Sefalar algunas pautas para el desarrollo y crecimiento personal de todos y
cada uno de los colaboradores que labora en la empresa FERRETERIA

MORALES y personal externo que participa en el quehacer de la entidad.

*Fijar algunos criterios que permitan un entendimiento armoénico entre los

colaboradores de FERRETERIA MORALES.

*Citar las estrategias que utilizara FERRETERIA MORALES para la creacion de

un mejor ambiente laboral.



2 Limitaciones

Existieron algunas limitaciones en este proceso como tales la falta de obtencion
de datos directos para nuestro grupo, ya que a no todos los integrantes del grupo
pertenecer a la misma ciudad, se tornaba un tanto dificil poder juntarnos a

menudo para darle continuidad al trabajo.

Al momento de realizar la entrevista al departamento de despacho, parte de los
colaboradores no querian ceder por pensar que su trabajo podria estar en riesgo

respondiendo a las cuestionantes.

Otra limitacion fue que no siempre en nuestros trabajos se nos facilitaban los

permisos para seguir desarrollando nuestro proyecto final de grado.



3 Introduccion

Para la elaboracion de este proyecto final, hemos elegido la empresa ferreteria
morales, empresa la cual lleva mas de40 afios operando en el sector ferretero.
Dicha empresa se encuentra ubicada en Santiago de los caballeros, en el sector
de Gurabo.

La estructura de este trabajo es la siguiente: primero se presenta la historia de
la empresa dando una definicion de que es una ferreteria y su actividad principal.
En el segundo modulo se realiza un andlisis FODA, para identificar sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, para luego partiendo de los
hallazgos realizar o que es un diagnostico, haciendo énfasis en la problematica
principal identificada, la cual fue, el mal manejo del departamento de materiales
de construccion y despacho.

Por ultimo, se realiza un Manual de convivencia en donde hemos disefiado una
serie de politicas para que sean aplicada en dicha empresa, con el objetivo de
mejorar los procesos de trabajo, enfocados en las fallas encontradas en nuestro
diagnastico.

Esperando que este proyecto final de grado cumpla con todas las normas

requeridas para su elaboracion.



4 Elaborar una descripcion general de la empresa

Se denomina ferreteria al local destinado a la venta de productos metalicos y de
otro tipo que resultan Utiles para el desarrollo de tareas de construccion,

reparacion y bricolaje.

Al individuo que tiene a su cargo el establecimiento se lo conoce como ferretero.
Por ejemplo: “Voy a ir a la ferreteria a comprar clavos para poder armar el
mueble”, “Se rompid la manija de la puerta, tenemos que comprar otra en la

” ““

ferreteria”, “¢ A qué hora abre la ferreteria? Necesito algunos tornillos”.

La variedad de elementos que pueden conseguirse en una ferreteria es muy
amplia, aunque depende de cada tienda. Por lo general, no faltan los clavos, los
tornillos, las tuercas ni las arandelas. También es habitual que vendan las
herramientas que se utilizan para trabajar con dichos objetos, como martillos,

destornilladores y pinzas.

Con un reducido capital y la decisién de Manuel morales (Don Mano) hombre
visionario y trabajador incansable, nace en el populoso sector de Gurabo,
Santiago de los Caballeros en abril de 1980, un pequefio negocio ferretero que
afios mas tarde habria de convertirse en el conglomerado comercial e industrial

gue es hoy Ferreteria morales.



Desde su inicio la empresa se dedicé a la comercializacion de materiales de
construccién hasta que en 1989 adquiri6 un amplio local, agregando a su
portafolio la produccién de grava, gravilla y arena para construccion, asi como la

fabricacion de bloques de cemento.

El 8 de abril del 1992, un voraz incendio destruy6 la tienda principal y las
instalaciones administrativas, no siendo esto 6bice para que su fundador, lleno
de valor y optimismo, hizo montar carpas en los alrededores de los escombros e
inmediatamente al otro dia continud la actividad comercial con lo que se pudo
recuperar del siniestro, quedando iniciada la reconstruccion de la empresa. Todo
gracias a una clientela que fielmente honr6 su compromiso de deuda aun
habiéndose quemado todos los archivos y al excelente crédito de que disfrutaba,

contando con el respaldo de bancos y empresarios del pais y del exterior.

En el aflo 2004 la empresa pasa a manos del sefior José Expedito Fernandez,
actual duefio, siguiendo y mejorando el legado antes dejado por el sefior Manuel
Morales, donde la empresa en la actualidad cuenta con dos tiendas mas,

ubicadas estas en los reyes y pontezuela.

Ferreterias morales, ubicada en la carretera turistica Luperon km 41/2, con los
teléfonos 809-736-7060-7845-7070, cuenta con un personal altamente
capacitado para las soluciones de las inquietudes y necesidades de nuestros

clientes.



Hoy, Ferreteria morales posee alrededor de 40 empleados con una edad
promedio desde 21 hasta 45 afios, y esta dedicada por mas de 40 afios a la
venta de productos y servicios de construccion, ferreteria y hogar, sostenida por
los avances tecnoldgicos y la capacitacion de su personal, lo que le ha

proporcionado un crecimiento sostenido dentro del mercado ferretero nacional.

5 Filosofia, mision, vision y valores

Filosofia: Ferreteria morales cree firmemente en los siguientes principios y
valores: el respeto, tratando a nuestros clientes y proveedores con educacion y
amabilidad; la honestidad, siendo autentico en la verdad, reconociendo nuestras
debilidades para asi, seguir aportando a las fortalezas de la empresa; el buen
servicio, agrega un segundo esfuerzo a nuestro trabajo superandolo siempre, la

efectividad y el compromiso para con nuestros clientes y empleados.

Mision: “Proveer a nuestros clientes productos de calidad en las areas de
adhesivos, tintas, impermeabilizantes, recubrimientos y productos quimicos,
creando una relacion confiable a largo plazo, apoyado en un personal
competente y una organizacion flexible e innovadora, comprometida con la

sociedad y el medio ambiente.”

Visién: “Ser la empresa lider en el pais en productos para el embellecimiento del
hogar, comerciales e industriales, con una presencia solida en todo el territorio

nacional.

Valores:
e Calidad: Grado en gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
CON unos requisitos.
e Servicio al cliente: Demuestra sensibilidad con el cliente y responde de
manera proactiva para satisfacer sus necesidades.
e Liderazgo: Guia y dirige a un equipo demostrando dinamismo y

entusiasmo en el logro de los objetivos.



e Excelencia (eficiencia): Superior calidad o bondad que hace digna de
singular aprecio y estimacion una cosa.

e Innovacion (tecnologia/productos/procesos): Aplicacion de nuevas ideas,
conceptos, productos, servicios y practicas, con la intencion de ser utiles
para el incremento de la productividad.

6 Estructura organizacional

La finalidad de una estructura organizacional dentro de Ferreteria Morales es
establecer un sistema de papeles que han de desarrollar los miembros de una
entidad para trabajar juntos de forma Optima y que se alcancen las metas fijadas

en la planificacion.

Si queremos que nuestra empresa funcione correctamente debemos contar con
varios departamentos, los cuales se les asignara su s debidas funciones. Es muy
importante que se realice porque de esta manera llevaremos a cargo un orden
de todas las actividades que la empresa realiza. Lo que debemos hacer es
realizar una clara y ordenada estructura organizacional, con esta estructura se
pretende mostrar el orden y las funciones que va a tener cada area y a cargo de

quienes van a estar.
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He aqui la estructura organizacional de la empresa Ferreteria Morales.

A modo de conclusién, debemos de tener en cuenta que la estructura
organizacional siempre se basa en el tamafio y la cantidad de colaboradores con
la que la misma cuente. Debemos de tener claro que, en cada negocio pequefio,

los empleados podrian enfrentarse a realizar mas de una tarea por la capacidad

de la misma.
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7 Disefio organizacional

Manifiesta que “el disefio organizacional refleja la forma en que se implementan
las metas y estrategias. Este disefio implica la administracién y ejecucién del

plan estratégico”.

El disefio organizacional es un proceso, donde los gerentes toman decisiones y
los miembros de la organizacién giraban en torno al funcionamiento interno de
una organizacion, sin tomar en consideracion el ambiente externo; en la
actualidad ambos aspectos son relevantes para el logro de un adecuado grado
de eficiencia y eficacia, empezando por el disefio de la estructura de la

organizacion.

El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y
puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos, la
cultura y el nivel de evolucion de la organizacion con el fin d lograr los resultados
y la productividad mediante la organizacion del trabajo y la distribucion adecuada

de las cargas laborales.

A través del disefo de la estructura de la organizacion se busca el logro de un
adecuado grado de eficiencia de la organizacion. La estructura formal es un
elemento fundamental para proporcionar un ambiente interno adecuado en la
organizacion, en el que las actividades que desarrollan sus miembros

contribuyen al logro de los objetivos organizacionales.
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8 Redaccion de una comunicacion solicitando el permiso para
desarrollar el manual
Sefior(a):

Katherine Fernandez

Gerente Recursos Humanos.

Ferreteria Morales.
Referencia: Solicitud apoyo inicio curso final de grado.
De nuestra Mayor consideracion:

Por medio de la presente, Nos dirigimos a usted muy respetuosamente para
solicitar autorizacion y apoyo para el desarrollo de nuestra practica, para poder
dar por terminada nuestra carrera universitaria. Los detalles del trabajo a realizar
para este diplomado es un manual de convivencias para los empleados de esta
empresa, Este manual de convivencia es una invitacion a promover y cumplir
con las obligaciones, responsabilidades y deberes en el lugar de trabajo, para
mantener una buena conducta, actitud positiva, realizar las actividades
correctamente y con responsabilidad, para lograr un ambiente laboral armonico
gue contribuya con el desarrollo personal y profesional.

Esperando que usted acepte nuestra solicitud, nos comprometemos a cumplir
todos los reglamentos, horarios de trabajos que podamos acordar entre partes y
contribuir con aspectos técnicos de nuestra formacién en beneficio de la
organizacion.

Sin otro particular lo saludamos, Atentamente.

Carlos Alfredo Mercado Mejia (17-3916)
Melina De la Rosa (16-2095)
Yinette Lagua (13-5931)

Universidad Abierta para Adultos UAPA.

Escuela de Negocios.
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9 Propuesta motivando la aprobacion.

Este proyecto consiste en la creacion de un manual de convivencias el cual
impactaria la empresa de manera positiva ya que a través de la investigacion
gue queremos realizar la empresa podra crear ese clima laboral, el cual influye

directamente con la satisfaccion de los trabajadores.

La realizacion del manual de convivencia permite crear entre los empleados
reflexion, motivacion, y cercania; a través de este se logra fomentar el sentido
de pertenencia y un ambiente laboral mas armonioso, pues si se instaura temas
como el buen trato, el servicio al cliente, presentacion personal el orden etc.; se
logra fortalecer la cultura ya existente, la cual se refleja en el desarrollo de las
labores diarias con mensajes que disminuyan las tenciones, promuevan el

respeto, la puntualidad entre otras.

Nuestro trabajo de grado se apoyara en la experiencia organizacional, en este
proceso crearemos la campafia Soy porque todos somos, dando como

resultado obtener mayor acogida entre los colaboradores con el manual.

Con la aceptacion de este manual podremos definir lineamientos de integridad y
transparencia, normas de conducta éticas que todos los servidores, tanto
vinculados como de libre nombramiento, cualquiera que sea su nivel jerarquico,
deberan seguir y mantener en el desempefio de sus funciones y en el trato con

los demas.

Adoptaremos las medidas suficientes para el control, generando ambientes
laborales armoniosos en donde todos los trabajadores tengan sentido de

pertenencia por la empresa, y hagan de este lugar un sitio ameno y agradable.

Por tales Motivos, un manual de convivencias en FERRETERIA MORALES,
resultaria eficiente para motivar y hacer sentir parte de la empresa a los
colaboradores, creando lazos de cercania entre todos, fomentando valores,

habitos, y experiencias en su dia a dia en la empresa.

Las siglas FODA, DOFA o DAFO son un acrénimo de las palabras fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas, e identifican una matriz de analisis que
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permite diagnosticar la situacidn estratégica en que se encuentra una empresa,

organizacion, institucion o persona, a fin de desarrollar con éxito un determinado

proyecto.

10 Analisis FODA

FODA

FORTALEZAS

Servicio al cliente de calidad
Variedad de productos.
Asesoramiento al cliente.
Instalaciones.

Precios justos.

Calidad de la mercancia.
Buena reputacion

Niveles de productividad vy
calidad acorde a las exigencias
del mercado

Fidelizacion con los clientes

DEBILIDADES

Ineficiencia en el manejo de
Inventarios

No haber una direccion
estratégica clara y concisa.
Falta de trabajo en equipo.
Falta de comunicacion
Ambiente laboral no muy

agradable

Falta de confianza en el
personal.

Falta de capacitacion de los
empleados.

Ofrecer productos con

problemas de fabricaciéon

No contar con el producto al
momento de la venta
Requerimiento de capacitacion

OPORTUNIDADES

Posicionamiento

Tenemos acceso a nuevas
tecnologias

Alta demandas en nuestros
productos y servicios

Busqueda de nuevos mercados.
Expansion.

Posibilidades de importacion
Posibilidades de exportacion
Crecimientos de  proyectos
inmobiliarios

AMENAZAS

Competencia

Cambios segun las
necesidades de los clientes
Situacion econdémica del pais
Situacion actual ante covid-19
Inestabilidad en precios
Inseguridad social.

Mercados saturados.
Conflictos sociales
Incumplimiento de los
proveedores

15



11 ENTREVISTA

Entrevista aplicada al Gerente del departamento de materiales de construccién

y despacho, de la empresa FERRETERIA MORALES.

En la entrevista sostenida con la Gerente Yanet Aguasanta quien ha
desempefiado el puesto por un periodo de 6 afos, se tratdé el tema del mal
manejo del departamento de materiales de construccién y despacho y como este
afecta de manera directa tanto a la empresa como al consumidor final, con el

objetivo de buscar soluciones para mitigar con dicha problematica.

La gerente expone que FERRETERIA MORALES tiene mas de 40 afios en el
mercado y actualmente tiene una plantilla mas de 25 empleados, sin perder su
vision la cual es Ser la empresa lider en el pais en productos para el
embellecimiento del hogar, comercial e industrial, con una presencia sélida en

todo el territorio nacional.

También agregamos que el servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia
intangible, ya que este no se siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar;
tiene como objetivo, segun menciona Kleyman (2009) el manejo de la
satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando

asi, un valor percibido hacia nuestra empresa.
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UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS
UAPA

Escuela de Negocios

Licenciatura en administracion de Empresas

ENTREVISTA
Aplicado al Gerente del departamento de materiales de construccion y
despacho, de la empresa FERRETERIA MORALES.
1- ¢ Cuél es su nombre completo?
2- ¢ Qué tiempo lleva desempefiando el cargo?
3- ¢ Cuantos afios tienen en el mercado?
4- ;Cuanto empleados tiene la empresa actualmente?
5- ¢Cual es la vision de la empresa?
6- ¢ Cual es la posicion competitiva de la empresa actualmente?
7- ¢ Cudl ha sido el nivel de crecimiento de la empresa en los ultimos afios?

8 ¢Que provoca el mal manejo del inventario en el departamento de
materiales de construccion?

9- ¢ Cuales ventajas se obtendrian con un inventario al dia?
10- ¢ Cudl es la vision que trata de buscar dicho departamento?

11- ¢(Cual es la relacion laboral que existe entre encargado vy
subordinados?

12- ¢(De acuerdo a lo antes expuesto, ¢(cémo entiende usted que este
departamento es afectado este departamento por la competencia?

13- ¢ Cuales estrategias han implementado para saciar las necesidades de
los clientes ante la situacion actual de escases de productos?

14- ¢Qué tipos de proveedores son los elegibles al momento de la
realizacion de negocios?

15- ¢ CoOmo se maneja la asignacién de entrega de pedidos?

16- ¢Cudles oportunidades de mejora se podrian implementar en este
departamento?

17



12 Diagnostico
Se realiz6 un diagnostico de tipo transversal, ya que se recolectan datos en un

solo momento, en un tiempo Unico; su proposito es describir variables y analizar
su incidencia en un momento dado. Se califica como una investigacion de
campo, ya que se busco lainformacion en forma directa a través de una

entrevista realizada a la encargada de dicho departamento.

El presente proyecto de grado fue elaborado con el fin de realizar una propuesta
para mejorar la problematica que pudimos identificar en el entregable del médulo
anterior, el cual consiste en el mal manejo de inventario y en la entrega de los
pedidos en el departamento de materiales de construccion y despacho de
FERRETERIA MORALES, determinando su situacion actual para identificar las
debilidades, y proponer un modelo adecuado con los correspondientes planes
de accion para su ejecucion. En este proyecto descriptivo, se procede a realizar
entrevistas con el personal de la empresa con el fin de conocer el proceso actual
identificando las principales oportunidades de mejora y a través del uso de
analisis de brechas, se logran establecer los principales puntos a mejorar, dentro

de los cuales pudimos visualizar lo siguiente:

*Con respectoal analisis FODA, se pudo evidenciar que existe una falta de
compafierismo, lo cual afecta de una menara directa en los procesos de sus
funciones laborales, en donde la parte mas afectada quienes son los clientes

podrian tomar mala referencia de dicha empresa.

* De acuerdo a las observaciones en el area de estudio pudimos identificar que
existe impuntualidad en los colaboradores de dicho departamento, lo que en
muchas ocasiones también da respuesta a la falta de entrega a tiempo de las
ordenes de materiales de construccion.

18



*En nuestro recorrido por la ferreteria pudimos observar cémo los colaboradores,
no mostraban el mas minimo interés cuando su supervisor le hacia una solicitud,

esto significa falta de disposicion cuando se le requiere.

*Pudimos visualizar carencia de un control de inventario eficaz el cual es unas
de las causas de los retrasos en la entrega de productos a los clientes, un mal
servicio debido a la falta de control puede crear un escenario en el que no tendras
las piezas adecuadas para un producto porque no podrds comprobar tu

inventario, llevandolo a buscar lo que requiere con la competencia.

*La pérdida de inventario o mal manejo se podria relacionar a un mal sistema de
orden de anaqueles, un mal registro cuando realizan una venta o ingresan

inventario nuevo, esto afecta directamente a la ganancia de la empresa.

*Mientras realizabamos nuestra entrevista se pudo visualizar deficiencia en el
seguimiento continuo que debe llevar el supervisor del area de entrega de
materiales, ya que los colaboradores descuidaban mucho sus funciones y él ni
se percataba de eso, entendemos que un supervisor es el responsable del
trabajo realizado por sus colaboradores, es quien debe dar las directrices de
coémo realizar su trabajo de forma eficiente. Por lo que un mal manejo o falta
seguimiento se convierte en un obstaculo para el logro de los objetivos de la

organizacion.

*Asimismo, en el departamento de entrega de materiales se vive un ambiente
toxico, de irrespeto los uno a los otros, no se comunican asertivamente, no saben
regular sus emociones, no vimos en los colaboradores sentido de pertenencia,

las personas estan desmotivadas y se quejan constantemente; hay conflicto

19



destructivo, problemas de comunicacion, relaciones disfuncionales, altos niveles

de estrés, en general, mala actitud dentro del equipo.

Por lo que entendemos oportuno capacitar a los colaboradores, en trabajo en
equipo, manejo de las emociones e identificacién con la empresa para que estos
puedan realizar su trabajo de manera exitosa, ya que entendemos son personas
gue pueden dar mas si son retroalimentados de forma positiva y son dirigidos

guiados correctamente.

* Acorde a los datos que sostuvimos mediante la entrevista entendemos que
deben capacitarse en lo que es el servicio al cliente y trabajo en equipo para que
pueda funcionar la dinamica de trabajo ya que el ambiente suele tornarse toxico,
es solo cuestion de hacerles entender que trabajan en un mismo departamento

gue al final los resultados positivos 0 negativos son para el departamento.

Entendemos que esta problematica tiene solucion siempre y cuando cada quien

asuma su responsabilidad.

*Pudimos evidenciar que una de las debilidades de la empresa FERRETERIA
MORALES es la falta de manejo en las entregas de pedidos, de acuerdo a
conversaciones sostenidas con empleados de dicha area en muchas ocasiones
esto sucede por razones propias del negocio y en otras ajenas al mismo, ajenas
por incumplimiento de los proveedores. Es importante mencionar que el
encargado de ventas de materiales de construccion toma pedidos fuera de la
zona acostumbrada sin tomar en cuenta el tiempo, se compromete a entregar en
una hora especifica, resultando ser otra situacién que genera disgusto entre los

clientes.
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13 Estrategias que se utilizaran para mejorar la problematica

Realizaremos un andlisis causa-efecto y se agrupan las oportunidades de mejora
de acuerdo a su impacto, bien sea en la planeacion, gestion y/o control del

inventario.

Se hace uso del método de cantidad econ6mica de pedido con
reaprovisionamiento instantaneo para graficar el comportamiento de los

productos principales con la nueva cantidad econémica de pedido de cada uno.

Se establece la realizacion de inventarios ciclicos los cuales deben ser
implementados de acuerdo al analisis ABC, donde se definen la clasificacion de
los productos de acuerdo a su importancia en la demanda de la empresa.
Finalmente, se definen planes de accion que busquen el establecimiento y
mantenimiento de las propuestas realizadas a nivel operativo y de nivel de

servicio.

Ofreceremos variedades de productos y servicios para que los consumidores

puedan encontrar lo que buscan.

Realizaremos un mantenimiento y actualizaciones del sistema o equipos de la

Ferreteria para facilitar el proceso con los clientes con mas rapidez y eficiencia.

Tendremos un ambiente limpio, amplio con buena imagen en donde el cliente se

sienta confiabilidad de nuestros servicios a ofrecer

Realizaremos actividades de promocion con llaveros, rifas haciendo ferias, entre

otros para el aumento de las ventas.

Elegiremos a los empleados mas competentes y eficiente, y con habilidad para

las ventas para atraer a clientes.
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Sugerimos que la empresa debe crear una campafia en donde se briden
capacitaciones sobre el ambiente laboral y servicio al cliente.
La empresa Ferreteria Morales deberia realizar un relanzamiento de la tienda
enfocandose en los nuevos consumidores, ya que la forma de la empresa
mercadearse es un poco obsoleta y debe tratar de conectar con todo tipo de

publico.

Se recomienda implantar una nueva estrategia de distribucion que abarque todo
el sector de Gurabo y zonas aledafas, ya que esta empresa no llega alos lugares

mas alejados y de dificil acceso.
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14 Politica de capacitacion

1. Exposicion de la Politica.
Mediante una politica de adiestramiento y capacitacién bien definida en la
organizacion, se podran establecer los lineamientos necesarios para el manejo
de las capacitaciones de todos los empleados, buscando proporcionar
oportunidades para el continuo desarrollo de los colaboradores y la organizacion.

2. Alcance
Todos los empleados de Ferreteria Morales.

3. Definicioén:
La capacitacion es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, orientada a proveer y mantener el conocimiento,
habilidades y destrezas de las personas, necesarias para alcanzar los desafios
declarados en la planificacion estratégica, el cumplimiento de los objetivos
anuales y la satisfaccion de las necesidades propias del negocio.

4. Responsables.
Es responsabilidad de todo el personal de Ferreteria Morales cumplir con las
politicas establecidas en este documento. Es responsabilidad de Gestion
Humana vigilar el cumplimiento de la presente politica.

5. Generales.

» Todo el personal debera acreditar un minimo de horas requeridas de
capacitacion, dependiendo el puesto de cada empleado (a).

» Sera responsabilidad del Gerente de area o el supervisor inmediato,
informar a los empleados (as) sobre los cursos obligatorios y/o disponibles
de acuerdo con su puesto. Sera responsabilidad del empleado (a),
agendar, asistir y aprobar los cursos obligatorios de acuerdo con su
puesto.

» Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones
disciplinarias, incluidas la recision laboral.

6. Induccién general.

» Todos los empleados (as) deberan recibir un curso de induccion a la
Compaiiia a fin de familiarizarlos con la misma, logrando un mayor
compromiso.

» El departamento de Gestién Humana deberéa coordinar con las diferentes

areas para impartir el curso de induccion general a los nuevos empleados
(as) en la semana de su ingreso.
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» El departamento de Gestion Humana estard encargado de tramitar los
equipos necesarios de inicio para el desempefio del trabajo a los
empleados (as) como uniformes, carné, equipo de cémputo, accesos,
segun corresponda.

15 Induccién al puesto

> Sera responsabilidad del supervisor inmediato, coordinar la induccién al
puesto del trabajador. En caso de promocidn o contratacién el supervisor
inmediato debera asignar a una persona que se hara responsable de la
induccion a las actividades del puesto.

> Sera responsabilidad del empleado (a) asignado para dar la induccién,
explicar a detalle las actividades del puesto, asi como dar ejemplos que
faciliten el aprendizaje.

> Este proceso debera repetirse las veces que se necesario hasta lograr la
calidad deseada en las actividades.

» Sera responsabilidad de la persona que esté recibiendo la induccion,

tomar notas y hacer preguntas a fin de no tener dudas al término de la
induccion.
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Politica de Capacitacion.

Seré responsabilidad de los colaboradores atender las sesiones de
capacitacion presencial o en linea que le sean programadas por el
departamento de Gestion Humana.

El empleado debe firmar el documento de compromiso, en el cual debe
dar cumplimiento con los lineamientos establecidos en esta politica.

Los gerentes de area tendran la posibilidad de asignar propuestas de
capacitacion cuando se realice la confirmacion de objetivos para el afio
en curso, los cursos de capacitacion no se consideran como un objetivo
calificable para el programa de incentivos, es un objetivo de desarrollo.

El empleado debe firmar el documento de compromiso, en el cual debe
dar cumplimiento con los lineamientos establecidos en esta politica.

El empleado debe asistr como minimo al 90% del total del
entrenamiento o capacitacion.

Sera responsabilidad de los empleados (as) asistir a las sesiones de
capacitacion y/o entrenamiento que le sean programadas por el
departamento de Gestion Humana, aun cuando estas se lleven a cabo
en su dia libre.

Sera responsabilidad de los encargados de area asignar objetivos de
capacitacion en conjunto con el departamento de Gestion Humana.

El departamento de Gestion Humana debera almacenar y resguardar

todos los registros, constancias y certificados de los cursos de acuerdo
con el tiempo estipulado en la politica de Retencion de Registros
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16 Politica de Tardanzas.

1. Alcance
Todos los empleados de Ferreteria Morales.

7. Definicién:

Tardanza: Significa periodo laborable corto de ausencia que exceda de cinco
minutos del inicio de la jornada de trabajo asignada y/o de la hora de regreso del
periodo de alimento del (Ila) empleado(a).

8. Responsables.
Es responsabilidad de todo el personal de Ferreteria Morales cumplir con las
politicas establecidas en este documento. Es responsabilidad de Gestidn
Humana vigilar el cumplimiento de la presente politica.

9. Generales.
» Sera responsabilidad del Gerente de area o el supervisor inmediato,
informar a los empleados de la puesta en marcha de esta politica.

» Cualquier incumplimiento con la presente politica podra tener acciones
disciplinarias, incluidas la recision laboral.

TARDANZAS INJUSTIFICADAS.

(a) Ferreteria Morales podra conceder cinco (5) minutos de gracia por tardanza
en que pueda incurrir el empleado luego de la hora de entrada establecida
en la mafiana. Sin embargo, la utilizacion excesiva de este privilegio puede
ser motivo para que se tome accion disciplinaria.

(b)En caso de que el empleado no-exento tenga que llegar tarde debido a una
cita médica, tendra que informar dicha posibilidad tan pronto haga la cita médica
o de lo contrario serd tomada como injustificada.

(c) Todo empleado que anticipe que habra de presentarse a trabajar luego de
comenzada la jornada programada del dia, debera notificarlo a su supervisor (a)
inmediato o al director (a) de Recursos Humanos tan pronto sea previsible dicha
tardanza y no mas tarde de la primera (1) hora del mismo dia de su jornada
programada de trabajo, a menos que por circunstancias extraordinarias no
pueda comunicarse dentro del mencionado periodo. En dicho caso, debera
hacer los arreglos para que otra persona asi lo haga. De lo contrario, se
considerara la misma como una injustificada y estara sujeta a la imposicién de
sanciones disciplinarias y, en el caso de empleados no exentos, no sera
compensada.

(d) El Supervisor Inmediato tomara la medida disciplinaria que corresponda,
cuando el empleado incurra en tardanzas que se considere excesivas.
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SANCIONES DISCIPLINARIAS POR TARDANZAS

(a) Llegar tarde al trabajo sin causa justificada conllevara accion disciplinaria de
la manera que se describe mas adelante:

(1) Primera tardanza — Advertencia verbal.
(2) Segunda tardanza — Advertencia verbal.
(3) Tercera tardanza — Consejeria escrita.

(4) Cuarta Tardanza -- el Supervisor Inmediato le impondra una segunda
advertencia por escrito.

(5) tardanza, el supervisor debe llevar el colaborador a gestion Humana para
gue les expliquen su situacion en la empresa.

(6) tardanza sin justificar dard motivo para acciones disciplinarias severas que
podrian incluir su desahucio.

DISPOSICIONES GENERALES:
CONTROL DE ESTA POLITICA DE TARDANZAS:

(a) Esta Politica de Tardanzas se mantendra al dia, modificAndose de acuerdo
con los cambios en la legislacion aplicable y en las operaciones de la
Ferreteria.

(b) El Gerente del Departamento de Recursos Humanos tendra la
responsabilidad de velar porque se cumplan las normas y procedimientos aqui
establecidos y de mantener al dia la Politica de Tardanzas.

(c) El presidente ejecutivo y el Departamento de Recursos Humanos, debera
mantener siempre al dia su copia de la Politica de Tardanzas, incorporandole
los cambios que se le realicen de tiempo en tiempo.

(d) Cualquier violacion a las disposiciones de esta Politica, podra ser motivo
para imponer medidas disciplinarias por sus actos u omision o negligencia.

VIGENCIA DE LA POLITICA DE TARDANZAS:

(a) Esta Politica entrara en vigor inmediatamente que se apruebe la misma por
la Junta de directores de la Ferreteria Morales y estara en vigor hasta tanto sea
revisada, enmendada, revocada y/o sustituida por la Junta de directores de la
Organizacion.
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17 Manual para el buen manejo de inventario.
1. Definicion.

Inventario:

Es el conjunto de articulos o mercancias que se acumulan en el almacén
pendientes de ser utilizados en el proceso productivo o comercializados.

2. Alcance:

Este manual sera de uso para el desarrollo de las funciones y actividades del
personal del departamento de despacho de mercancia.

3. Objetivo General.

Disefiar un manual de politicas y procedimientos para el manejo técnico de los
inventarios para la ferreteria Morales, que contenga los lineamientos que
permitan llevar la secuencia l6gica de las actividades de los procedimientos con
Sus respectivos controles y que sirva de base al nuevo sistema informatico.

La implementacion del manual y la politica de inventario se obtienen mayor
control y permitira.

> Establecer niveles ideales de stock.

» Asignacion correcta de los costos de produccion.

> Estar claros en las cantidades que se requieren de inventarios lo que
agiliza los procesos y mejora la eficiencia.

» Aumentar la rotacion de los inventarios lo que disminuird los
requerimientos de capital de trabajo

El manual se disefié considerando la necesidad actual de la ferreteria y la
transicion a su nuevo sistema informatico, por ende si se presentan cambios a
futuro deberan hacerse los ajustes necesarios al manual , para que siga siendo
util y necesario dentro del funcionamiento normal de la empresa
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18 Politicas de inventario

1.

2.

3.

Es necesario que el acceso a la bodega general sea restringido.
Se realizaran los inventarios los dias primero de cada mes.
La Custodia del inventario esta a cargo del responsable del area de

compras.

Para mejor control del inventario se implementara, una nueva plataforma
de

Ubicacion de los materiales, a fin de que exista coherencia entre lo fisico
y el sistema.

Cuidar las herramientas, equipos, Utiles de trabajo, bienes de la empresa,
y en general confiados a su responsabilidad personal.

Observar el cuidado y acatar las medidas de prevencion de los riesgos de
accidentes de trabajo.

Dar atencidn cordial y amable al publico de manera especial.
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19 Manual para el seguimiento que debe dar el supervisor o
encargado del departamento

1. Definicioén:
Seguimiento: Observacion minuciosa de la evolucion y desarrollo de un proceso.

2. Alcance:

Este manual serd para darle seguimiento a el desarrollo de funciones y
actividades del personal que maneja el supervisor o encargado de
departamento.

3. Objetivo general:

Esta relacionado directamente con el responsable de area, a quien informa sobre
la problematica que se presenta en el desempefio de los entrevistadores y en el
avance del operativo de campo. También, debe solicitar al responsable de area
los recursos necesarios para el buen funcionamiento de los procesos de control
y del trabajo de campo.

e Participar en la capacitacion y Re instruccion de los entrevistadores y en
las dirigidas al supervisor.

e Revisar el contenido y registrar los errores en la hoja de precritica de los
cuestionarios de la zona urbana, panel entrante, y si asi lo determina el
responsable de area, también los de la zona no urbana,
independientemente del nimero de visita de que se trate.

El supervisor es quien hace las tareas de supervision, y supervisar significa llevar
adelante acciones de control que luego daran paso a un andlisis y evaluacion del
desemperfio de todos y cada uno de los integrantes que conforman el resto del
equipo de trabajo.
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20 Politicas de supervision:

Analizar la situacion de la empresa y de su avance.

Determinar si los recursos de la empresa se utilizan correctamente.

Identificar los problemas a los que se enfrenta el sistema y encontrar
soluciones y areas de oportunidad.

Asegurar que todas las actividades se llevan a cabo adecuadamente, por
las personas responsables de las mismas y en tiempo proyectado.

Utilizar las lecciones y la experiencia obtenida en el dia a dia.
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21 Conclusion

Para finalizar la entrega de este trabajo final, podemos decir que la empresa
Ferreteria Morales, es un centro ferretero encargado de distribuir los mejores
productos y precios del mercado en su area, se considera una de las méas
importantes en el Cibao, especificamente en Santiago de los caballeros
(Gurabo), para dar lo mejor a los clientes y volverse el nimero uno en precios,

mercancias, servicios y demas.

A través de nuestro trabajo, esperamos que ellos lo usen de referencia para la
mejora de todas las debilidades, que sea un empujon para un nuevo servicio al
cliente, distribuciones de trabajo mas eficaces, un clima laboral agradable y que

siempre se tenga armonia en todos los aspectos.

Cada detalle del desarrollo de este trabajo, ha sido un aporte significativo para
nosotros como elaboradores conjuntos a la maestra y para la Ferreteria Morales,
ya que ambas partes se beneficiardn y se ha logrado obtener resultados

fructiferos.
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22 Anexos
UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS

UAPA

Escuela de Negocios

Licenciatura en administracion de Empresas

ENTREVISTA
Aplicado al Gerente del departamento de materiales de construccion y
despacho, de la empresa FERRETERIA MORALES.
1- ¢ Cuél es su nombre completo?
Yanet Aguasanta cruz Fermin
2- ¢, Qué tiempo lleva desempefiando el cargo?
6 ANOS
3- ¢ Cuantos afios tienen en el mercado?
FERRETERIA MORALES lleva mas de 40 afios en el marcado del sector
ferretero.
4- ;Cuanto empleados tiene la empresa actualmente?
La empresa cuenta con un personal de mas de 25 empleados.
5- ¢Cual es la vision de la empresa?
“Ser la empresa lider en el pais en productos para el embellecimiento del hogar,
comerciales e industriales, con una presencia sélida en todo el territorio nacional.
6- ¢ Cual es la posicion competitiva de la empresa actualmente?
En la actualidad la empresa es lider en nuestro sector Gurabo, ofreciendo
productos con precios justos y también facilitando empleos directos a los

moradores de dicho sector.
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7- ¢ Cudl ha sido el nivel de crecimiento de laempresa en los Gltimos afios?
Pese a las dificultades que hemos vividos en los ultimos afios, con temas
economicos a nivel mundial, escases e inestabilidad en precios, la empresa ha
ido escalando de una manera maravillosa, en donde ya la empresa esta en
planificacion de hacer importaciones, lo que nos dard mucha mas ventaja para
ofrecer mejores precios, mas variedad de mercancias y mejores condiciones a
nuestros clientes.

8 ¢Que provoca el mal manejo del inventario en el departamento de
materiales de construccion?

Inseguridad hacia el cliente cuando solicita algo y fisicamente no esta, pérdida
de tiempo para entregas, por la razén de que estamos buscando algo que no se
encuentra en stock, entre otras.

Por otro lado, en el tema de las utilidades y/o ganancias se tendra un valor no
real por la razén del descontrol de las existencias de las mercancias.

9- ¢ Cuales ventajas se obtendrian con un inventario al dia?

Se gana y se ahorra tiempo al momento de facturar por la razon de que el
producto que esta en stock si lo hay, brinda estabilidad dentro de los términos
administrativos y gerenciales, ya que llevan un inventario al pie de la letra, en
donde en cualquier momento se podria rendir un informe detallado al respecto.

Dentro de las ventajas podemos mencionar que:
Funcionaria como un mecanismo de orden y control.
Serviria para detectar pérdidas o robos.

Permite conocer los niveles de produccion.

Ayuda a conocer el valor de la empresa.
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10- ¢ Cual es la visién que trata de buscar dicho departamento?

Busca realizar logisticas de entrega en donde el cliente sienta satisfaccion al
momento de realizar una orden, en muchas ocasiones se les informa una hora
de entrega y por razones que a veces son propias y a veces ajenas, no podemos
cumplir con tal pedido. En otras palabras, dicho departamento busca hacer las
entregas dentro de nuestro rango de 6rdenes, en el menor tiempo posible.

11- ¢Cual es la relacion laboral que existe entre encargado vy
subordinados?

No hay un respeto al 100 por ciento entre si, se dan situaciones en donde los
choferes no obedecen a sus superiores, con temas que les corresponde por
obligacién, como: la asignacion de entregas de pedidos, el llenado de los
camiones, la hora de llegada, la hora de salida, entre otras. Hace falta el trabajo
en equipo para seguir en crecimiento.

En la relacion con nuestro superior inmediato, no importa la definicion universal
de lo que esta bien y lo que estd mal en términos de trato, lo que importa en
realidad es lo que cada persona percibe del otro, es por eso que es de suma
importancia estar atentos a las reacciones y emociones de los que nos rodean
al momento de relacionarnos con ellos.

12- ;De acuerdo a lo antes expuesto, ¢(coémo entiende usted que este
departamento es afectado este departamento por la competencia?

Las competencias siempre han existido y seguiran surgiendo, pero cuando los
clientes quienes son las principales promociones, ya sean para bien o para mal,
detectan debilidades, la competencia trata de ganar por ese lado, donde si este
departamento no se cumple las ordenes, la competencia si lo haga. En otras
palabras, se puede dar el caso de correr el riesgo de perder muchos clientes,
porque lo mas que buscan aparte de precio, es un buen servicio.

13- ¢ Cuales estrategias han implementado para saciar las necesidades de
los clientes ante la situacion actual de escases de productos?

Ante la situacion que esta viviendo el mundo por el paso de la pandemia del
COVID-19, nos hemos visto afectado en lo que es con el abastecimiento de
nuestros productos, tuvimos la oportunidad de que cuando se cerro el pais en
marzo, cerramos con un inventario bastante elevado, lo que nos permitié al
momento de reabrir poder seguir operando y seguir comprando porque
sabiamos que venia una escasez, entonces hemos optado por comprar en
grandes cantidades, siempre pendiente a las variaciones de precios que se dan,
y tratando de dividir la mercancia para todos los clientes, para asi colaborar con
el desarrollo de obras que fueron suspendida tras el paso de la pandemia.
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14- ¢Qué tipos de proveedores son los elegibles al momento de la
realizacion de negocios?

Siempre hemos optado por realizar negociaciones con marcas principales,
principales importadores, donde se nos beneficie con el buen precio, condiciones
y calidad, esto nos lleva a brindarle a nuestros clientes productos de calidad y a
un precio justo.

15- ;Como se maneja la asignaciéon de entrega de pedidos?

Cada chofer tiene la obligacion de entregar el pedido que encuentre en turno, es
decir Conocer y confirmar los pedidos que seran preparados y enviados en el
dia, ordenar el listado de pedidos que preparar, asignar los pedidos a los
transportistas e indicar las franjas horarias en las que tendran que recoger la
mercancia.

16- ¢Cuéles oportunidades de mejora se podrian implementar en este
departamento?

Se le sugiere que cuente con un personal mas capaz para ofrecer los servicios
gue brinda el departamento, también optar por brindarles capacitaciones cada
cierto tiempo, con el fin formar un personal altamente capacitado en la materia.

Se le sugiere contar con mas capacidad para el principal problema que presenta
gue es el mal manejo en la entrega de pedidos, donde se creen diferentes
estrategias para paliar esta situacion, que de lograrse brindara mas conformidad
tanto a la empresa como al cliente.
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24 Apéndices
Elaboracion del instrumento de evaluacion

Anélisis FODA
FORTALEZAS

Servicio al cliente de calidad
Variedad de productos.
Asesoramiento al cliente.
Instalaciones.

Precios justos.

Calidad de la mercancia.
Buena reputacion

Niveles de productividad vy
calidad acorde a las exigencias
del mercado

Fidelizacion con los clientes

DEBILIDADES

Ineficiencia en el manejo de
Inventarios

No haber wuna direccion
estratégica clara y concisa.
Falta de trabajo en equipo.
Falta de comunicacion

Ambiente laboral no muy
agradable
Falta de confianza en el
personal.
Falta de capacitacion de los
empleados.
Ofrecer productos con

problemas de fabricaciéon

No contar con el producto al
momento de la venta
Requerimiento de capacitacion

OPORTUNIDADES

Posicionamiento

Tenemos acceso a nuevas
tecnologias
Alta demandas en nuestros

productos y servicios

Busqueda de nuevos mercados.
Expansion.

Posibilidades de importacion
Posibilidades de exportacion

= Crecimientos de  proyectos
inmobiliarios
AMENAZAS
= Competencia
= Cambios segun las

necesidades de los clientes
Situacion econdémica del pais
Situacion actual ante covid-19
Inestabilidad en precios
Inseguridad social.

Mercados saturados.
Conflictos sociales
Incumplimiento
proveedores

de los
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Redaccion de una comunicacion solicitando el permiso para desarrollar el
manual

Sefior(a):

Katherine Fernandez

Gerente Recursos Humanos.

Ferreteria Morales.

Referencia: Solicitud apoyo inicio curso final de grado.

De nuestra Mayor consideracion:

Por medio de la presente, Nos dirigimos a usted muy respetuosamente para
solicitar autorizacion y apoyo para el desarrollo de nuestra practica, para poder
dar por terminada nuestra carrera universitaria. Los detalles del trabajo a realizar
para este diplomado es un manual de convivencias para los empleados de esta
empresa, Este manual de convivencia es una invitacion a promover y cumplir
con las obligaciones, responsabilidades y deberes en el lugar de trabajo, para
mantener una buena conducta, actitud positiva, realizar las actividades
correctamente y con responsabilidad, para lograr un ambiente laboral armonico
gue contribuya con el desarrollo personal y profesional.

Esperando que usted acepte nuestra solicitud, nos comprometemos a cumplir
todos los reglamentos, horarios de trabajos que podamos acordar entre partes y
contribuir con aspectos técnicos de nuestra formaciéon en beneficio de la
organizacion.

Sin otro particular lo saludamos, Atentamente.

Carlos Alfredo Mercado Mejia (17-3916)
Melina De la Rosa (16-2095)
Yinette Lagua (13-5931)
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