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RESUMEN EJECUTIVO

Con la presente investigacion, se pretende disefiar un sistema de gestion
administrativa en los comercios de expendio de viveres de la ciudad de
Tulcan, de manera que permita mejorar notablemente su nivel de ventas;
como base de este estudio, se eligio la empresa Abarrotes “La Economia”,
cuya actividad econ6mica es la comercializacion al mayor y por menor de

productos alimenticios y bebidas.

Para la obtencién de la informacion veraz y fiable, se realiz6 un estudio de
campo mediante encuestas en los comercios de expendio de viveres, con la
finalidad de establecer un diagnéstico situacional y determinar el nivel de
incidencia que tiene la Gestion Administrativa sobre el volumen de ventas;
para lo cual se disefia una propuesta que proporciona los mecanismos
administrativos, logisticos y financieros para el desarrollo de sus actividades.
Se definieron las bases tedricas que determinan los factores que influyen en
el trabajo de investigacion, asi como también se definen las tendencias
metodoldgicas para la obtencién de la informacion y el cumplimiento de los
objetivos planteados. El proposito de realizar una propuesta de un sistema
de gestion, es mejorar todo un proceso administrativo, crear una cultura
administrativa y realizar un cambio de actitud y mentalidad en el empresario
para impulsar nuevas formas de crecimiento y garantizar la permanencia de

su empresa en el mercado.

En el sistema de gestion administrativa se propone: disefiar una filosofia
organizacional, disefiar una estructura organizacional y sus funciones,
realizar acciones preventivas contra riesgos y accidentes, disefio de un
proceso de comercializacion y la elaboracién de un plan publicitario; con
tales acciones especificas se intenta mejorar, la calidad en los procesos, la
calidad del servicio al cliente y mejorar los resultados en rentabilidad para la

empresa.



ABSTRACT

With this research, is to design a system of administrative management in
retail grocery outlets Tulcan city, so to improve their sales significantly, as
the basis of this study, we chose the company Groceries "La Economia”,
whose economic activity is marketing whole sale and retail of food products

and beverages.

To obtain accurate and reliable information, he conducted a field study
surveys in retail grocery outlets, in order to establish a situational analysis to
determine the level of impact it has on Administrative Management turnover,
in which you design a proposal that provides administrative, logistical and
financial resources to the development of their activities. We defined the
theoretical bases that determine the factors that influence the research work,
as well as trends defined methodologies for obtaining information and
compliance objectives. The purpose of making a proposal of a management
system is to improve an entire administrative process, create an
administrative culture and make a change in attitude and mindset in the
business to drive new forms of growth and ensure the permanence of your

business in the market.

In the administrative management system is proposed: to design an
organizational philosophy, design an organizational structure and functions,
preventive actions and accident risks, designing a marketing process and
developing a marketing plan, with specific actions such attempts improve the
quality of processes, quality customer service and improve out comes in

profitability for the company.



TUKUYSHUK RANAKU

Wan ta rikurik investigacion se intenta rurana shuk llika pak gestion
pushakuy, pi pron katurantikuna pak venta pak mikuna pak ta llakta pak
Tulcan, pak manera iwka permita allichina notablemente pron nivel pak
ventas; tunu sinchiku pak pron estudio se eligi6 ta empresa tilla La
Economia, kuy ruray econdmica kan ta katurantina man yapaku pash rayku

ansaku pak kapukuna alimenticios pashkuna bebidas.

Pron ta obtencidon pak ta willanakuy veraz pash fiable, se realiz6 shuk
estudio pak kusha mediante encuestas pikuna pron katurantikuna pak venta
pak mikuna, wan ta finalidad pak establecer shuk diagnostico situacional
pash rimanakuy ta nivel pak incidencia iwka tiene ta gestion pushakuy jawapi
ta volumen pak ventas; pi lo pron se disefia shuk propuesta iwka proporciona
pron mecanismos pushakuykuna, logisticos pashkuna financieros pronkuna
ta ushakta pak pronkuna actividades. Se definié pron sinchikukuna teoricas
iwkakuna determinan pron factores iwkakuna influyen pi minkapak
investigacion kashna tunu pash se define pron tendencias metodolégicas
pronkuna ta obtencion pak ta willanakuy pash ta cumplimiento pak pron
rikuykukuna planteados. Ta propdsito pak rurana shuk propuesta pak shuk
llika pak gestion, kan allichina tukuy shuk ruray pushakuy rurana shuk
kawsay pushakuy pash rurana shuk cambio pak actitud pash mentalidad pi
empresario pron kushpanakuna llullukuna shinakuna pak crecimiento pash

garantizar ta permanencia pak pron empresa pi mercado.

Pi llikapak gestion pushakuy se propone: disefiar shuk filosofia
organizacional, disefar shuk nikiku organizacional pash pronkuna funciones,
rurana acciones preventivas puramankuna riesgos pashkuna llakikuna,
disefio pak shuk ruray pak katurantina pash ta elaboracion pak shuk iyashka
publicitario; wan tales acciones especificas se intenta allichinakunata calidad
pi pron ruraykuna, ta calidad pak servicio man cliente pash allichina pron

resultados pikuna rentabilidad pron ta empresa.



INTRODUCCION

Actualmente, las empresas tratan de ofertar productos y servicios de calidad
a sus clientes, la misma requiere de esfuerzo y colaboracién de todas las
personas que integran la empresa; para lograr una excelente gestion
administrativa se iniciara realizando una restructuracion de todas las areas y
procesos para determinar posibles falencias; posteriormente se realizara los
respectivos ajustes en aquellos procesos inadecuados en la que se vera

reflejado en mayores beneficios para el cliente y la empresa.

Este sistema de gestion administrativa ayudara a los comerciantes de
expendio de viveres, a desarrollar mecanismos de control, para verificar el
como se estda manejando el proceso de comercializacion y la manera como
debe fluir la informacién, sin detenciones o retrasos de algun tipo de
situacion, permitiendo tomar a los administradores decisiones importantes de

planeacién, organizacion, direccion y control.

En esta investigacion se realizard un sistema de gestion administrativa
enfocado en los comercios de expendio de viveres de la ciudad de Tulcan,
en la que permita mejorar notablemente su nivel de ventas; este sector
comercial constituye un eje para el desarrollo de nuestra provincia y el
sustento para muchas familias; para ello se procedera a realizar un analisis
situacional para determinar cOmo se encuentran estos negocios
administrativamente; en la propuesta y para fines de estudio, se opt6 al local
comercial Abarrotes “La Economia” de esta ciudad, el cual tiene como
objetivo establecer un sistema de gestion que garantice la transparencia en
el proceso administrativo y permita dar cumplimiento a los objetivos que se

han definido para el negocio.

Una empresa que no disponga de un sistema de gestion administrativa, no
lograra crecer en el mercado, por tal razén se proporcionara los mecanismos

administrativos que permitan dar cumplimiento a sus actividades.



CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial, especialmente los paises conocidos como potencias, han
logrado una transformacion y crecimiento econémico sorprendente, gracias a
los avances tecnoldgicos y estudios realizados sobre sistemas de gestion
administrativa, los mismos que se han perfeccionado a través del tiempo,
ajustandose a los requerimientos y exigencias que demanda el sector

productivo.

Por otra parte, los paises que estan en vias de desarrollo, o paises del tercer
mundo, estan en un proceso de transformacion y desarrollo del sector
productivo, al ser productores de materias primas y no de productos
industrializados, los convierte en mercados consumistas, entonces, uno de
los principales problemas que adolece el sector empresarial, es la deficiente

gestién administrativa.

El Ecuador, no es ajeno a esta problematica y por ello ya se han dado los
primeros pasos en el ambito legislativo, a través de los lineamientos que la
constitucién del 2008 presenta bajo las Formas de Organizacién de la
Produccion y su Gestidon, que permitira cambios en todo el ciclo econdmico,
dando paso a una nueva matriz productiva que privilegie a los beneficios de
los ecuatorianos. Respecto a la planificacion, organizacion, direccion vy
control de los procesos y la toma de decisiones a nivel gerencial, el Ecuador
adolece por innumerables factores de investigacion seria y rigurosa, que le
permita avanzar en esta linea, en especial en la gestibn administrativa, que
cumplan con los estdndares de calidad nacional e internacional y, a la vez,

proporcionen buenos rendimientos en su produccién.

Hablando mas en concreto, la provincia del Carchi, principalmente la ciudad
de Tulcan, se destaca por ser una ciudad netamente comercial; al
encontrarse ubicada geograficamente en una zona fronteriza, a través de los

afios ha existido una fuerte relacion comercial con Colombia ya sea de una
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manera formal e informal, lo cual ha resultado muy beneficioso para todo el

sector comercial de nuestra ciudad.

Cuando nos referimos al crecimiento y desarrollo econémico en la ciudad de
Tulcén, podriamos decir que no ha sido lo suficientemente favorable para
todo el sector productivo; uno de varios problemas que adolece el sector
comercial, especificamente en los comercios que se dedican al expendio de
viveres, es la deficiente gestion administrativa, lo cual ocasiona pérdidas o
una reducida ganancia para el comerciante, sean estos minoristas o

mayoristas, lo que los vuelve menos competitivos y rentables.

Los administradores o propietarios que estan al frente de estos negocios
deben preocuparse por eliminar las deficiencias existentes en aquellos
factores internos que no permiten potencializar al maximo su administracion.
En la busqueda de soluciones para este problema y centrandonos en la linea
de investigacion de “Desarrollo Empresarial” que maneja la Escuela de
Administracion de Empresas y Marketing; considero fundamental iniciar una
investigacion seria y rigurosa, para lo cual, se hace necesario de un
conocimiento cientifico sobre gestidon administrativa, que ayude a cumplir
con los parametros de calidad, a su vez, permita disefiar una propuesta
sobre un sistema de gestion administrativa para los comercios de expendio
de viveres, que permita mejorar notablemente su nivel de ventas y su

competitividad en el mercado local y de ser posible, nacional.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

En relacion a la elaboracion de un sistema de gestibn administrativa,
existen dos preguntas nodales que se deben responder a través de una

investigacion de caracter cientifico:

a) ¢Qué componentes requiere un sistema de gestion administrativa
para su implementaciéon?

b) ¢Cudl es el adecuado proceso del sistema de gestion administrativa
que ayude a generar un buen nivel de ventas en los comercios de

expendio de viveres de la ciudad de Tulcan?
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Estas dos preguntas seran contestadas cuando se realice un andlisis
situacional mediante una investigacion de campo, y se proponga un sistema
de gestidn administrativa que permita determinar el nivel de incidencia sobre

el volumen de ventas.

Variable independiente - causa
e Gestion administrativa
Variable dependiente - efecto

e Volumen de ventas

1.3. DELIMITACION

Para este tema “La gestion administrativa y el volumen de ventas en los
negocios dedicados al expendio de viveres” se trabajara con una muestra de
la poblacién enfocado al sector comercial del cantdon Tulcan, provincia del
Carchi, especificamente, a los comerciantes de expendio de viveres de la
ciudad, cuya actividad econémica es denominada por el Servicio de Rentas
Internas “venta al por menor y al por mayor de alimentos, bebidas y tabaco
en tiendas de abarrotes”, quienes a su vez proveen de alimentos a las
pequefias tiendas en nuestra localidad; se trabajara con la informaciéon que
ellos nos suministren a cerca de las operaciones de sus empresas y que ha

sido utilizada en los uUltimos dos afios.

Tabla 1 Delimitacion.

Objeto: Gestidn administrativa

Sujeto: Volumen de ventas

Espacio: Ciudad de Tulcan

Tiempo: Noviembre 2011 — Abril 2012

Personas: Propietarios y trabajadores de los comercios de expendio de
viveres

Elaborado por: Milton Pinchao




1.4. JUSTIFICACION

Al no existir en la Provincia del Carchi ningun estudio sobre la gestion
administrativa en los comercios de expendio de productos de primera
necesidad, se hace necesario realizar una investigacion de manera rigurosa
y cientifica, con la finalidad de determinar el nivel de incidencia que tiene la
gestion sobre el volumen de ventas en los comercios de expendio de viveres
de la ciudad de Tulcan, permitiendo obtener un andlisis situacional que
determine la manera de como se estan manejando administrativamente, el
cual ayudard a disefiar una propuesta que permita eliminar deficiencias en
los procesos, manejar eficientemente sus recursos y potencializar al maximo

sus beneficios.

Mediante la realizacion de un sistema de gestion administrativa, los impactos

gue generara esta investigacion, seran los siguientes:

e Economico, los administradores, al contar con un sistema de gestion
administrativa, influira directamente en la rentabilidad de estos
negocios, lo que generard& mayores beneficios tanto para los
propietarios como para los trabajadores, permitiéndoles obtener una
mejor calidad de vida.

e Social, al realizar esta investigacion, involucra todo un sector
productivo que es motivo de estudio, principalmente el sector de
comercio de expendio de viveres, el cual, permitird disefiar una
propuesta que responda positivamente a las exigencias del entorno.

e Cultural, permitira crear una filosofia organizacional, la misma que
deberd formar parte de la vida diaria de todas las personas
involucradas con la empresa; cuando se tiene bien claro cuales son
los valores, politicas, o algun tipo de normativa, esto se convierten en
actitudes que regulan las conductas del personal e influye

directamente en los resultados de la empresa.

Los beneficiarios directos seran los comerciantes de la ciudad de Tulcan
dedicados al expendio de viveres, que podran darse cuenta sobre las

ventajas de planificar, organizar, dirigir, controlar adecuadamente sus
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recursos, manteniendo un status de ingresos y salvaguarda de sus negocios;
de manera indirecta el cliente o consumidor final, que al mirar un negocio
rentable, podra beneficiarse con un mejor servicio, una buena atencién, con
productos de calidad, ademas, generara una expectativa mas amplia sobre
el manejo administrativo que implica este tipo de negocios, promoviendo de
esta manera el emprendimiento directo e indirecto que beneficiara al sector

comercial de nuestra ciudad.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Determinar el nivel de incidencia que tiene la gestiébn administrativa sobre el
volumen de ventas en los comercios de expendio de viveres de la ciudad de

Tulcan.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Recopilar informacion teorico-cientifica que respalde la investigacion
sobre la gestibn administrativa y el volumen de ventas en los
comercios de expendio de viveres de la ciudad de Tulcan.

e Realizar una investigacién diagnostica que determine la incidencia de
la gestion administrativa sobre el volumen de ventas.

e Disefiar un sistema de gestibn administrativa con el propdsito de
mejorar el nivel de ventas el comercio de expendio de viveres

Abarrotes “La Economia”.



CAPITULO I
2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

De acuerdo a la investigacion realizada y basqueda de informacion en la
ciudad de Tulcan, se determind que no existen temas o investigaciones
iguales al que se pretende realizar, mencionando que se incluird temas
relacionados, los mismos que servirdn de guia para la ejecucion de esta

investigacion.

Estos antecedentes investigativos son estudios realizados por investigadores
gue mediante sus conocimientos experiencias han logrado proporcionar una
herramienta administrativa al sector empresarial; por tal razén se detalla los

datos que se considera mas representativos:

TEMA: MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA CON ENFASIS EN EL AREA LOGISTICA DE ROCHE
ECUADOR S.A. (DIVISION DIAGNOSTICA)

Objetivo General

Analizar y mejorar los procesos operativos de mayor trascendencia en el
departamento de Gestion Administrativa en el Area de Logistica para
obtener mayor agilidad, seguridad y eficiencia en la operacién de la misma,
minimizando los tiempos y costos enfocados hacia un mejor servicio y
tiempo de respuesta a los clientes de la Division Diagndstica de Roche,
procesos como planeacion, bodega, facturacion, despachos, transporte y
entregas mediante todos los andlisis y evidencias encontradas dando
soluciones en cada uno de los procesos manuales, con la sistematizacion de
los procesos evitando la duplicidad de tareas y actividades, satisfacer los
requerimientos de los clientes, con personal capacitado, a la vez encontrar

crecimiento en ventas a través de la idealizacion de clientes de la empresa.
Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual del area de logistica en aquellos procesos

de mayor trascendencia.
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e Analizar los procesos en el area de la bodega y el recorrido de las
actividades.

e Determinar las eficiencias en los tiempos y en los costos operativos
de aquellos procesos analizados.

e Seleccionar los procesos de mayor incidencia para la mejora del
funcionamiento del Area Logistica.

e Mejorar la utilizacion de los diferentes recursos como: talento
humano, tecnoldgico y econémico dentro del Area de Logistica.

e Minimizar el esfuerzo fisico y duplicidad de pasos a seguir por parte
de los empleados encargados de estos procesos.

e Levantar y analizar los procesos relevantes que necesitan tomar
acciones correctivas — preventivas dentro del Area de Logistica.

e Mejorar los procesos en los cuales se hayan detectado problemas.

e Organizacion por procesos del Area de Logistica de la empresa.

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

En el presente capitulo y después de haber realizado la seleccion y analisis
de los procesos en el capitulo anterior se realiza una propuesta de
mejoramiento, con el objetivo de generar soluciones a las novedades y
deficiencias encontradas. Los analisis de las eficiencias tanto de los costos
de operaciones y los costos totales del area de logistica ademas de los
costos en tiempos y los principales problemas que los mencionados
procesos poseen, a continuacion se procedera a establecer las respectivas
mejoras para permitir la mejor eficiencia y eficacia de los procesos de

estudio.

Conforme el analisis realizado las actividades de cada uno de los procesos

han sido objeto de:

e Mejoras.- Disminucion de los tiempos y/o costos, o cambios
realizados en cada actividad para hacerlo mas eficiente.

e Fusion.- Unién una o mas actividades para agilizar el proceso.

e Eliminacion.- Supresion de una o mas actividades innecesarias o

duplicadas.
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e Creacion.- Adicion de actividades necesarias para mejorar el

proceso.

PROPUESTA DE ORGANIZACION POR PROCESOS

En el actual capitulo se presenta la propuesta organizacional para Roche
Ecuador S.A. (Division Diagnéstica) en el Departamento de Gestion
Administrativa con énfasis en el Area de Logistica, se plantearan las mejoras
tanto estructurales como de mejoras funcionales enfatizando factores clave,
fundamentando los indices de gestibn para los procesos estudiados,
adicionalmente se determinara las responsabilidades y las competencias en

algunos casos y finalmente se estableceran manuales de procesos.

Para realizar el desarrollo del proyecto del presente capitulo serd necesario

la utilizacion de las herramientas que se detallan a continuacion:

1. CADENA DE VALOR MEJORADA

2.CADENA DE VALOR EN BASE AL PROCESO ADMINISTRATIVO

3. FACTORES DE EXITO

5. ORGANIZACION POR PROCESOS

6. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS POR AREAS Y POR

7. MANUAL DE PROCESOS

l
)
]
4.INDICADORES DE GESTION }
)
]
)

Recomendaciones

e Reestructurar el Organigrama, que establezca responsables por cada
area de trabajo.

e Formalizacién de Cadena de Valor del Area de Logistica.

e Se recomienda utilizacién de las herramientas propuestas para el
mejoramiento de los procesos seleccionados.

e Compromiso de respuesta inmediata a los requerimientos,
optimizando las actividades de la cadena de proceso.

e Efectuar un cuadro comparativo entre los beneficios esperados y los

generados posterior a la aplicacion del mejoramiento de procesos.
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e Se debe capacitar, motivar e incentivar al personal para mantener los
principios y valores que rigen a la organizacion, ademas lograr que los
empleados se sientan comprometidos y el clima organizacional sea
optimo para el buen desempefio de sus funciones.

e Evaluar la contratacion de nuevo personal en el &rea de bodega
debido a sobrecarga de trabajo que existe actualmente.

e Adquisicion de nuevos equipos para el facil manejo y manipuleo de
los productos de laboratorio en las bodegas, tales como: montacargas
para carga de pallets, escalera area.

e Mayor interaccion y retroalimentacion entre las areas involucradas en
los procesos planteados.

e Se recomienda realizar reuniones frecuentes dentro del area logistica
en donde se exponga los inconvenientes generados en las tareas
asignadas y buscar soluciones éptimas para el mejor funcionamiento
del area.

e Para concluir, es importante recalcar que un constante mantenimiento
y continuacién de los procesos en cada una de las actividades con
estandares de calidad, ya que eso contribuird de manera efectiva en
la permanencia y fidelidad de los clientes (Laboratorios Clinicos) que
mantienen relacion comercial con la empresa Roche Ecuador S.A.
(Division Diagnostica)

Autor: Monica Cecilia Yanez Luna

Institucién: Escuela Politécnica del Ejército

En la actualidad, las empresas buscan lograr la satisfaccion de sus clientes
con el fin de obtener su fidelizacién, para lograr dicha fidelizacion requiere
de la participacion y colaboracion de todos los miembros de la empresa en
todos sus niveles, se hace necesario analizar todas las areas y procesos
para determinar las posibles falencias, de esta manera eliminar aquellos
procesos inadecuados para que el trato de los clientes sea mas agil, flexible
y eficiente en todo el proceso, ademas, con estos mejoramientos se refleje

mayores beneficios para el cliente, la empresa y todos sus trabajadores.
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TEMA: PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA A
TRAVES DE LA AUDITORIA DE GESTION EN DISTRIBUIDORA
ORDONEZ, DURANTE EL PERIODO COMPRENDIDO DE ENERO A
DICIEMBRE DEL 2008, DE LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO, DE LA
PROVINCIA DE SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS

PRODUCTOS QUE OFRECE DISTRIBUIDORA ORDONEZ

Distribuidora Ordéfiez brinda una variedad de productos al publico

Santodominguefio, productos que se resumen en los siguientes grupos:

Vivieres, cosmético, cuidado personal, regalos, juguetes, y limpieza.

PROPUESTA: PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA A TRAVES DE LA AUDITORIA DE GESTION

Introduccion

Una de las principales causas del desarrollo del presente documento es la
necesidad de llevar a cabo en esta institucion un plan de desarrollo
organizacional consecuente con el crecimiento que va tomando dicha
empresa que favorece al fortalecimiento de la organizacion a través del
trabajo en equipo y la motivacion. Distribuidora Ordo6fiez en la actualidad
cuenta con una organizacion informal, en ese sentido todos los integrantes
de la organizacion saben sus funciones, pero existen distorsiones en lo
referente a la toma de decisiones, ademas de funciones distorsionadas por
parte del nivel directivo, lo que genera desorden en las decisiones y en las
responsabilidades. No existe un disefio formal de los puestos, existe un
disefio conceptual y muy general, sobre todo de las aptitudes conductuales y
de entorno especialmente. El proyecto que el Investigador desarrolla en este
trabajo involucra y esta dirigido al personal y en especial al desarrollo de la
organizacién, ya que siendo una empresa de comercializacion de productos
de primera necesidad considera entonces al personal administrativo y

operativo como fundamental.
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Una razén mas a considerar es que el Investigador considera que los
aspectos de administracion de personal son los principales factores por los

cuales una empresa surge en nuestro medio.

IMPORTANCIA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

El presente Plan de Mejoramiento de la Gestibn Administrativa de
Distribuidora Orddéfiez ubicada en la ciudad de Santo Domingo, Provincia de
Santo Domingo de los Tsachilas, tiene una importancia relevante porque
brindard organizacion, agilidad en las actividades, determinacion de las
funciones que tendrdn que desempefiar en sus respectivos puestos, su
ubicacion jerarquica dentro de la estructura organizacional, lo cual
dinamizara la interaccion de areas en las actividades comerciales de la
entidad, adicional se podra contar con informacién detallada, ordenada,
sistematica e integral de sus actividades, responsabilidades e informacion
sobre sus funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones
y actividades que se realizan en la Distribuidora, convirtiéendose en una guia
practica para los directivos y empleados de la organizacién, que ayudaré al

desempefio 6ptimo de sus funcionarios.

OBJETIVOS DEL PLAN DE MEJORAMIENTO
Objetivo General

Proporcionar a la Distribuidora lineamientos y directrices basicos bajo los
cuales se desenvuelvan y permitan agilizar la interaccion laboral en beneficio

constante de la entidad.
Objetivos Especificos

¢ Realizar una adecuada segregacion de funciones y responsabilidad.

e Establecer una estructura organizacional - funcional

e Evitar concentracion de autoridad y resolucion de problemas por una
sola persona.

e Agilizar las operaciones laborales, técnicas y herramientas de control

etc.
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CONCLUSIONES

e La hipétesis planteada en el anteproyecto de tesis fue comprobada
mediante el desarrollo del Plan de Mejoramiento de la Gestion
Administrativa.

e EIl FODA de la Distribuidora cuenta con debilidades y amenazas que
en su mayoria pueden ser eliminadas a través de la concientizacion
del Gerente y de los empleados.

e La Distribuidora no se encuentra organizada en ningun aspecto,
carece de manuales, organigramas, segregacion de funciones y
responsabilidades, y adicional a ello absolutamente todo pasa por las
manos del Presidente lo cual retrasa, dificulta e interfiere en que los
empleados puedan realizar su trabajo de forma eficiente ya que
deben esperar a que éste tome la decision, los empleados en si no
saben para que mismo fueron contratados ya que realizan funciones
de acuerdo a lo que determine el Gerente o el Presidente.

e Al no contar con un organigrama estructural nadie sabe los niveles de
autoridad existentes dentro de la organizacion, no tiene establecida la
mision, vision, objetivos, politicas, principios, etc.

e Los empleados se encuentran realizando funciones diferentes a las
de la naturaleza de sus cargos, los empleados no son evaluados en
ningln aspecto al momento que van a formar parte de la
Distribuidora.

e No realizan o aplican ningun tipo de controles, mucho menos
mediciones de la gestion de las diferentes areas, esto dificulta saber
la situacién actual de la entidad frente a cémo reaccionar cuando se
den problemas.

e Carecen de un sistema informatico contable que facilite la informacion
gue deseen en el momento oportuno, es bastante limitado y no brinda
las facilidades requeridas para la elaboracion de ningun tipo de

informes.
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RECOMENDACIONES

El Presidente luego de analizar, deberia aprobar y aplicar en forma
integral el plan de mejoramiento propuesto ya que si bien han crecido
de forma desordenada, el presente plan ayudara a que se lo realice
de forma organizada y propendiendo siempre al desarrollo continuo
de la Distribuidora, lo cual agilizara a que los funcionarios realicen sus
funciones de una forma éptima y eficiente.

El Presidente, el Gerente y empleados deberian mantener una
reunion en la cual manifiesten las razones por las cuales no se
sienten a gusto y llegar a un acuerdo ya que el beneficio es mutuo,
asi también ayudaran a reducir las debilidades y amenazas.

El Presidente debe analizar, aprobar y aplicar el Organigrama
Estructural de la Distribuidora presentado en la propuesta de mi
trabajo de graduacion, lo cual ayudara a determinar y entender a los
funcionarios los diferentes niveles jerarquicos que posee la institucion.
Aplicar las directrices béasicas de la Distribuidora, alli encontrard un
punto de partida, teniendo una idea clara de para qué fue creada la
entidad, que es lo que busca, a donde quiere llegar y bajo qué
conceptos lo va alcanzar.

Implementar y evaluar la gestion integral de la Distribuidora a través
de indicadores lo cual determinara las areas o puntos criticos, mismos
que deberan ser corregidos para un mejor desempefio en las areas
en las cuales se detecten.

Realizar una reestructuracion de funcionarios en los diferentes
puestos planteados, tomando en consideracion sus conocimientos,
experiencia, fidelidad y capacidades demostradas a lo largo de sus
funciones laborales.

Buscar en el mercado un sistema informatico contable que se ajuste a
las necesidades de la Distribuidora, que facilite realizar los reportes
gue se necesiten, ayudara asi a la toma de decisiones por parte de

Gerencia.

Autor: Rémulo Fernando Campaifia Chiriboga

Institucion: Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
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Este tipo de gestion va a permitir conocer y detectar el manejo de los
controles internos, los problemas que se pueden presentar en la actividad
diaria de la empresa por lo que debe ser necesario establecer politicas,
reglamentos, etc., ademas, disefiar manuales de funciones de acuerdo a las
caracteristicas del puesto de trabajo y establecer un perfil de la persona
para que cumpla su tarea o actividad laboral.

TEMA: APLICACION DE LOS ELEMENTOS DE MARKETING PARA
INCREMENTAR LAS VENTAS DE LOS EMBUTIDOS LA MADRILENA DE
LA CIUDAD DE LATACUNGA.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las causas por la cual la empresa de embutidos “La Madrilefia” tiene
problemas para aumentar sus ventas, se debe a la falta de aplicacion de
estrategias basadas en las 4 P's, marketing Mix o mezcla de Marketing, ya
gue todos sus elementos (Producto, plaza, promocion, precio) deben estar
debidamente combinados y coordinados segun los deseos y exigencias de
los clientes, para que asi la empresa sea capaz de satisfacer las
necesidades del consumidor de forma rentable y con ello lograr posicion en

el mercado.

También debido al bajo estudio de la competencia puesto que en la
actualidad es tan necesario saber como se maneja dicha competencia con el
fin de mejorar y poder brindar a los consumidores productos de mejor

calidad a través de un servicio excelente.

Otra de las causas importantes es la falta de personal capacitado dando
lugar a la inexistencia de un departamento de Marketing el mismo que es
muy necesario para saber como vender y llegar a los clientes mediante
estrategias competitivas, para diferenciarse de la competencia, crecer y
lograr los objetivos establecidos por la empresa, analizando constantemente
las necesidades y expectativas de los compradores. Por lo tanto este
departamento de marketing es muy necesario ya que permite mantener

clientes satisfechos.
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Pero en si la falta de liderazgo y el criterio de innovacion ha perjudicado en
el desarrollo econémico y humano de la empresa, impidiendo que tanto el
servicio de ventas como la presentacidon de sus productos se vayan
innovando de acuerdo a las nuevas exigencias de los clientes y de la

competencia.

OBJETIVOS
Objetivo general

Implementar los elementos del marketing o mezcla de marketing, aplicando
estrategias de ventas, para maximizar las ventas de la empresa de

Embutidos “La Madrilefa” de la ciudad de Latacunga.

Obijetivos especificos

e Determinar los deseos y expectativas de los clientes, mediante la
elaboracion de una encuesta, para satisfacer las necesidades que
tienen los clientes de Embutidos “La Madrilefia” de Latacunga.

e Identificar las oportunidades que se presentan en el mercado, a través
de un andlisis de la competencia, para posicionarse y mantenerse en
el mercado.

e Diseflar estrategias de distribucion, a través de un estudio de
mercado, para llegar a liderar el mercado y fidelizar clientes.

Conclusiones

e A través de la investigacion realizada se ha podido determinar que la
falta de aplicacion de las estrategias de MARKETING con relacién al
precio, producto, lugar de comercializacion y promocion (4 P’s), ha
provocado insatisfaccion en los clientes dando lugar a la competencia.

e Mediante la investigacién ejecutada se ha obtenido como resultado
gue existe una insatisfaccion con respecto a los embutidos que ofrece
la empresa “La MADRILENA”, porque no satisface sus expectativas
comparadas con la competencia por lo cual esto impide incrementar

las ventas.
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Se ha detectado que los precios que brinda embutidos “La Madrilena”
Nno son competitivos por esta razon su segmento de mercado opta por
la competencia porque les brinda mejor beneficio econémico.

Se establece que la ubicacién de los puntos de venta tanto el de
Latacunga como es de Salcedo no se encuentra en un punto
estratégico, donde pueda abarcar la mayor cercania para sus clientes

y por ende la facil adquisicion de dichos productos.

Recomendaciones

En la empresa de embutidos “La Madrilefia” es necesario implementar
y aplicar de forma urgente estrategias de MARKETING con relacion al
precio, producto, lugar de comercializacion y promocion (4 P’s), para
satisfacer necesidades y deseos de los clientes, en un nivel mayor
que el de la competencia.

Se recomienda mejorar sus caracteristicas del producto es decir
renovar; su disefilo del empaque, calidad, variedad y servicio, para
que asi la empresa de embutidos “La MadrilefAa” sea mas competitiva
en el mercado y ofrezca productos que cubran las expectativas de los
clientes y consumidores.

Se debe realizar un ajuste de precio (si es posible) o una técnica
como es incentivar (descuentos, degustaciones), a los clientes y
consumidores para que asi opten por comprar los productos que
ofrece embutidos “La Madrilefa”.

Se determina que la empresa de embutidos “La Madrilena” debe
reubicar sus locales en especial el local de la ciudad de Latacunga, o
aumentar puntos de ventas para que los productos estén al alcance
de sus clientes y consumidores, esta reubicacion se lo puede facilitar

por medio de la base de datos de sus clientes.

Autor: Angélica Maritza Maigua Checa

Institucién: Universidad Técnica de Ambato
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El crecimiento y desarrollo de una empresa es notable cuando existe una
persona con un alto grado de liderazgo y el criterio para ir innovando
constantemente, y hace uso de la administracion como una herramienta
administrativa para lograr el control de su empresa mediante una adecuada
toma de decisiones, tales resultados van encaminados a generar una

rentabilidad y consecucion de los objetivos planteados.

TEMA: PROPUESTA DE UN PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA,
FINANCIERA Y OPERATIVA PARA EL AUTO GUT MECANICENTRO.

Estructura administrativo actual

Dentro de la empresa no se define los niveles jerarquicos, funciones y
responsabilidades de una forma correcta, en la microempresa solo existe
autoridad del supervisor sobre los subordinados, cada subordinado responde

solamente al gerente-propietario y no recibe érdenes de ningun otro.

La organizacion de Auto Gut mecanicentro no cuenta con funciones
especificas debido a que las responsabilidades dadas son designadas de

acuerdo a las necesidades de la empresa.

No cuenta con ciertos lineamientos tanto de sus funciones como de la mision
y vision los cuales son indispensables para el continuo crecimiento de la
microempresa la cual use como finalidad, brindar una referencia para
desarrollar una propuesta. Asi mismo no cuenta con reglamentos escritos
menos aprobados en la Inspectoria del Trabajo, los reglamentos con los que

se cuenta internamente son verbales y a conveniencia.

Conclusiones

e En la parte administrativa se encontraron varios errores por falta de
organizacién, comunicacion y sobre todo de un software para la
administracion correcta de la base de datos que deberia tener este
negocio, por lo que se ha visto la necesidad de proponer un sistema

integrado WiSe y asi tener un mejor manejo de la microempresa en
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todas sus areas. La estructura de la oficina administrativa se encontrd
con un espacio reducido para el personal que se encuentra laborando
por lo que se ha propuesto la construccion de una nueva oficina para
brindar una nueva atencion a los clientes y adecuado clima laboral
para el personal.

No existe un manual de funciones de los empleados y una estructura
organizacional por lo que no tienen claro cuales son sus actividades
como también existe duplicidad de funciones y de autoridad por el
personal mas antiguo lo que se ha propuesto una estructura
organizacional y las funciones para el personal de la microempresa.
En las areas operativas se encontré la falta de equipos para realizar
trabajos que actualmente se tercerizan ocasionando la demora en la
reparacion y con ello generando tiempos muertos por lo que se ha
propuesto la adquisicion de nuevos equipos, herramientas y la

ubicacion adecuada de estos y los existentes.

Recomendaciones

Promover la aplicacion de los procesos de calidad por parte del
personal para que exista una mejora continua en la atencion y
presentacion de los servicios.

Realizar capacitacion continua al personal técnico ya que existe una
evolucion constante, de la tecnologia automotriz y asi brindar un
servicio de calidad.

Mantener una buena sefializacién de las instalaciones para evitar los
accidentes laborales por parte de los técnicos y por parte de los

clientes que se encuentran presentes en las bahias de trabajo.

Autor: Ruth Eulalia Gutiérrez Espinoza

Institucion: Universidad Politécnica Salesiana Sede Cuenca

El autor lo que propone para mejorar la gestion administrativa es realizar una

estructuracién de toda la microempresa, es decir, definir de manera clara

todos

los niveles de autoridad con sus respectivas funciones vy
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responsabilidades. Otro punto importante es el manejo de informacion
contable que permite tener un control de todos los movimientos que se
realiza, ademas, la contabilidad ayuda a establecer los respectivos balances
que reflejan los movimientos realizados en un determinado periodo
econoémico, determinando la pérdida o ganancia de la empresa. Por ultimo,
se dice que la capacitacion del personal se debe realizar de manera continua
para alcanzar la eficiencia en sus tareas y por ende obtener mayores

resultados.

TEMA: ANALISIS DE LA GESTION DE ALMACENAMIENTO DE LA
BODEGA PRINCIPAL DE PRODUCTOS TERMINADOS: CASO DE
PRODUCTOS DE CONSUMO DE MASIVOS

Introduccion

¢Por qué tener un inventario?, es una de las preguntas que la industria a
nivel mundial se ha definido siempre; pero la respuesta sera que es
necesario para prevenir las fluctuaciones de demanda o de cualquier
imprevisto de abastecimiento. Pero este inventario que se mantenga debe
tener sus limitaciones, ya que no puede ser una justificacion de ineficiencia
sino un equilibrio de abastecimiento para cubrir la necesidad de venta; pues

un inventario es dinero que se inmoviliza y tiene su costo de oportunidad.
Planteamiento del Problema

Las Industrias de Consumo Masivo que existen en el Ecuador enfrentan un
reto muy importante en este tiempo, pues la rentabilidad esta poniéndose en
juego por la crisis mundial existente; ya que las ventas no estan repuntando

y necesitan tomar medidas.

Objetivo General

Analizar y Mejorar la Gestion de Stock y la Gestion de Almacenamiento de
los productos descontinuados y obsoletos de la Bodega de Producto
Terminado Central de Guayaquil de productos de Consumo Masivo para

detectar y remediar las principales causas del problema.
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Objetivos Especificos

e Realizar un diagnéstico que determine el origen de las causas de la
ineficaz gestion de stock y almacenamiento.

e Analizar las causas mas importantes del problema y seleccionar las
causas principales a mejorar.

e Realizar un layout eficiente para mejorar los despachos y recepciones
de producto.

e Realizar una politica adecuada para mantener Skus con un indice de
rotacion eficiente, para evitar obsolescencia y evacuar rapidamente a

los productos descontinuados.

La gestion de almacenamiento lo que permite es proporcionar de
informacion sobre sus inventarios y su rotacién, ayudando a la localizacion
de los productos de una manera rapida y en el momento en que sea
requerido. ElI buen manejo de un sistema de inventarios permite a las
pequefias empresas dotarse de una herramienta administrativa de control
de sus productos, cuya finalidad es proporcionar informacién confiable y
determinar cuéles productos son los que tienen mayor salida y cuales le

representan mayores utilidades.
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Resumen plan de accién

Problemas

Soluciones

Planes de Accion

Obsoletos y Lento Movimiento

Evacuacian del inventario

Planes comerciales, promociones en el punto y
onpacks para autoservicios

Donaciones a hospitales y fundaciones

Dar de baja para producto dafiado

Evitar obsoletos y lenta rotacidn

Sistema de auditoria ciclica

Sobreinventario

Inventarios adecuados segun
presupuesto de ventas

Construir proceso adecuado de disefio de
presupuesto, teniendo la variable histdrica y las
entradas de comercial, para tener un ndmero
certero.

Tener un inventaro que tenga una cobertura
adecuada al sourcing del producto para obtener
un buen nivel de senvicio:

Locales: Dependiendo de un ciclo fijo de
produccidn con cobertura menor a 30 dias.
Importados: Dependiendo del lead time del
producto, minimo 30 dias de cobertura.

Desorganizacidn de |la Bodega
Central y falta de rapidez en los
despachos y recepciones

Desarrollar un layout dptimo

Posicionamiento segun clasificacidn ABC

Evitar dafio en productos

Tener una politica FIFO

Evitar obsolecencia y caducidad

Construir estanterias Drive in y selectivas

Tener un despacho por picking

Tener una zona definida de picking, que
contiene el pallet de cada producto A y B

Mejorar el tiempo de despacho

Ampliar andenes de |a Bodega y estructuracian
de preparacidn de pedidos anticipados de
producto en jaula.

Equipo en mal estado y sin
mantenimiento

Adqguisidn de flota nueva de
montacargas y transpaletas

Analisis para establecer mejor opcidn de un
renting o una compra

Tener un mantenimiento preventivo
a los equipos

Plan de mantenimientos preventivos de los
montacargas y transpaletas

Falta de conocimiento en la
manipulacion de producto

Capacitacion del manejo de
producto

Segun categoria y tipo de producto, tener &l
conocmiento de tratamiento del mismo y de la
forma de almacenaje

Recibir las herramientas necesarias
para su trabajo

Tener los recursos necesarios como equipo en
buen estado

Tener las condiciones adecuadas
para un trabajo seguro y agil

Tener un sistema dptimo de almacenamiento,
con un layout eficiente.

Autor:

Institucion:

Cristina Vanessa Cruz Barrionuevo
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2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador, en el Régimen de
Desarrollo manifiesta: Art. 276, literal 2, dice “Construir un sistema
econdmico, justo, democratico, productivo, solidario y sostenible basado en
la distribucion igualitaria de los beneficios del desarrollo, de los medios de
produccion y en la generacion de trabajo digno y estable.”, en el Art. 277,
literal 5, dice “Impulsar el desarrollo de las actividades econdémicas mediante
un orden juridico e instituciones politicas que las promueven, fomenten y
defiendan mediante el cumplimiento de la Constitucién y la Ley.”, en el Art.
281, literal 11, dice “Generar sistemas justos y solidarios de distribucion y
comercializacién de alimentos. Impedir practicas monopdlicas y cualquier
tipo de especulacién con productos alimenticios.”, Art. 284, literal 8, dice
“Propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios en
mercados transparentes y eficientes.”, Art. 300, dice “El régimen tributario se
registra por los principios de generalidad, progresividad, eficiencia,
simplicidad administrativa, irretroactividad, equidad, transparencia Yy
suficiencia recaudatoria.”, Art. 304, literal 1, dice “Desarrollar, fortalecer y
dinamizar los mercados a partir del objetivo estratégico establecido en el
Plan Nacional de Desarrollo.”, literal 3, dice “Fortalecer el aparato productivo
y la produccion nacionales.”, y en el literal 5, dice “Impulsar el desarrollo de
las economias de escala y de comercio justo.”, el Art. 320 dice “En las
diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se
estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccion,
en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad,
sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia
econdmica y social.”, por ultimo para cerrar este apartado referente a la
Constitucion el Art. 350 dice “El sistema de educacion superior tiene como
finalidad la formacion académica y profesional con vision cientifica y
humanistica; la investigacion cientifica y tecnologica; la innovacion,
promocién, desarrollo y difusién de los saberes y las culturas; la construccién
de soluciones para los problemas del pais, en relacion con los objetivos del

régimen de desarrollo.”
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Segun la Ley Organica de Defensa del Consumidor en su Art. 2
Definiciones.- Para efectos de la presente Ley, se entendera por:

Consumidor. Toda persona natural o juridica que como destinatario final,
adquiera, utilice o disfrute de bienes o servicios, o bien reciba oferta para
ello. Cuando la presente ley mencione al consumidor, dicha denominacion

incluird al usuario.

Especulacion. Practica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento
de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea

mediante el ocultamientos de los bienes o servicios, (...).

Distribuidores o comerciantes. Las personas naturales o juridicas que de
manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes
destinados finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle

en establecimientos abiertos al publico.

Art. 4 Derechos del consumidor. Son los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos,

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad.

Art. 5 Obligaciones del consumidor. Son los siguientes:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios.

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de
bienes o servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido.

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la
de los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos.

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de bienes y

servicios a consumirse.

Art. 9 Informacion publica. Todos los bienes a ser comercializados deberan
exhibir sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza
del producto. Toda informacion relacionada al valor de los bienes y servicios
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debera incluir, ademas del precio total, los montos adicionales
correspondientes a impuestos y otros recargos, de tal manera que el
consumidor pueda conocer el valor final. Ademas del precio total del bien,
debera incluirse en los casos en que la naturaleza del producto lo permita,

el precio unitario expresado en medidas de peso o volumen.

Ahora bien, El Plan Nacional para el Buen Vivir, marca en su objetivo 6:
Garantizar el trabajo estable, justo y digno en su diversidad de formas, en
donde dice “El trabajo constituye la columna vertebral de la sociedad y es
un tema fundamental de la vida de las personas y de las familias. La
Constitucion de 2008 reconoce el trabajo como derecho y deber social. En
tanto derecho econdémico, es considerado fuente de realizacién personal y
base de la economia”. (...). “La cooperacién social, caracteristica de las
economias de auto sustento y cuidado humano, constituye un elemento
fundamental para la construccion de una economia social y solidaria, y una
sociedad mas equitativa. Por eso las formas asociativas de produccion
deben reproducirse en todos los sectores de la economia, para generar
mejores condiciones para las personas que participan en ellas”. En sus

politicas manifiesta lo siguiente:

6.1. Valorar todas las formas de trabajo, generar condiciones dignas para el

trabajo y velar por el cumplimiento de los derechos laborales.

6.5. Impulsar actividades econémicas que conserven empleos y fomenten la
generacion de nuevas plazas, asi como la disminucién progresiva del
subempleo y desempleo.

6.6. Promover condiciones y entornos de trabajo seguro, saludable,

incluyente, no discriminatorio y ambientalmente amigable.

En su Objetivo 11: Establecer un sistema econdmico social, solidario y
sostenible. Dice “La transicion se hace viable a partir del reconocimiento y
potenciacion de las bases que ya existen en nuestra economia: formas o
l6gicas diversas de produccion y reproduccion, casi siempre comprometidas
con el logro del sustento material de las personas y las colectividades”. (...).

En sus politicas manifiesta lo siguiente:
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11.1. Impulsar una economia endégena para el Buen Vivir, sostenible y
territorialmente equilibrada, que propenda a la garantia de derechos y a la
transformacién, diversificacion y especializacion productiva a partir del
fomento a las diversas formas de produccion.

11.2. Impulsar la actividad de pequefias y medianas unidades economicas
asociativas y fomentar la demanda de los bienes y servicios que generan.
11.6. Diversificar los mecanismos para los intercambios econdmicos,
promover esquemas justos de precios y calidad para minimizar las
distorsiones de la intermediacion, y privilegiar la complementariedad y la
solidaridad.

11.7. Promover condiciones adecuadas para el comercio interno e
internacional, considerando especialmente sus interrelaciones con la

produccién y con las condiciones de vida.

De la Ley de Régimen Tributario Interno, dice el Art. 19.- Obligacion de
llevar contabilidad.- Estan obligadas a llevar contabilidad y declarar el
impuesto en base a los resultados que arroje la misma todas las sociedades
(...). Las personas naturales que realicen actividades empresariales y que
operen con un capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el
inciso anterior, asi como los profesionales, comisionistas, artesanos,
agentes, representantes y demdas trabajadores autbnomos deberan llevar
una cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta imponible. Art.
23.- (...) La determinacion directa se hara en base a la contabilidad del
sujeto pasivo, asi como sobre la base de los documentos, datos, informes
gue se obtengan de los responsables o de terceros, siempre que con tales
fuentes de informacion sea posible llegar a conclusiones mas o menos

exactas de la renta percibida por el sujeto pasivo.

Segun el Codigo Tributario dice:

Art. 25.- Contribuyente.- Contribuyente es la persona natural o juridica a
quien la ley impone la prestacion tributaria por la verificacion del hecho

generador. Nunca perdera su condicién de contribuyente quien, segun la
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ley, deba soportar la carga tributaria, aunque realice su traslacion a otras

personas.

Art. 67.- Facultades de la administracion tributaria.- Implica el ejercicio de las
siguientes facultades: de aplicacion de la ley; la determinadora de la
obligacion tributaria; la de resolucion de los reclamos y recursos de los
sujetos pasivos; la potestad sancionadora por infracciones de la ley tributaria

0 sus reglamentos y la de recaudacion de los tributos.

Art. 96 deberes formales.- Son deberes formales de los contribuyentes o

responsables:

2. Facilitar a los funcionarios autorizados las inspecciones o verificaciones,

tendientes al control o a la determinacion del tributo.

3. Exhibir a los funcionarios respectivos, las declaraciones, informes, libros y
documentos relacionados con los hechos generadores de obligaciones

tributarias y formular las aclaraciones que les fueren solicitadas.

Art. 323.- Penas aplicables.- Son aplicables a las infracciones, segun el
caso, las penas siguientes:

a) Multa;

b) Clausura del establecimiento o negocio;

c) Suspension de actividades;

d) Decomiso;

e) Incautacion definitiva;

f) Suspension o cancelacion de inscripciones en los registros publicos;
g) Suspensién o cancelacion de patentes y autorizaciones;

h) Suspensioén o destitucion del desempefio de cargos publicos;

i) Prision; y,

j) Reclusiéon menor ordinaria.
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Estas penas se aplicaran sin perjuicio del cobro de los correspondientes
tributos y de los intereses de mora que correspondan desde la fecha que se

causaron.

Del Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencién y Documentos
Complementarios: Que es pertinente ajustar las disposiciones
reglamentarias relativas a los comprobantes de venta y de retencion a las
necesidades actuales de los contribuyentes y de la administracion, con el

objeto de facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Art. 41. Archivo de comprobantes de venta, documentos complementarios y
comprobantes de retencion.- Los comprobantes de venta, documentos
complementarios y comprobantes de retencion, deberan conservarse
durante el plazo minimo de 7 afios, de acuerdo a lo establecido en el

Caddigo Tributario respecto de los plazos de prescripcion.

Reglamento para la aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno; dice

lo siguiente:

Art. 20. Deberes formales de las instituciones de caracter privado sin fines
de lucro.- A efectos de la aplicacion de la ley de Régimen Tributario Interno,

se entenderan como deberes formales, los siguientes;

a) Inscribirse en el Registro Unico de Contribuyentes.

b) Llevar contabilidad.

c) Presentar la declaracion anual del impuesto a la renta, en la que no
conste impuesto causado si se cumple las condiciones previstas en la
Ley de Régimen Tributario Interno.

d) Presentar la declaracion del Impuesto al Valor Agregado en calidad
de agente de percepcion, cuando corresponda.

e) Efectuar las retenciones en la fuente por concepto de Impuesto a la
Renta e Impuesto al Valor Agregado y presentar las correspondientes
declaraciones y pago de los valores retenidos.

f) Proporcionar la informacion que sea requerida por la Administracion

Tributaria.
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2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La elaboracion y disefio de un sistema de gestion administrativa permitira
aportar a la sociedad de la siguiente manera: Epistemolégicamente ayudara
a los comerciantes de viveres a desarrollar mecanismos de control, para
verificar como se esta manejando todo el proceso de comercializacion y
como debe fluir, sin detenciones, desvios o retrasos de la mercaderia hacia
su almacenamiento y consumidor final. Axiolégicamente esta relacionado a
la responsabilidad y cumplimiento econémico monitoreados por el orden y
utilizacion adecuada de recursos. De esta forma también se logra impactos
educativos, de cultura tributaria y de organizacion. Praxiolégicamente los
propietarios de estos negocios se les dotard de un sistema de gestion
administrativa eficaz que permitira tomar decisiones importantes de
planeacion, organizacion, direccion y control, permitiendo una adecuada
toma de decisiones, por lo que conlleva a cumplir reglas fijas 0 métodos que
permitan alcanzar un control de los procesos de compra y venta, ademas, el
andlisis de la rentabilidad y la factibilidad del negocio en cuanto a la rotacion

de sus inventarios de acuerdo a los productos de mayor movimiento.

La revolucion industrial fue una etapa en la historia que cambio las diferentes
formas de produccién, el volumen de productos crecié notablemente gracias
a las nuevas técnicas de elaboracion, como también aparecieron grandes
empresas y maquinas; este crecimiento acelerado de las empresas dificultd
las tareas de los administradores y obligd a que se realizaran estudios
cientificos que mejoren las formas de trabajar y administrar, es ahi en donde

se empieza a originar el enfoque clasico de la administracion.

Por otro lado, la rivalidad existente entre las empresas, se ve la necesidad
de aumentar la competencia y la eficiencia mediante el aprovechamiento
maximo de los recursos. A través de estos hechos surgen los primeros
intentos de division del trabajo que determina quienes son las personas que

piensan y quienes ejecutan el trabajo.
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La escuela de la administracion cientifica, se desarroll6 en los Estados
Unidos, a partir de los trabajos de Frederick Taylor (1856-1915). Su
preocupacion fue aumentar la productividad y el nivel de los trabajadores,
tuvo un enfoque de abajo hacia arriba (del obrero hacia el supervisor y el
gerente) y su principal caracteristica es el énfasis en las tareas, permitia la
especializacion del operario y la reagrupacion de los movimientos,
operaciones, tareas, cargos, etc., de esto parte la (O. R. T.) Organizacion

racional del trabajo, la cual permite la especializacion del trabajador.

Para Taylor, los cuatro principios siguientes son:

1. Principio de planeamiento: sustituir en el trabajo el criterio individual
por los métodos basados en procedimientos cientificos.

2. Principio de la preparacién/planeacion: seleccionar a los trabajadores
de acuerdo con sus aptitudes, entrenarlos para producir mas y mejor.

3. Principio del control: el trabajo esta siendo ejecutado de acuerdo con
las normas establecidas y segun el plan previsto.

4. Principio de la ejecucion: distribuir distintamente las atribuciones y las

responsabilidades, para que la ejecucion del trabajo sea disciplinada.

Por otra parte, la corriente de los anatomistas y fisiologistas de la
organizacion, desarrollada en Francia, con los trabajos de Henri Fayol (1841-
1925), su preocupacion era aumentar la eficiencia de la empresa a través de
la forma y disposicion de los 6rganos componentes de la organizacion
(departamentos) y de sus interrelaciones estructurales; su enfoque fue de
arriba hacia abajo de la direccion hacia sus partes componentes, ya que
hablaba sobre dividir la empresa, centralizando un jefe principal. El énfasis

en la estructura es su principal caracteristica.
Para Fayol las funciones basicas de la empresa son:

1. Funciones Técnicas: Produccion de bienes o servicios de la empresa.
2. Funciones Comerciales: Compraventa e intercambio.

3. Funciones Financieras: Busqueda de capitales.
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4. Funciones de Seguridad: Proteccién y preservacion de los bienes de las
personas.

5. Funciones Contables: Inventarios, registros, balances, costos
y estadisticas.

6. Funciones Administrativas: Integraciéon de las otras cinco funciones,

esta coordina y sincroniza las demas funciones de la empresa.

Para aclarar lo que son las funciones administrativas, Fayol define el acto de

administrar como: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.
Los catorce principios postulados por Fayol son los siguientes:

1. Division de Trabajo: Especializacidon de las personas.

2. Autoridad: Dar 6rdenes para que se hagan las cosas.

3. Disciplina: Reglas que gobiernen la empresa.

4. Unidad de Direccion: Las operaciones que tienen que ser
dirigidas por un solo gerente.

5. Unidad de Mando: Cada empleado recibe instrucciones sobre
una operacion particular.

6. Subordinacion de interés individual al bien comun.

7. Remuneracion: Debe ser equitativa para los empleados como
para los patronos.
Centralizacion: Concentracion de autoridad en la alta jerarquia.
Jerarquia: La linea de autoridad en wuna organizacion
representada por un organigrama.

10.0rden: Los materiales y las personas deben estar en el lugar
adecuado en el momento adecuado.

11.Equidad: Los administradores deben ser amistosos y equitativos
con sus subalternos.

12.Estabilidad del personal: Una alta rotacion de personal no es
conveniente para la empresa.

13.Iniciativa: Libertad para concebir y llevar a cabo sus planes, aun
cuando a veces se comentan errores.

14.Espiritu de equipo: Dara a la empresa un sentido de unidad.
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Las contribuciones mas significativas del enfoque clasico de Taylor y Fayol

fueron las siguientes:

La organizacion fue vista como un sistema mecanicista por lo que se
preocuparon principalmente por las tareas y las funciones de los
trabajadores.

Lo mas importante es aumentar la eficiencia en las empresas a traves
de la racionalizacion y la organizacion del trabajo.

Enorme confianza en las reglas para que los administradores puedan
tener éxito.

La jerarquia formal es el mecanismo para lograr la integracion, la cual
permite identificar el nivel de mando existente en la empresa.
Especializacidon en los trabajadores, para realizar mejor sus tareas.
Autoridad centralizada y lineas claras de autoridad, los gerentes

tienen que dar 6rdenes para hacer las tareas.

Este enfoque clasico, de una alguna manera ayudé a tener un control sobre

las actividades de las empresas en esa época, actualmente a esta teoria se

le han realizado grandes criticas, tales como:

La teoria clasica parte del concepto de sistema cerrado, lo cual no
consideraron las influencias del entorno en las organizaciones.
Hicieron una suposicion irreal con respecto a la conducta humana,
equiparando al trabajador con una maquina.

Se conciben la organizacion en términos logicos, rigidos y formales,
sin considerar su contenido psicologico y social con la debida
importancia.

Descuidaron completamente la organizacion informal al no considerar

el comportamiento humano dentro de las empresas.

Todos estos avances que propone el enfoque clasico han incidido a que hoy

en dia existan diferentes maneras de conceptuar a la administracién y

diferentes formas de hacer administracion, a esto se conoce como Escuelas

del Pensamiento Administrativo.
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Las aportaciones posteriores hechas por otros cientificos seran decisivas
para modificar estos conceptos; “los administradores hacen las cosas
trabajando con personas”, esta frase ha permitido explicar por qué algunos
autores deciden analizar la administracion enfocandose en el
comportamiento humano. En el siglo XX Follet fue la primera escritora en
plantear que las empresas podian ser vistas desde la perspectiva del
comportamiento individual y grupal dentro de las teorias de las relaciones
humanas. Elton Mayo en 1927 afirmé que los factores sociales y
psicolégicos eran de mayor importancia en la determinacion de la

satisfaccion del trabajador y su productividad.

La teoria neoclasica enfatiza en las funciones del administrador: planeacion,
organizacion, direccion y control. En conjunto, esas funciones
administrativas forman el proceso administrativo, se trata de un enfoque
ampliamente utilizado en la actualidad; se comprueba que principios de
administracion como la departamentalizacion, la racionalidad del trabajo, la
estructura lineal o funcional, todas las teorias administrativas se sustentan
en la teoria clasica, ya sea como punto de partida o como critica para
intentar una posicién diferente, la teoria neoclasica es la teoria adaptada a la
época actual, dentro de un eclecticismo que aprovecha todas las demas
teorias administrativas. Los autores como: Peter F. Drucker, Ernest Dale,
Harold Koontz, Cyril O"Donnell, William Newman, entre otros, no presentan
puntos de vista diferente entre ellos, pero si se preocuparon por sistematizar
el trabajo directivo centrdndose en las conductas de los trabajadores

basados en las teorias del comportamiento.

Caracteristicas:

Practica de la administracion: Enfasis en los resultados, la teoria solo tiene
valor cuando se pone en préctica.

Reafirmacion relativa de los postulados clasicos: Reestructuran de acuerdo
con la época actual, para darle una configuracion mas amplia y flexible.
Enfasis en los principios generales de administracion: Los autores

neoclasicos como Koontz y O' Donnell, Theo Haiman y otros, definieron las
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funciones del administrador de como se debe planear, organizar, dirigir y
controlar el trabajo de sus subordinados.

Enfasis en los objetivos y en los resultados: Como medio de evaluar el
desemperio de las empresas (APO).

Eclecticismo: Recogen el contenido de otras teorias administrativas y las
adaptan a las empresas en la actualidad; las aportaciones de los autores
neoclasicos tuvieron repercusiones en tres aéreas fundamentalmente: los
tipos de organizacion, la departamentalizacion y la administracion por

objetivos.

Los principios fundamentales de la organizacion formal son:

1. Division del trabajo: consiste en descomponer un proceso complejo
en una serie de pequenas tareas. Esto obligo a que la propia empresa
a dividirse en tres niveles administrativos, institucional, intermedio y
operacional.

2. Especializacion: cada cargo tiene funciones y tareas especificas y
especializadas.

3. Jerarquia: la organizacion necesita una estructura jerarquica, ademas
de una estructura de funciones especializadas, para dirigir las
operaciones de los niveles subordinados.

4. Amplitud administrativa: indica el nimero de empleados que un
gerente puede supervisar. La tendencia moderna se orienta a achatar
y comprimir la estructura organizacional para acercar la cupula a la

base y mejorar las comunicaciones.

Segun el libro, Administracion una perspectiva global de los autores Harold
Koontz, Heinz Weihrick y Mark Cannice, las funciones del administrador son:
Planificacién, Organizacion, Direccion y Control las mismas que conforman
el Proceso Administrativo cuando se las considera desde el punto de vista
sistémico. Su aplicacion proporciona las bases para un sistema de
evaluacion del desempefio de objetivos, facilita el proceso administrativo,
ayuda a preparar y a desarrollar administradores, y el grado de participacion

de los empleados en la administracion de los asuntos de una organizacion.
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Enfoques administrativos: clasico y neoclasico

Grafico 1 Enfoques Administrativos.
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Elaborado por: Milton Pinchao

Se tomara en cuenta el enfoque neocléasico de Harold Koontz y otros, los
mismos que indican que la administraciéon permite dinamizar todos los
recursos que dispone la empresa con las actividades humanas, combinando
la necesidad de lucro y crecimiento con la necesidad de desarrollo de cada
miembro de la empresa, mediante el logro eficaz y eficiente de las metas
organizacionales y a su vez las responsabilidades de cada nivel tomando

como indicio los resultados esperados con los resultados alcanzados.

2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

2.4.1. EMPRESA

Camus (2001) sefiald6 que “uno de los fines del administrador es la
productividad, es decir, la relacion entre la produccion obtenida y los

recursos utilizados para lograrla” (p. 19).

Es claro el rol que debe cumplir un administrador para obtener una

rentabilidad o beneficio econdmico, independientemente de la actividad que
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se realice, sea esta, comercial, industrial o de servicios; siendo su funciéon
principal la de canalizar de manera eficiente el talento humano con los

recursos que dispone la empresa para producir un bien o servicio.

Segun varios autores consideran la empresa como:

Anthony Jay: Instituciones para el empleo eficaz de los recursos mediante un
gobierno (junta directiva), para mantener y aumentar la riqueza de los

accionistas y proporcionarles seguridad y prosperidad a los empleados.

Isaac Guzmén Valdivia: Es la unidad econémico-social en la que el capital, el
trabajo y la direccion se coordinan para lograr una produccion que responda

a los requerimientos del medio humano en el que la propia empresa actla.

José Antonio Fernandez Arena: Es la unidad productiva o de servicio que,
constituida segun aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se
vale de la administracion para lograr sus objetivos.

Petersen y Plowman: Actividad en la cual varias personas cambian algo de
valor, bien se trate de mercancias o de servicios, para obtener una ganancia

o utilidad mutua.”

Roland Caude: Conjunto de actividades humanas colectivas, organizadas

con el fin de producir bienes o rendir beneficios.

Lourdes Munch: Grupo social en el que, a través de la administracion del
capital y el trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes a la
satisfaccion de las necesidades de la comunidad.

Amitai Etzioni: Unidades sociales deliberadamente construidas o

reconstruidas para alcanzar fines especificos.

Richard Hall: Colectividades con limites relativamente identificables, con un
orden normativo, con escala de autoridad, con sistemas de comunicacion,
que existen sobre una base relativamente continua en un medio

ambiente, se relacionan con una meta o conjunto de fines.

(s/f). [En linea]. Consultado: [08, mayo, 2011] Disponible

en:http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/empresa/
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Las empresas son unidades econdmicas, integradas por personas, recursos,
capital y trabajo, buscando un benefico en comudn, tanto para el cliente, los
empleados, los accionistas y propietarios, mediante la produccion de un bien

0 servicio, logrando satisfacer una necesidad de manera directa o indirecta.

2.4.2. ADMINISTRACION
2.4.2.1 Enfoques tradicionales de la administracion:

Matriz 1 Enfoques tradicionales de la administracion.

Teoria

Principal
representante

Principales caracteristicas

Clasica

F. W. Taylor
H. Fayol

Desarrollo la organizacién racional del trabajo, como
medio para lograr la eficiencia en las empresas. Para
ello propuso los estudios de tiempo y movimientos, la
seleccion cientifica de los trabajadores, el pago de
incentivos a partir de los volimenes de produccién
estandares. En general, la teoria enfatiza en las
tareas de los operarios. (Taylor)

Por otra parte, se propone a las estructuras
organizacionales y las funciones administrativas como
énfasis en la funcién administrativa. (Fayol)

Humanistica

Elton Mayo

Desarroll6 las primeras teorias de motivacién,
liderazgo, comunicacion y grupos en el trabajo.
Plantea que la eficiencia de las empresas se logra
garantizando condiciones psicoldgicas, fisiolégicas y
medioambientales adecuadas para el trabajo. Su
énfasis se centra en las personas.

Neoclasica

Harold Koontz

Se la conoce como la teoria del proceso
administrativo (planeacién, organizacion, direccion y
control). Considera la eficacia, es decir los resultados,
como el aspecto basico de la actividad administrativa.

Burocréatica

Max Weber

Esta teoria se fundamenta en la racionalidad y la
meritocracia como criterios para lograr la eficiencia en
las organizaciones.

Comportamiento

Chester Barnard

Actualiz6 los planteamientos de la teoria humanistica
y desarroll6 estudios sobre el comportamiento
humano en las organizaciones. Sus principales temas
fueron: los estilos administrativos y la toma de
decisiones.

Desarrollo
organizacional

Warren Bennis
Edgar Schein

Aporté los primeros estudios sobre la teoria del
cambio y cultura en las organizaciones. Considera
que la eficiencia en las organizaciones se logra
mediante el desarrollo del programa organizacional,
es decir, mediante un cambio planeado.

Sistémica

Daniel Katz
Robert Kahn

Considera las empresas como unidades constituidas
por partes que interactian, pero enfatiza sobre la
influencia del entorno de la actividad de las
organizaciones. La eficiencia se logra por la
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capacidad de las empresas para responder a las
exigencias del entorno.

Contingencias

James Thompsom
Paul Lawrence

Enfatiza en la particularidad de cada organizacion y la
importancia de la tecnologia en la actividad de las
organizaciones. Desecha la idea de mejores o0 peores
teorias. La situacion especifica de cada organizacion

implica la adecuaciéon de una u otra teoria.

Matriz sobre los enfoques tradicionales de la administracion.(Bernal, 2007, p. 66).

De estos enfoques tradicionales administrativos, a través de los afios han
generado desarrollo y crecimiento no solo de las empresas sino también del
crecimiento econdémico de los paises dentro de un contexto organizacional,
el mercado en la actualidad estd cambiando constantemente, como también
el cliente se ha vuelto mas exigente y es ahi donde las empresas deben
sujetarse a esas nuevas necesidades siendo la administracién una excelente

herramienta para lograr sus objetivos.

Segun Raia (2008):

Administracion es optimizar recursos al coordinar las actividades de la gente en
las organizaciones, su funcion general es asegurar el logro eficaz y eficiente de
las metas organizacionales y las necesidades individuales de sus miembros. p.
(15).
Se entiende entonces que el buen manejo del talento humano dentro de las
organizaciones permite optimizar los recursos tanto en tiempo como en
dinero, es decir, cada funcién que desempefia una persona complementa las
demas funciones dentro de la organizacién, evitando de esta manera la

duplicidad de tareas.

Fred (2008) senalé que “administracion es el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una

organizacioén lograr sus objetivos” (p. 15).

El mercado en la actualidad se ha vuelto cada vez mas desafiante y es ahi
en donde todas las organizaciones deben competir frente a frente, cada una
disefiando su mejor estrategia para lograr una ventaja competitiva, el disefio

de estrategias implica a todos los miembros de la organizacion y los
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directivos son los Unicos que tienen el conocimiento y la potestad para

asignar los respectivos recursos.

Un punto importante es la flexibilidad o adaptacién al cambio, los directivos
deben identificar estos cambios en el momento y tiempo oportunos para
logar sobrevivir y estar a un paso delante de la competencia, en ellos recae
la responsabilidad por el éxito o fracaso organizacional, ademas, la
administracion permite ser mas productiva a una empresa ejerciendo control

sobre su propio destino.

Koontz, Weihrich y Cannice (2008) sefialaron que “administracion es el
proceso de disefiar y mantener un ambiente donde individuos, que trabajan

juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera eficiente” (p. 4).

La administracion dentro de cualquier campo es aplicable a todo tipo de
empresas, sean estas grandes, medianas o pequefias y sirve de herramienta
gerencial para obtener resultados positivos en la consecucion de objetivos y
fijaciobn de estrategias. La administracion permite a la empresa ser mas
productiva en cuanto a rendimiento del talento humano y la optimizacion de

recursos logrando mayor eficiencia y eficacia.

2.4.3. LA ADMINISTRACION POR OBJETIVOS

La administracién por objetivos se define como:

Proceso administrativo por medio del cual el jefe y el subordinado, parten de
una definicibn clara de las metas y prioridades de la organizacion
establecidas en grupo por la alta administracién, identifican en conjunto los
resultados claves que estan dispuestos a alcanzar asi como los
correspondientes indicadores de éxito, acuerdan una estrategia para
alcanzar esos resultados, trabajan tratando de lograrlos, se da seguimiento a
los esfuerzos y los resultados alcanzados y se evalta el rendimiento del

personal de direccién en funcién de los mismos.

[En linea]. Consultado: [28, mayo, 2011] Disponible en:
http://es.wikibooks.org/wiki/La_administraci%C3%B3n_por_objetivos_y su_
metodolog%C3%ADa.
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Para aprovechar al maximo los recursos que disponen las empresas, en un
primer lugar es necesario que el lider de la empresa o gerente determine
cudles son las principales actividades o rol que cumplen las personas dentro
de la organizacion, en un segundo plano es determinar cuales son las metas
que se quiere lograr a corto, mediano y largo plazo, por ultimo es necesario
gue esas metas se las integre en todas las actividades diarias para su

cumplimiento.

Entre los resultados se determind los siguientes beneficios de la
administracion por objetivos:

Mejoria de la administracién a través de la planeacién orientada a resultados.
Clarificacion de papeles y estructuras, asi como la delegacion de autoridad.
Alentar el compromiso a las metas personales y de la organizacion.
Desarrollo de controles efectivos que miden resultados y conducen a
acciones correctivas. (Koontz, Weihrich y Cannice, 2008, p. 123)

Segun este tipo de administracion se aplica en aspectos especificos del
proceso gerencial, ademas, permite a que las personas se comprometan con
su trabajo, logrando alcanzar sus propias metas personales. La APO para
que tenga efectividad, los directivos deben explicar de lo que se trata este
tipo de administraciéon en todos los niveles inferiores y cual es el rol que

desempefiara cada uno para su evaluacion.

“La administracion por objetivos depende, en gran media, del concepto de
autocontrol, no del control sobre la gente, sino mas bien del control sobre las

operaciones”. (Raia, 2008, p. 110)

La APO resulta una nueva alternativa en el mundo empresarial en donde los
objetivos son la clave importante para alcanzar las metas, convirtiéndose en
un factor motivador para el cumplimiento del desempeiio laboral, tales
objetivos es necesario que sean medibles y alcanzables en su totalidad, al
grado que todos los individuos que integran la empresa se encuentren

comprometidos con los mismos.

-43 -



2.4.3.1. Descripcion de la APO:

Matriz 2 Descripcion de la administracion por objetivos.

ADMINISTRACION CONVENCIONAL

ADMINISTRACION POR OBJETIVOS

Administracién con rutina, realizada dia con dia.

Empirica, accionada, acomodaticia su propdsito
es tener un plan.

Orientacién interna a la organizacién y hacia el
producto.

Importancia en el dinero, maquina y materiales.

La estructura formal plasmada en la carta
organizacional u organigrama representa
jerarquia  existente  entre unidades vy
subunidades.

Estilo autoritario, énfasis en la linea de
autoridad y obediencia perfectamente definidas.

La orientacion de la labor administrativa es
hacia una tarea determinada en cada puesto.

El manual de organizacion menciona las
responsabilidades de cada puesto.

Existe una presion de parte de la autoridad
sobre los subordinados pues el administrador
planea las operaciones de sus subordinados.

El administrador fija el tiempo en que los
subordinados deben cumplir las 6rdenes.

El administrador planea las operaciones de sus
subordinados, organiza sus relaciones, dirige
su trabajo y evalla sus resultados.

En el ambiente de trabajo predomina un estilo
de gestidn autdcrata.

Administracion del presente para construir un
fruto sostenible, a partir de creacién e
innovaciones.

Profesional, su propésito es lograr resultados
6ptimos.

Orientacién externa hacia stakeholders (grupos o
personas).

Importancia en la gente, satisfaccién y resultados
logrados en el tiempo.

La estructura formal de organizacion indica
explicitamente las relaciones entre las diversa
unidades y subunidades y su sincronizacién para
el cumplimento de metas y objetivos.

Estilo participativo, énfasis en la participacion
entre jefes y subordinados para el logro de las
tareas.

La orientacién de la labor administrativa es hacia
la participacibn de cada puesto en el logro de
metas y objetivos organizacionales.

El manual de la APO hace hincapié en los
resultados de cada puesto debe alcanzar un
determinado tiempo.

Existe menos tencion cuando cada empleado
tiene la libertar de fijar el limite de sus
responsabilidades.

Los empleados acuerdan con sus jefes el ritmo en
que se comprometen a cumplir sus
responsabilidades.

El empleado participa en la planeacién de sus
propias actividades, propone las relaciones de
trabajo y cuenta con herramientas para medir su
desemperio.

El ambiente de trabajo predomina el estilo de
gestién demdcrata.

Matriz de descripcién de la administracién por objetivos. (Raia, 2008, p. 35).
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2.4.4. PROCESO ADMINISTRATIVO

Para una persona que esté al frente de una empresa, es importante que se
tenga bien claro, cuales son los objetivos que se van a alcanzar, tales
objetivos deben ser comunicados a todos los empleados para poder

direccionarlos de acuerdo a la mision y vision organizacional.

Una vez que se ha planeado las actividades a ejecutarse, se debe
considerar las capacidades del personal para cumplir una determinada

funcién y las instalaciones con la que dispone la empresa.

Para la ejecucion de la planeacién y organizacion es necesario que los
gerentes estén al frente de la organizacion para dirigir, ayudar y capacitar a

las personas a mejorar su trabajo mediante su propia creatividad.

Para alcanzar los objetivos, es necesario vigilar y controlar que las personas
estén haciendo el trabajo de acuerdo a lo planeado, es decir, que las
actividades se realicen de acuerdo a las normas o procedimientos que se

han estipulado dentro de la empresa.

A continuacion se detalla las actividades que debe considerar la empresa
para la ejecucidon de un proceso administrativo y consecucion de sus

objetivos:

Actividades importantes de planeacion
a. Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

b. Pronosticar.

c. Establecer las condiciones y suposiciones bajo las cuales se hara el
trabajo.

d. Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

e. Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para

encontrar medios nuevos y mejores de desempeniar el trabajo.

Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.

Anticipar los posibles problemas futuros.

h. Modificar los planes a la luz de los resultados del control.
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Actividades importantes de organizacion

- 0o 2 o T

Subdividir el trabajo en unidades operativas.

Agrupar las obligaciones operativas en puestos.

Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.
Aclarar los requisitos del puesto.

Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.

Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

Ajustar la organizacion a la luz de los resultados del control.

Actividades importantes de la direccién

a.

- 0o 2 o T

Poner en practica la filosofia de participacién por todos los afectados por
la decision.

Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.
Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien
hecho.

Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el
trabajo.

Revisar los esfuerzos de la ejecucién a la luz de los resultados del control.

Actividades importantes de control

® oo o

Comparar los resultados con los planes generales.

Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

Comunicar cuales son los medios de medicién.

Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y
las variaciones.

Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.
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g. Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

h. Ajustar el control a la luz de los resultados del control

[En linea], Consultado: [15 de Agosto de 2011.] Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos12/proadm/proadm.shtml.

2.4.4.1. Planeacion
Munch (2008), concluyo:

Planeacion es la prevision de los escenarios futuros y la determinacion de los
resultados que se pretenden obtener, mediante el analisis del entorno para
minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar los recursos y definir las
estrategias que se requieren para lograr el propdsito de la organizaciéon con una
mayor probabilidad de éxito. (p. 11)

Todo avance tecnolégico, la globalizacién econdémica, la apertura de libre
mercado, la gran cantidad de competencia entre sectores econémicos, hace
que las empresas establezcan estrategias que garanticen su éxito y la
permanencia en el mercado. Este éxito depende de una buena planificacion
qgue plantea escenarios de acuerdo con la realidad econémica actual, que
permita alcanzar los objetivos, mediante la utilizacion de recursos con los
que dispone una empresa. La planeacién identifica el rumbo a donde quieren
llegar las empresas en un determinado periodo de tiempo, en esta primera
etapa se establecen planes generales, cuya finalidad es determinar el rumbo
de la empresa, asi como también la asignacién de recursos para alcanzar la

mision y vision organizacional.

Munch (2010) sefiald que “la filosofia organizacional es el conjunto de
postulados, valores, creencias y compromisos que rigen la vida de todos los

integrantes de la organizacion (p. 30).”

Para que la filosofia organizacional tenga éxito, debe formar parte de la vida
diaria de las personas, en todos sus niveles, los altos directivos deben ser los
primeros en ponerla en practica y difundir a los demas niveles intermedio y
operativo. Cuando se tiene bien claro cuéles son los valores
organizacionales, estos se convierten en actitudes que regulan las conductas

del personal e influye directamente en los resultados de la empresa.
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“Una declaracion de la mision describe los valores y las prioridades de la
organizacion” (Fred, 2008, p.11).

Una declaracién de la mision permite a las empresas diferenciarse unas de
otras similares, ademas, la misibn marca el punto de partida para la
elaboracién de objetivos a corto, mediano y largo plazo y las estrategias que
se disefiaran para alcanzar los mismos, es decir, sefiala el camino 6ptimo

para todas las actividades de la planeacion.

Grafico 2 Filosofia Organizacional.

Deben convertirse en actitudes y
FILOSOFIA *Valores conductas. _
*Practicas Deben ser practicados por todos
.Creencias los miembros de la empresa.
Mision *¢,A qué nos dedicamos?, ¢ quiénes somos?
Visién *¢,Hacia donde queremos llegar en el futuro?

» ¢ Que resultados obtendremos cuantitativamente?

Objetivos

Politicas *¢,Bajo qué criterios tomamos decisiones?

Estrategias *¢,Qué hacer para lograr los objetivos?

VNNV NN

¢, Con qué secuencia, cuando y quién hace las
Programas actividades para lograr los objetivos?
Presupuesto [ ; Cuanto dinero se dispone y cuanto requerimos? >

Preguntas a las que responde la filosofia organizacional. Disefiada por Milton Pinchao,
adaptada segun el modelo de Munch Galindo Lourdes. (2008), p. 31.

Cuando la direccion establece objetivos organizacionales y estos estan
claramente estructurados ofrecen muchos beneficios. “Brindan direccion,
permiten la sinergia, ayudan en la evaluacion, establecen prioridades,
reducen la incertidumbre, minimizan los conflictos, estimula el esfuerzo y
ayudan a la asignacion de recursos y el disefio de puestos” (Fred, 2008,
p.168).
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Todo objetivo debe ser comunicado con claridad a todos los miembros de la
empresa para que cada uno se esfuerce por alcanzarlos, toda organizacion
debe establecerse objetivos a largo plazo, estos objetivos permiten llegar
hacia un rumbo marcado en el futuro, es decir, ayudan a la consecucion de la
visibn. Cuando hablamos de objetivos anuales, estos tienen que ver
directamente con la implementacion de estrategias porque permiten la
asignacion de recursos en las diferentes areas de acuerdo a las prioridades
establecidos segun los objetivos, ademas, sirve de mecanismos para
evaluacion de los gerentes y la consecucion de los objetivos a largo plazo,
permitiendo el éxito en todas las empresas que han optado por su
implementacion, por lo que especifican los resultados que se pretende

alcanzar.

2.4.4.2. Organizacion

“El propésito de la organizacion es lograr un esfuerzo coordinado al definir
tareas y relaciones de autoridad. Organizar significa definir quién hace qué y

quién reporta a quién” (Fred, 2008, p.133).

Una empresa muy bien organizada permite tener un mayor control de sus
recursos Yy talento humano, que en una desorganizada, segun Fred, en toda
empresa la organizacion representa tres actividades: subdividir las funciones
en puestos de trabajo, formar areas o departamentos y por ultimo delegar la

responsabilidad o autoridad en cada area.

“Organizar, es esa parte de la administracion que incluye el establecimiento
de una estructura intencional de roles para que las personas desempeien

en una organizacion” (Koontz, Weihrich y Cannice 2008, p. 30).

La necesidad de establecer una estructura organizacional es crear un
ambiente estable en donde los empleados y trabajadores puedan desarrollar
sus funciones y capacidades de manera adecuada, es decir, las personas
generan mayor productividad, si cada uno tiene bien claro cual es su rol

dentro de la empresa, ademas, la organizacion permite dividir la empresa en
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areas o0 departamentos dando a conocer el nivel de autoridad vy
subordinacion que tienen las personas; asi se especificaria quien hace una
determinada funcion y quien es el responsable de los resultados dentro de la

empresa.

Una estructura organizacional, permite disefar los cargos y el perfil que
requiere una persona para cubrir una funcién en una determinada area,
estos roles son diseflados intencionalmente en una forma organizada o
formal. Este tipo de organizacion formal debe ser flexible, en donde la
comunicacion permita tener informacion de primera mano en cada éarea, e

influya hacia el bienestar de la empresa facilitando los procesos.

Hair, Anderson, Mehta y Babin, (2010) sefialaron que “reclutamiento es
encontrar candidatos potenciales al puesto, hablarles acerca de la empresa

y lograr que elaboren su solicitud.” (p.212).

El proceso de reclutamiento debe ser un proceso que le permita a la
empresa seleccionar un personal adecuado y calificado de acuerdo al perfil
que requiere el puesto o area de trabajo. La contratacién de personal no apta
al puesto de trabajo, puede implicar pérdidas para la empresa, ya sea en
capacitaciéon o en si tiene que ver directamente con la productividad, pero
cuando se elige al candidato adecuado, los costos de entrenamiento son
minimos, de tal manera que su productividad se vera reflejada en buenos

resultados rentables para la empresa.

2.4.4.3. Direccion

Fred, 2008, determino que:

La direccion explica por qué ciertas persona trabajan arduamente y otras no. Los
objetivos, las estrategias y las politicas tienen pocas oportunidades de triunfar si
los gerentes y empleados no son dirigidos para implementar la estrategia una
vez que se han formulado. (p.134)

En la funciébn de organizacion el gerente o duefio de la empresa debe
generar un liderazgo positivo e influir en los empleados a comprometerse

con su trabajo e inspirarlos a cada uno para alcanzar los objetivos de su
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area y de la empresa, ademas, debe facilitar la comunicacion y facilitar la
informacion que se requiera en cada una de las areas o departamentos para

alcanzar altos niveles de productividad.

La funcién direccional tiene que ver con la integracion del personal a la
organizacion, aqui se puede observar varias actividades tales como:
reclutamiento, seleccién, capacitacion, integracién, entrenamiento,

evaluacion, motivacion, separacion, entre otras.

“Dirigir es influenciar en las personas para que contribuyan a las metas

organizacionales y de grupo.” (Koontz, Weihrich y Cannice 2008, p. 31).

Dentro de la etapa de la direccion el liderazgo juega un papel muy
importante al momento de trabajar con grupos o equipos de trabajo, el lider
debe tener la capacidad de identificar problemas, deseos y actitudes de las
personas asi como también a satisfacer sus propias necesidades e influir
para que contribuyan a las metas organizacionales y de equipo, permitiendo
su desarrollo personal y profesional.

2.4.4.4. Control

Fred (2008) menciond que “la funcion de control comprende todas aquellas
actividades emprendidas para asegurar que las operaciones reales se

ajusten a las planeadas” (p. 135).

La planeacion no seria efectiva si no se realizara el respectivo control, toda
actividad o funcién, asi como también los panes y estrategias se debe
realizar un control mediante el establecimiento de indicadores, los mismos
que ayudaran a medir el desempefio individual de los trabajadores y tomar
medidas correctivas para reducir las deficiencias que se presenten en cada

area de la organizacion.

“Controlar es medir y corregir el desempefio individual y organizacional para
asegurar que los sucesos se conformen a los planes” (Koontz, Weihrich y
Cannice 2008, p. 31).
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El control significa que los planes se han cumplido segun lo planificado, que
los objetivos se han cumplido satisfactoriamente en el tiempo acordado. El
control permite detectar fallas o errores en los procesos, cuando se ha
detectado un problema, permite generar acciones correctivas en el momento
y tiempo oportuno, con el proposito de no interrumpir el proceso de

produccion.

El proceso de control para que sea efectivo, los directivos deben establecer
estandares, que les permita medir el desempefio de sus trabajadores y
actuar oportunamente cuando se ha detectado variaciones en lo planificado.
Cuando hablamos de estandares, se refiere el como se establece criterios
de desempefio o0 medidas para que los directivos reciban sefiales de como
se van ejecutando las cosas y se cumpla con lo planeado en el tiempo

establecido.

2.4.5. ADMINISTRACION DE LAS VENTAS

Camus (2001), menciona que:

Las ventas constituyen la funcién basica de la empresa. El mejor sistema
contable, la mejor produccién, el mejor empleado, etc., no sirven para hada si no
hay ventas. Para convencer al cliente de que el articulo que adquiere satisface
ampliamente su necesidad, toma en consideracion que la logistica de ventas
promueve:

El acercamiento del producto tangible o intangible.
Presentacion.

Enfrentar los conflictos originados por la venta.
Cerrar el trato.

Para persuadir con éxito, el vendedor debe conocer las necesidades y gustos de
la gente, necesita saber todo lo relativo al producto que vende y el grado en que
satisface las necesidades del comprador. (p.125)

Las ventas dentro de toda empresa, principalmente en las comerciales son
el motor vital para permanecer en el mercado, resulta mas eficiente si se
establece los controles necesarios, en la que permita fijar y alcanzar
claramente los objetivos. Cabe mencionar, que en muchas ocasiones las
empresas comerciales desconocen la utilidad neta por producto, tal
problema se presenta porque no poseen procedimientos establecidos, en la

que permita identificar y eliminar aquellos productos que no representan
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mayores beneficios, como también no consideran una correcta comparacion

entre sus precios y los de la competencia.

“Las mejoras que se puedan aplicar en la administracion de ventas pueden
llegar a aumentar todos los resultados, provocando que pasen de regulares

a buenos y hasta excelentes”.

La administracion de las ventas es el punto clave para establecer
procedimientos de control y fijar objetivos, en la que permita a la empresa
comercial obtener resultados positivos, resultado de una buena gestion de

ventas.

Un punto importante es que, permite realizar un andlisis de ventas, que
describe qué productos o qué clientes generan mayor beneficio para la
empresa, dando como resultado un mejor manejo del tiempo y atencién al

cliente.

[En linea], Consultado: [06 de septiembre de 2011.] Disponible en:
http://www.gestionyadministracion.com/cursos/administracion-de-
ventas.html.

Hair, Anderson, Mehta y Babin, (2010) mencionan que la administracion de
ventas pueden incrementar la competitividad global y provocar un bienestar
econémico no solamente de las empresas, sino también el bienestar de
muchos paises, afirmando que: “El énfasis es en la venta relacional, que
trata de establecer sociedades a largo plazo con los clientes, basadas en el

profesionalismo, la confianza, la calidad, el servicio y el respeto mutuo.” (13).

En la actualidad las ventas tienen una relacion muy estrecha con la
planeacién, organizaciéon, direccibn y control, permitiendo generar
directamente ingresos y utilidad, por lo que es necesario que las empresas

se enfoquen mas en el cliente, con el propdsito de mejorar su rentabilidad.

-B53 -



2.4.5.1. Ventas por medio de las relaciones
Mark y Greg (2009) afirman que:

En un entorno tan competitivo de la actualidad, lo clientes saben que si
establecen relaciones con sus proveedores obtendran beneficios y han optado
por la orientacion de las ventas por medio de relaciones. (p. 4)

En la actualidad se habla que el éxito de una empresa se lo puede alcanzar
mediante la administracion de las ventas, anteriormente se hablaba de
ventas transaccionales, que consistian en entregar un bien o servicio a
cambio de wuna retribucion en dinero, cabe mencionar que, una
administracion de relacion con los clientes sera eficiente si se tiene bien
claro cual es la misién organizacional, la misma debe estar clara para todos
los miembros de la organizacion en todos sus niveles, con el propoésito de

generar una cultura corporativa que se centre en el cliente.

Se ve necesario formalizar el proceso de las ventas desde el punto de vista
del cliente con el propdsito de brindarle informacion adecuada en el
momento indicado, el cliente es el que decide o no comprar y las empresas
deben estar listas para atender todos sus requerimientos con el fin de

satisfacer en parte sus necesidades.

Tabla 2 Caracteristicas del marketing de transacciones y de relaciones.

Marketing de transacciones Marketing de relaciones
Enfoque de marketing Adquisicion de clientes Retencion de clientes
Orientacién hacia el tiempo Corto plazo Largo plazo
Objetivo de marketing Hacer la venta Satisfaccion mutua
Enfoque en las relaciones Crear intercambios Crear valor
Prioridad de servicio al cliente Baja Alta
Contacto con el cliente Bajo a moderado Frecuente
Compromiso con los clientes Bajo Alto
Caracteristicas de lainteraccion Adversaria, manipulacion, Cooperacion, confianza, respeto
resolucion de conflictos mutuo, seguridad
Fuente de ventaja competitiva Produccion, marketing Compromiso con la relacion

Caracteristicas del marketing de transacciones y de relaciones. Ferrell y Hartline. (2006),
p.13.

Mediante estudios realizados por mercaddlogos, han determinado que
identificar o determinar las nececidades de sus clientes se puede obtener

mayores beneficios, si se mantiene relaciones duraderas a través del tiempo,
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en donde el vendedor o la empresa se centra en dar valor a la relacion con

el cliente.

2.4.5.2. Las cinco etapas de las ventas

Las ventas van mucho mas que realizar una transaccién economica, inicia

desde como tratar a la gente hasta como vender un producto.

Segun Pavon (1996) menciona cinco etapas a considerar, por lo cual para

gue una venta se materialice, no es necesario que se deban cumplir todas.

Las cinco etapas son:

Atencién, interés, conviccion, deseo y remate
e Si no consigue despertar la ATENCION del presunto cliente, este no lo
escuchara, si no lo escucha, no hay venta.
Entonces:
Poéngase en el lugar del cliente, siemprej
Cuide su aspecto personal
Sonria
Consiga que el cliente hable con usted a solas
. Sea cortés
e ;cOmMo despertar el interés?
1. Si usted se interesa sinceramente en los demas, tiene ganada la
mitad de la partida.
2. Consiga que su cliente intervenga; que sea parte activa del diadlogo.
3. Dramatice.
e Pasos para convencer:
1. Hable con fe y entusiasmo de su producto.
2. Aporte pruebas a sus afirmaciones.
3. Seaclaroy breve.
e ¢ como despertar el deseo?
1. Muestre el cliente que carece de las ventas que puede reportarle el
producto que usted ofrece.
2. Demuestre al cliente que el producto que usted le ofrece llenara
aguella necesidad sentida.
e En el remate de la venta, deje que hable el cliente, que optara por cualquier
respuesta, que siempre le favorece a usted.
¢ Un pensamiento lleva necesariamente a la accién: a menos que a este, se
entrecruce otro pensamiento opuesto, que lo neutralice.

arowNPE

Para la realizacion de una venta muchos vendedores recurren al engafio de
sus clientes, tal vez podran hacer efectiva la venta, pero nunca lograran
obtener su fidelidad o repetir la compra con el mismo cliente. El vendedor
debe identificar cuales son las necesidades de sus clientes y ofrecer el

producto que mas se adecue a sus expectativas.
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Cuando vendemos un producto, lo que realmente se vende es la imagen y la
confianza que brinda la empresa, entonces cuando se habla de calidad y
beneficios de los productos, el que tiene que estar convencido es el
vendedor, una vez que el vendedor esta seguro de las bondades de los
productos, tendrd mas seguridad al convencer a los clientes, porque ante
cualquier duda o inquietud que se presente al cliente, el vendedor podra

responder positivamente sobre los productos que ofrece su empresa.

2.4.5.3. Administracion de las relaciones con los clientes (ARC o CRM)

Los esfuerzos que realiza la empresa por dirigirse a una cultura orientada al
mercado y centrada en el cliente requieren un alto grado de formalizacion dentro
de la empresa. Se entiende por formalizacion el hecho de que la estructura, los
procesos Y los instrumentos, asi como el conocimiento y el compromiso de la
administracién quedan establecidos formalmente en apoyo de la cultura. Una vez
lograda estas implementaciones, se elaboran y se ejecutan debidamente los
programas Yy las estrategias para alcanzar las metas relativas al concepto del
cliente como centro, estas metas en general, buscan establecer y conservar
relaciones duraderas con los clientes. (Mark y Greg, 2009, p.68).

Las ventas se han tornado un elemento importante dentro del campo
administrativo, anteriormente las ventas no eran consideradas como
importantes, cada departamento contaba con sus propios objetivos, pero
nunca tenian relaciébn con los objetivos de los otros departamentos,
generando asi desacuerdo entre los mismos, entre mas relacién exista entre
las ventas y las demas areas de la organizacion mejor seran su desempefio.
Las empresas deben tener presente dos tipos de orientaciones, la primera
una orientacibn al mercado en donde sus procesos y funciones se
complementen para generar mayor éxito dentro del sector donde compiten;
la segunda una orientacion al cliente en todos los niveles de la organizacion,

desde el superior hasta el nivel operativo.

En conclusién un ARC es un modelo que permite realizar actividades en
todos los niveles de la organizacion buscando como objetivo, aumentar las
ventas y las utilidades al enfocarse mas en los clientes.

Las ventajas del ARC son las siguientes:

e Se reduce los gastos en publicidad.

e Permite centrarse mas en las necesidades de clientes especificos.
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Facilita la comunicacion del marketing.

Las empresas compiten mas en el servicio al cliente, no en los
precios.

Se centra en clientes que son rentables para la empresa.

Aprovecha cada contacto con el cliente, para obtener mayor

informacion.

Hair, Anderson, Mehta y Babin, (2010) afirman que los gerentes en ventas

deberan aprender nuevos roles y reforzar algunos, tales como:

1.
2.

Desarrollar relaciones mas estrechas con los clientes.

Tratar a los vendedores de igual manera, otorgando facultades de
decision, para que puedan alcanzar las metas de ventas, rentabilidad
y lealtad del cliente.

Aplicar habilidades motivacionales flexibles.

Mantenerse al tanto de las tecnologias mas recientes que afectan las
relaciones entre comprador y vendedor.

Aprender habilidades de marketing y financieras para identificar
oportunidades de negocio y disefiar estrategias que sean
competitivas.

Mantener comunicacién con otros departamentos internos.

Dar un valor agregado a las relaciones entre comprador y vendedor.
Crear un entorno flexible de adaptacion y aprendizaje a los miembros

del equipo de ventas. (pp.20, 21)

Para logar una relacién rentable a largo plazo entre empresa y cliente, el

punto clave es la fuerza de ventas, siendo ellos los primeros que tienen un

contacto directo con el comprador, la venta de un bien o servicio mas que

una negociacién, implica a fondo una situacién ética y moral, cuando el

vendedor presenta el beneficio de un producto a un cliente, el vendedor

debe especificar hasta donde el producto puede cubrir sus expectativas, sin

tratar de engafar o aprovecharse ingenuamente de la otra parte, esto es lo

gue se conoce como ética profesional en los negocios.
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Para Hair y colaboradores (2010) desde una perspectiva de ventas y de
administracion de ventas afirman que el CRM es: “CRM es una integracion
sistematica de la tecnologia de la informacion y de los recursos humanos,
disefiada para proporcionar un valor maximo a los clientes y para obtener un

valor maximo de ellos” (p.57).

El CRM permite al personal de ventas ajustar el producto de acuerdo a las
necesidades del cliente, los vendedores se relacionan con los clientes y los
clientes se relacionan con la empresa a través de los vendedores, y es ahi
donde el personal de ventas debe centrarse en lograr obtener una relacién

duradera a largo plazo, mediante un servicio especial a la cuenta.

“El servicio al cliente es indispensable en toda empresa, es un pilar que
proporciona ingresos y, si atiende bien y se da el seguimiento correcto,
retiene al cliente por largo tiempo” (Garnica y Mubert, 2009, p. 231).

Un buen servicio implica varios aspectos: atencion, direccionamiento en
cuanto a productos, caracteristicas, marcas, usos, etc., conocer al cliente,
capacitacion al personal de ventas, en si, todo conlleva a generar una lealtad
con el cliente. El servicio es la parte intangible del producto, pero permite
marcar un factor diferencial en el precio, y si se maneja adecuadamente el

servicio, este puede generar una ventaja competitiva para la empresa.

2.4.5.4. Comunicacion integral de marketing (CIM)

“Las distintas formas estratégicas que la empresa usa para comunicar
mensajes de sus productos a los mercados se conocen como CIM”. (Mark y
Greg, 2009, p.89).

La relacion que tiene el vendedor con el cliente es de vital importancia, se
debe informar correctamente que el producto se use adecuadamente y
brindar servicio cuando sea requerido, otra situacion es que el vendedor o la
empresa no debe prometer mas de lo que pueden ofrecer, mejor es

necesario especificar cuales son las caracteristicas especificas que tiene el
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producto para que a futuro no haya ningun tipo de conflictos entre el cliente y

la empresa.

Ferrell y Hartline (2006) afirmaron que “la clave del CIM es la consistencia y
la uniformidad del mensaje en todos los elementos de la promocion,
incluidas la publicidad, las relaciones publicas, las ventas personales y la

promocion de ventas.” (p. 234).

El CIM permite generar un impacto persuasivo sobre los clientes de las
empresas, al fomentar relaciones a largo plazo, es decir, que los clientes
piensen que la empresa se estd preocupando por ellos y por sus
necesidades. Ademas, el CIM permite reducir los costos promocionales y de
publicidad permitiendo llegar a su clientes de manera directa mediante el uso
de la tecnologia.

Todo objetivo de una empresa al final es que los clientes terminen
adquiriendo sus productos o servicios, y el modelo que mas se ajusta para
establecer metas promocionales y obtener resultados es el modelo AIDA:

e Atencion: Siempre captar la atencion de sus clientes.

e Interés: Crear un interés en el producto, demostrando sus atributos,
usos y beneficios.

e Deseo: Convencer a los clientes sobre la superiodad de sus
productos ante los de la competencia y la hablilidad para cubrir sus
necesidades.

e Accion: Convencimiento a que los clientes compren nuestros

productos.

2.4.5.5. Marketing

Una buena actividad de marketing es la que se dedica a conocer y comprender las
necesidades de los clientes y realiza las diferentes acciones tendientes a
garantizar la satisfaccion de tales necesidades mediante la produccion de bienes o
servicios. (Bernal, 2007, p. 185).
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Ferrell y Hartline (2006) sefalaron que “todas las actividades de marketing
tienen algo en comun, estan disefiadas para dar a los clientes una razon

para comprar el producto de la organizacion.” (p. 10).

En la actualidad el marketing es una herramienta muy importante dentro del
ambito empresarial, que permite a los adminstradores combinar mercados
con los productos, con la finalidad de satisfacer los deseos de los clientes y
alcanzar los objetivos de la empresa, ademas, permite tomar desiciones

sobre productos, precios, distribucién y promocion.

Fred (2008) estableci6 que “vender implica muchas actividades de
marketing, como publicidad, promocion, difusion, venta personal,
administracion de la fuerza de ventas y relaciones con los clientes vy
distribuidores” (p. 137).

Dentro de la venta de productos o servicios la venta personal y la publicidad
son las mas importantes porque, en primer lugar la venta personal permite
obtener informacion directa del cliente, permitiendo conocer cuales son su
necesidades y deseos, ademas, permite establecer estrategias para una
segmentacion de mercado; por ultimo, en un segundo plano, la publicidad es
muy necesaria para empresas de bienes de consumo, por lo que permite

comunicar sus productos a los clientes dentro del mercado.

2.4.5.6. Andlisis del volumen de ventas
Segun Hair, Anderson, Mehta y Babin, (2010) explican que:

Todas las organizaciones recolectan y clasifican los datos de ventas como marco
para generar los registros contables y estados financieros. Para los gerentes, las
cifras de ventas son el medio mas inmediatamente visible y de facil disposicion
para evaluar como se desempefia la organizacién. Por lo regular, utilizan analisis
de ventas para comparar el desempefio actual con las ventas pasadas, las
ventas de los competidores o las ventas pronosticadas. Con base en estas
evaluaciones, la administracion decide la direccion y la escala de las futuras
actividades de ventas. (p. 392).
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Toda empresa por mas pequefia que sea tiene que realizar un analisis del
volumen, costos y la utilidad de las ventas, este analisis permite determinar y
evaluar el desempefio de la organizacion. Las ventas pueden ser medidas
mediante unidades monetarias, en unidades fisicas 0 como porcentaje de las
ventas totales, otra manera facil seria realizar un andlisis por productos o

cliente individual.

Los medios de informacién o fuentes primarias que son necesarios para un
andlisis de las ventas son las facturas de los clientes, cuyo documento seria
de apoyo para realizar una evaluacion del cliente, que productos mas
compra, frecuencia de compra, volumen de compra, asi como también

cuales son sus necesidades, entre otras.

Para realizar un analisis de las ventas, siempre se debe hacer comparacion
con un afio base o un periodo anterior, para evaluar su evolucion y asi poder

realizar un informe y tomar una adecuada toma de decisiones.

Ferrell y Hartline (2006) mencionan que “el precio es el unico elemento de
marketin que da lugar a ingresos y utilidades. El precio tiene una relaciéon

directa con la con la demanda del cliente.” (p. 14).
Las empresas siempre tienen que ajustar sus precios de los productos
acorde a las necesidades del mercado local, del precio depende que el
cliente adquiera o no los productos de la empresa.
Para la determinacion de los precios, el CEEI CV (2008) segun estudios
realizados, menciona que se debe considerar factores internos, como

externos.

Estos factores son los siguientes:
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Gréafico 3 Factores que determinan el precio.

objetivos de la empresa.
Factores Internos |® estrategia de las variables del Marketing Mix.
costes.

A"

naturaleza del mercado y la demanda.
e competencia.

e otros factores del entorno (Economia, gobierno,
s intermediarios, etc).

Factores Externos

V
Grafica. Factores que influyen en la determinacion de los precios. Disefiada por Milton

Pinchao, adaptada segun el modelo de CEEI CV. Manual 14 Fijacién de precios, Ventas y
Marketing (2008), p. 8.

Se considera factores internos a aquellos aspectos que la empresa puede
influir directamente en la fijacion de los precios en sus productos. Antes de la
fijacion de precios, la empresa debe tener muy en cuenta cual va ser su
mercado objetivo, y lo fijara de acuerdo el posicionamiento que mas se
adecue al sector. Dentro de los objetivos que deben considerar las
empresas, tenemos:. permanencia en el mercado, incremento de la

rentabilidad, participacion de mercado y calidad de los productos.

Dentro de las variables del mix de marketing, el precio es un factor que
permite lograr el posicionamiento del producto en el mercado, determinando
quienes son nuestros competidores, por tanto el precio hace que nuestros

clientes adquieran o no nuestros productos.

Al momento de la fijacibn de los precios, hay que tener en cuenta los
diferentes costes, tales como: produccion, distribucién, venta del producto,
etc., asi como también el margen de utilidad que espera obtener. Una
empresa entre mas reduzca sus cOstos, mayores seran sus ventas y por

ende se incrementaran sus beneficios.

Los factores externos son los mas impredecibles para las emrpresas, por lo

que son muy dificiles de influenciar, pero de alguna manera influyen directa
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o indirectamente en la fijaciéon de los precios. Dentro de los factores que
afectan a la empresas tenemos: la oferta y la demanda, economia, politicas
de gobierno, etc., que puenden afectar de una manera drastica dependiendo

del tipo de empresa y producto a comercializarse.

Pese a que las empresas son las que deciden qué porcentaje ganar, los
consumidores son los que estiman si el precio de los bienes y servicios que

les estan ofertando es el adecuado.

Hansen y Mowen (2007) mencionan que “La adminstracion estratégica del
costo es el uso de datos de costo para desarrollar e identificar estrategias

superiores que produzcan una ventaja competitiva sostenible.” (p. 487).

Dentro de los objetivos de cada organizacion, por mas pequefia que sea,
algunos de los objetivos que se plantea es, crecer a largo plazo y lograr un
posicionamiento en el mercado. Para crear una ventaja competitiva y crear
valor al cliente, se lo puede realizar fijando una base en un costo mas bajo o
el mismo costo en relacion a la competencia; o que las empresas deben
tomar en cuenta, son las caracteristicas basicas del producto en cuanto a
calidad, usos, marca, Yy cualquier otro elemento que sea importante para el
cliente. Cualquier elemento o factor que genere valor al cliente y que la
competencia no lo tiene, se puede crear una ventaja competitiva, es decir,
esta ventaja competitiva, permite lograr diferenciacién uUnica, que le hace
diferente a las demas empresas del sector, por tanto, el cliente es el que

debe palpar estas diferenciaciones como unicas.

Hansen y Mowen (2007) indican que el aumento de los ingresos se los
puede realizar de varias maneras y los objetivos estrategicos que reflejan

estas posibilidades son los siguentes:
‘incrementar el numero de productos nuevos, crear nuevas aplicaciones

para los productos existentes, desarrollar nuevos clientes y mercados y

adodoptar una nueva estrategia de fijacion de precios.” (p. 597).
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Dentro de una perspectiva financiera, las empresas pueden especificar
cuales son sus objetivos para el crecimiento de sus ingresos; por tanto las
empresas deben tener bien claro en qué porcentaje se aumentara los
ingresos, en cuanto se reduciran los costos y de qué manera se mejorara la
utilizaciéon de sus activos. Para verificar si los objetivos de incremento de los
ingresos, las empresas deben interesarse en la medicion de sus utilidades.
Estas utilidades deben medirse por varias razones: viabilidad de la empresa,
desemperio del administrador, la determinacion de si la empresa se ajusta a
las normas legales del estado y del mercado en cuanto la generacién de

beneficios.

Las utilidades son una de las formas que le permiten a la gerencia o
administrador, ver si su empresa obtiene resultados positivos, asi como
también indican la eficiencia en el uso de los recursos que se dispone para
la ejecucion de las actividades. Por ultimo, las utilidades no solo son de
interés para la empresa, también son de interés para personas 0 entes
externas a la empresa, como por ejemplo, el Servicio de Rentas Internas, u
otras personas que deseen evaluar el desempeiio y su viabilidad a largo

plazo.

2.4.6. Analisis general

En base a esta fundamentacion cientifica puedo manifestar que estos
grandes autores han aportado grandes conocimientos relacionados a la
administracion de las empresas; en la actualidad una empresa que no tenga
administracion simplemente no sera competitiva dentro del mercado y no
podra desarrollarse eficientemente en el desarrollo de sus actividades, por
ende, sus beneficios no serdn lo suficientemente rentables para el

crecimiento de sus empresas.

Por tal motivo me direcciono a aplicar la administracion, enfocado en el
proceso administrativo en mi tema de investigacion, porque esta orientada
hacia los resultados, en base al cumplimiento de los objetivos propuestos,

asimismo, la importancia de aplicar esta teoria, es que se trata de
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establecer una administracion participativa, que esté acorde a las
necesidades de los administradores y las personas, los cuales direccionan
Sus empresas 0 negocios para permanecer dentro del mercado; se
fundamentara con el enfoque neoclasico de Harold Koontz que propone el
proceso administrativo como: planeacion, organizacion, integracion de
personal, direccion y control considerando la eficacia para determinar la
manera de obtener mayores resultados en la empresa, como aspecto

basico de la actividad administrativa.

Con el disefio de un sistema de gestion administrativa se intenta solucionar
un problema de gestion o direccionamiento en los comercios de expendio
de viveres; al no poseer un sistema de administracion formalizada, ocasiona
un mal direccionamiento principalmente en el manejo de recursos,
buscando como objetivo principal, mejorar la rentabilidad mediante una

adecuada toma de decisiones gerenciales.

2.5. IDEA A DEFENDER

Con el disefio de un sistema de gestibn administrativa, se mejorara el
volumen de ventas en los comercios de expendio de viveres de la ciudad de

Tulcéan.

2.6. VARIABLES

La incorrecta aplicacion de la gestion administrativa en los comercios
dedicados al expendio de viveres provoca un bajo nivel en el volumen de

ventas.

Variable independiente - causa

e Gestion administrativa

Variable dependiente - efecto

e Volumen de ventas
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CAPITULO 1lI
3. METODOLOGIA

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El marco metodoldgico en el que se ha sustentado esta investigacion guiara
todo el proceso de estudio del sistema de gestion administrativa, el marco
tedrico relacionado con el mismo, su metodologia y en si hasta la

culminacién de esta investigacion la cual es cualitativa y cuantitativa.

Las modalidades basicas de la investigacion son muy utiles en cualquier
campo de accioén, permitiendo al investigador adoptar una o varios tipos de
las mismas de acuerdo a las necesidades y requerimientos de la
problematica que se encuentre presente o que se quiera profundizar para la

obtencién de resultados positivos y comprobables.

3.1.1. Investigacion cualitativa

En la metodologia cualitativa, el investigador ve al escenario y las personas
en una perspectiva holistica, estudia a las personas en el contexto de un

pasado y de las situaciones en las que se hallan. (Posso, 2009, pp. 29, 31)

Este tipo de investigacion permitira utilizar métodos cualitativos que dan un
proceso diferente a la informacion requerida, como es en la estructuracion
del cuestionario de encuestas y la aplicacion de las mismas asi como su
interpretacion, determinando un orden no establecido por lo que se puede
decir que su flexibilidad permite utilizarla de acuerdo a los requerimientos de
la investigacién. Se seleccion6 este tipo de investigacién porque permite
desarrollar el disefio de la propuesta, ademas, se caracteriza por ser mas
flexible, parte de hechos particulares para llegar a un consenso e intentara
profundizar méas la situacion general sobre la Gestion Administrativa y su
influencia en los comercios de viveres, por lo que desarrolla conceptos y
comprensiones desde una perspectiva holistica dentro de un marco

referencial.
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3.1.2. Investigacion cuantitativa

Como son investigaciones con un elevado nivel de medida y control, se
espera que los resultados sean solidos y fiables para poder generalizar la

informacion obtenida. (Posso, 2009, p. 39)

Con este tipo de investigacion se pretende tener un control mas objetivo y
verificable en base a los datos recolectados de manera estadistica o
matematica, asi como también, la aplicacion de métodos que estableceran la
estrategia y procedimientos a utilizarse. Este tipo de investigacion es mas
metodolodgica, utiliza: métodos, técnicas, herramientas de caracter cientifico
que permite validar la informacién de manera muy objetiva sobre los hechos
gue se quiere demostrar. Ademas, permite utilizar métodos estadisticos para
el procesamiento y andlisis de la informacion que se obtendrd mediante la
aplicacion de encuestas, asimismo permitié la representacion de gréficos,

tablas, porcentajes y muestra.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion correlacional

Este tipo de investigacion pretende identificar causas y efectos que presenta
el problema, es decir, permite identificar la variable independiente y la
variable dependiente y determinar el grado de relacién de las mismas.

3.2.2. Investigacion bibliografica

“‘Es aquella investigacion que admite recoger y analizar informacion

secundaria contenida en diversas fuentes bibliograficas”. (Posso, 2009, p.22)

Esta permite recolectar informacion sobre autores o personas de libros,
revistas y publicaciones en sitios web, referente a temas relacionados o
similares que fueron publicados en afios anteriores, cuya informacion se
utilizara como referencia y fundamentacién del marco teérico sobre mi tema

de investigacion.

-67 -



3.2.3. Investigacion descriptiva

“La investigacion descriptiva se encarga de estudiar los hechos en tiempo

presente”. (Pazmifo, 2007, p. 33)

Con la investigacion descriptiva se conoce e identifica el problema de
investigacion utilizando criterios sisteméticos que ponen de manifiesto su
estructura o comportamiento sobre la manera de llevar la administracion en
los locales de expendio de viveres y como influye en el manejo de sus

recurso para obtener rentabilidad.

También describe la relacion de las variables que se pretende validarlas
mediante la investigacion por lo que es necesario realizar una aplicacion de
encuestas cuya finalidad es determinar la situacion actual administrativa de

los comercios de expendio de viveres.

3.2.4. Investigacion basica

Con la investigacion basica se pretende desarrollar sistemas teoricos a
través de los principios administrativos, por lo que es muy importante la
aplicacion del muestreo que es el instrumento adecuado para este tipo de

investigacién, con el proposito de generalizar los resultados obtenidos.

3.2.5. Investigacion aplicada

“La investigacion aplicada se encarga de solucionar problemas cientificos, lo
gue supone la equiparacion de la teoria con la realidad”. (Pazmifo, 2007,
p.32)

Este tipo de investigacion es muy importante porque toma mucho en cuenta
la practica, es decir, permite aplicar métodos, técnicas y herramientas de
investigacién para la obtencién de informacién, también permite afianzar los
conocimientos con actividades relacionadas al manejo administrativo

aplicado y de esta manera proponer una solucion al problema identificado.
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3.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a Malhotra (2008) define la poblacién, muestra y censo de la

siguiente manera:

e Poblacion.- Una poblacion es la suma de todos los elementos que
comparten algun conjunto comun de caracteristicas y que constituyen
el universo para los propésitos del problema de la investigacion de
mercado.

e Muestra.- Una muestra es un subgrupo de la poblacion que se
selecciona para participar en el estudio.

e Censo.- Un censo implica humerar a todos los elementos de una
poblacion, después de lo cual es posible calcular de manera directa
los parametros de la poblacion. (p. 335)

Para el tema de investigacion, “La Gestién Administrativa y el Volumen de
ventas en los negocios dedicados al expendio de viveres” trabajaremos con
una muestra de la poblacién enfocado al sector comercial de Tulcéan,
especificamente en los comercios de expendio de viveres de la ciudad, cuya
actividad economica es denominada por el Servicio de Rentas Internas
“venta al por menor y al por mayor de alimentos y bebidas en tiendas de
abarrotes”, quienes se caracterizan por vender grandes volumenes en
cantidad de productos (quintales) y a su vez proveen de alimentos a las
pequefias tiendas en nuestra localidad que se caracterizan por vender al

menudeo (libras).

La poblacion directamente relacionada con el presente estudio comprende
107 locales comerciales de expendio de viveres en la ciudad de Tulcan

provincia del Carchi.

Las fuentes de informacion en las que se obtuvieron los datos son las
siguientes:
e Céamara de comercio de Tulcan
Afiliados 34 comerciantes
Datos obtenidos el 01 de noviembre del 2011, hora 15:20 (Secretaria)
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¢ DISTAR Asociacion de Comerciantes Mayoristas “Ciudad de Tulcan”
Ingeniero Diego Tarupi Presidente de la Asociacion.
Datos obtenidos el 01 de noviembre del 2011, hora 16:39
Afilados 57 comerciantes

En base a los datos obtenidos se pudo determinar que en algunos de los
casos los comerciantes pertenecen a las dos asociaciones, tanto a la
Camara de comercio de Tulcan asi como también a la Asociacion de
Comerciantes Mayoristas “Ciudad de Tulcan” dando una poblacién total de
75 comerciantes mayoristas que se dedican al expendio de viveres en la

ciudad de Tulcan.

Malhotra (2008) menciona que el censo es muy costoso y su realizacidon
lleva mucho tiempo para su ejecucion, por lo que no es practico realizarlo si
la poblacién es grande; pero en casos de que la poblacion sea pequefia,

hace que el censo sea més factible y deseable.

Por ser una poblacion pequefia se ha visto necesario realizar un censo a

toda la poblacion objeto de estudio.
NOTA: El nimero de 107 locales se justifica mediante la relacion de un

mapeo (conteo) en la ciudad de Tulcan, realizado con fecha 22 de octubre
del 2011.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Matriz 3 Operacionalizacion de Variables.

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION INDICE O INDICADORES ITEM TECNICA INFORMANTE
IDEA A CONCEPTUAL MEDICION
DEFENDER
Objetivos ¢Qué aspectos se | Encuesta Propietario
Plan de accién evaltan en la
Politicas y planeacion para una
Planeacion normas adecuada toma de
Procedimientos decisiones?
Asignacion de
recursos
Elaboracion de
Con un planes.
disefio de un Es la capacidad Administracion
sistema de de la institucion estratégica.
gestion para definir, Funciones ¢ Existe Encuesta Propietario
administrativa | V.I. alcanzar y evaluar Comunicacion comunicacion dentro
se mejorara el | Gestion sus propdsitos Organizacion Estructura de la organizacion?
volumen de | administrativa con el adecuado organizacional
ventas de los uso de los Recurso humano
comercios de recursos ¢Las actividades se Encuesta Propietario y

expendio de
viveres de
Tulcéan.

disponibles, por
otra parte, la toma
de decisiones a
nivel gerencial.

Direccién

Comportamiento
organizacional.
Motivacion
Liderazgo

Trabajo en equipo

realizan a tiempo?
¢ Cree que se deba
mejorar las
condiciones de la
empresa:
instalaciones,
herramienta y
sueldos o
prestaciones para
que el personal
mejore su
rendimiento?

empleados
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Personal ¢Las tareas o Encuesta Propietario y
Productos actividades empleados
Control Planes realizadas son
Desempefio controladas y
Tiempos del evaluadas en todo el
servicio proceso?
Ventas
Presupuesto
Publicidad ¢Se halogrado la Encuesta Empleados
Promocion de satisfaccion total de
Marketing ventas los clientes con el
Canales de producto y servicio
distribucion que le ofrece?
Participacion de
mercado
Es la cantidad de Productos. ¢Se gestiona de Encuesta Propietario
bienes o Administraciéon | Clientes manera eficiente el
Servicios de las ventas Precios de venta. | proceso de ventas?
V.D. vendidos en Descuentos y
Volumen de determinado condiciones
ventas tiempo; puede Inventarios
ser expresado en
cantldades oen Proveedores ¢Los requerimientos | Encuesta Propietario
dinero. Precios y de productos se los
Negociacion descuentos realiza en los
de las Nivel de servicio tiempos y fechas
compras Costos indirectos | establecidas?

Transporte
Almacenamiento
Devoluciones

Elaborado por: Milton Pinchao
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION

3.5.1 Fuente primaria

Se toma en cuenta este tipo de fuente de informacién primaria o de primera

mano para el desarrollo de lo siguiente:

Antecedentes investigativos para hacer relacidon con otras investigaciones
similares que fueron hechas anteriormente por estudiantes de otras
universidades por el cual se ha realizado la revision de tesis de grado con el
propdsito de determinar los resultados obtenidos de las mismas.

Fundamentacién legal para determinar la normativa y qué articulos de la ley
van a entrar en marcha en mi proyecto, por lo que se hace la revision de
todas las leyes, cddigos, reglamentos que se encuentran vigentes en

nuestro pais.

Fundamentacion cientifica y tipos de investigacion para lo cual es necesario
acudir a fuentes bibliograficas para determinar los temas y subtemas que va
a tener el proyecto de investigacion sirviendo de justificacion para la

estructuracion del marco tedrico.

Para la determinacion del tamafio de la Poblacion y Muestra es necesario
acudir a instituciones publicas o privadas que manejen o dispongan
informacion relacionada al tema de investigacibn o también se puede
obtener informacién de profesionales o personas como propietarios,
empleados que se encuentran inmiscuidos en la realizacion de ciertas
actividades, por lo que es necesario realizar la estructuracién de encuestas

0 entrevistas.

Cuando no se dispone de la informacion requerida se procede a realizar una

investigacién de campo de acuerdo a la necesidad del caso.
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3.5.2. Fuente secundaria

De igual manera me sirve para el desarrollo de la fundamentacion cientifica 'y
tipos de investigacion, por lo que se procede a la revision de documentos,

monografias, libros, revistas, etc.

Se toma en cuenta este tipo de fuente de informacion secundaria cuando los
resultados obtenidos son superficiales y pueden ser objeto de

modificaciones, este tipo de informacién se la obtiene de internet.

3.5.3. Plan de recoleccion, procesamiento y andlisis de la informacion

Para el desarrollo de la investigacién se establecié un plan de recoleccion,
procesamiento y analisis de la informacion, cuyas actividades a ejecutarse

fueron las siguientes:

e Solicitar las respectivas solicitudes autorizadas por el Director Escuela
de Administracion de Empresas y Marketing, para solicitar
informacion, la misma que serd utilizada para fines académicos y
respaldard la investigacién que se va a realizar.

e Solicitar informaciébn a la Camara de Comercio y Asociacion de
comerciantes de expendio de viveres de la Ciudad de Tulcan, para
determinar el nimero de comerciantes que se dedican a esta
actividad.

e Elaborar los respectivos cuestionarios para la realizacion de
encuestas a los propietarios y empleados de los comercios de
expendio de viveres.

e Determinar una muestra representativa para la aplicacion de
encuestas.

e Realizar una observaciéon directa, con la finalidad de sectorizar y
determinar la ubicacion exacta de estos comercios para realizar las
respectivas encuestas.

e Aplicacion de las encuestas a propietarios y empleados, l1os mismos

gue son objeto de investigacion.
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e Ordenar la informacién, se procede a separar y clasificar la
informacion mas relevante de la que es inservible que se obtiene
mediante la aplicacion de encuestas.

e Tabulacién de los datos obtenidos, se ve necesaria la ayuda de
terceras personas, para facilitar el conteo estableciendo una
comunicacién de interlocutor y receptor. Esta tabulacion se la
realizara de manera manual con la utilizacion de material didactico
para determinar el nimero de frecuencias de cada item o pregunta.

e Para realizar la respectiva tabulacién de la informacién, se ve la
necesidad de utlizar un software informéatico que facilite el
procesamiento de la informacién, en esta investigacion utilizaremos
Excel y SPSS.

v" Excel o mas conocida como hoja de calculo, se caracteriza por
tener herramientas que permiten realizar operaciones
matematicas, estadisticas, etc.; en mi caso, este programa se
lo utiliz6 para realizar calculos de tipo financiero.

v/ SPSS Statistics o "Statistical Product and Service Solutions",
este sistema se lo utilizé para generar tablas de frecuencias,
gréficos, relacion de variables, entre otras aplicaciones para
facilitar de mejor manera el analisis y la presentacion de la
informacioén.

e En el analisis e interpretacion de los datos se tomara en cuenta los
resultados mas relevantes dependiendo la importancia de las
preguntas, es decir, se tomara los porcentajes mas altos 0 mas bajos

de los resultados.

3.5.4. Métodos

En la presente investigacion se tomara en cuenta los siguientes métodos y
técnicas que permiten el desarrollo y la validacion de los resultados

encontrados para la comprension de los hechos:
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3.5.4.1. Método cientifico

Es el proceso planeado que se debe seguir en la investigacion para
descubrir, generalizar y profundizar los conocimientos y llegar a

demostrarlos de manera objetiva, racional y poderlos cuantificar.

Este método inicia con la observacion o identificacion del problema que se
refiere a deficiente gestion administrativa lo que provoca un bajo nivel de
ventas en los comercios de expendio de viveres, luego pasa al
planteamiento de la idea a defender, que permitirA comprobar la

probleméatica mediante una investigacion de campo.

El método cientifico permitira disefiar un marco tedrico en base a principios
tedricos que guian la investigacion estableciendo elementos relevantes para
el problema a investigar. Resumiendo, para la elaboracién del marco tedérico
se habra de considerar lo siguiente:

e El problema de investigacion.

e La referencia a los estudios recientes y relacionados con el problema

de investigacion.
e Determinacién de las teorias base para dar sustento a la investigacion

en proceso.

3.5.4.2. Método inductivo-deductivo

Este método de deduccion consiste en exhibir la manera como las variables
estan conectadas a un todo, es decir, determina la relacion que existe con el
problema de investigacion, marco tedrico, marco metodolégico, marco
administrativo y el disefio de la propuesta, ademas, determina cémo un
principio general descansa en un grupo de hechos particulares que son los
gue lo constituye. La idea a defender, mediante un proceso de deduccién,
organiza los datos para luego ser comparados con la realidad y poder

continuar asi el proceso.
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3.5.4.3. Método analitico-sintético

Su procedimiento consiste en descomponer y distinguir los elementos de un
todo, permite revisar ordenadamente cada uno de ellos de manera
individual, asi como permite reconstruir un todo, a partir de los elementos
estudiados por el andlisis. Descubre los distintos elementos como son
causas y efectos del problema, e integra los elementos en una nueva
unidad, es decir, establece una comprension general fundamentada con los
resultados y la informacion obtenida mediante la aplicacion de la

investigacion de campo.

3.5.4.4. Método descriptivo

El objetivo de esta investigacion consiste en llegar a conocer la situacion
actual a través de la descripcidén exacta de las actividades, objetos, procesos
y personas. Este método permite describir los datos obtenidos y determinar
el lugar exacto de la poblacion que sera objeto de estudio, una vez que ha
sido identificada se decide si se recogeran datos de la poblacion total o se

realiza el célculo de una muestra representativa.
El método descriptivo permite realizar las siguientes actividades:

e Detallar las caracteristicas del problema identificado.

e Ayuda a la formulacion de la idea a defender.

e Formula los supuestos en que se basa la idea a defender.

e Selecciona las técnicas apropiadas para la recoleccion de datos.

e Establece semejanzas, diferencias y relaciones objetivas.

e Valida las técnicas usadas para la recoleccion de datos.

e Realiza observaciones objetivas y puntuales.

e Permite describir, analizar e interpretar los datos obtenidos en la

aplicacion de encuestas de manera objetiva.

3.5.5. Las técnicas

Son herramientas que se va a utilizar para la recoleccion de la informacién

necesaria en el tema de investigacion, entre las cuales tenemos:
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Encuesta.- Su aplicacion tiene como objetivo la recoleccion de datos
mediante la utilizacion de un cuestionario estructurado destinado a
los propietarios y trabajadores que laboran en los comercios de
expendio de viveres de la ciudad de Tulcan, para obtener informacién
sobre la gestion administrativa, lo que permitira obtener mediciones
de caracter cuantitativa sobre caracteristicas objetivas y subjetivas de
la poblacion.

Entrevista.- Permite disefiar un cuestionario que debe ser contestado
por el propietario o personal responsable de la administracion de los
comercios de expendio de viveres, cuyo objetivo es obtener la mayor
cantidad de informacion sobre los procesos de comercializacion,
desde que se adquiere el producto a los proveedores, hasta que es
vendido al cliente o consumidor final.

La observacion.- En la presente investigacion se utilizd una
observacion indirecta y una observacion parcial. Indirecta porque se
tomd en cuenta los datos observados por terceras personas y esta
informacion se la considerara como fuente secundaria. Parcial
porque del total de la poblacion permiti6 calcular una muestra
representativa para la aplicacion de encuestas y poder determinar
como se lleva la administracion de estos comercios de expendio de

viveres en la actualidad.

3.5.6. Los instrumentos

Los instrumentos utilizados para esta investigacion fueron:

Encuesta
Entrevista

Ficha de observacion
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3.6. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

3.6.1. Andlisis de resultados

Cuestionario para Estudio de Mercado, Encuesta

DIRIGIDA: A

los propietarios de los locales comerciales cuya actividad

econdémica es venta al por menor y por mayor de alimentos, y bebidas en
tiendas de abarrotes.

Tabla 3 Nivel de educacion.

NIVEL DE EDUCACION
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | PRIMARIA 32 29.9 29.9 29.9
SECUNDARIA 38 35.5 35.5 65.4
SUPERIOR 37 34.6 34.6 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor. Milton Pinchao

Gréfico 4 Nivel de educacion.

B PRIVARIA
B SECUNDARIA
SUPERIOR

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

La educacion es uno de los pilares importantes para el desarrollo y
crecimiento del ser humano ayuda en su capacidad intelectual como
profesional. De acuerdo a la investigacion realizada, los propietarios de los
locales de comercio de expendio de viveres poseen el siguiente nivel de
educacion: un 29.91% posee educacion primaria, el 35.51% educacion

secundaria y el 35.58% posee educacion superior. Segun estos resultados,

-79 -



se puede mencionar que las personas que tienen un nivel mas elevado de

educacion, sus negocios son mucho mas productivos y rentables en relacion

a las otras personas que poseen un menor grado de educacion.

Tabla 4 Sexo.
SEXO
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos | HOMBRE 38 35.5 35.5 35.5
MUJER 69 64.5 64.5 100.0
Total 107 100.0 100.0
Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor. Milton Pinchao
Gréfico 5 Sexo.
[l HOMBRE
EMUJER

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Quienes se encuentran al frente de estos negocios son las mujeres con un
64.49% y un 35.51% son hombres, pero una caracteristica que es muy
importante destacar es, estos comercios de expendio de viveres son de
caracter familiar, en donde la esposa conjuntamente con el esposo se
encargan de administrarlo.
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Tabla 5 La toma de decisiones empresariales.

CONSIDERA UD. QUE LA TOMA DE DECISIONES EMPRESARIALES Y EL MANEJO
ADMINISTRATIVO APLICADO EN SU NEGOCIO ES:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos MUY BUENO 16 15.0 15.0 15.0
BUENO 80 74.8 74.8 89.7
REGULAR 11 10.3 10.3 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor. Milton Pinchao

Gréafico 6 La toma de decisiones empresariales.

B MUY BUENO
B BUENOI
[0 REGULAR

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

La toma de decisiones dentro del &mbito empresarial son muy importantes,
porque, de una decisidén hace que los negocios puedan incrementar 0 no sus
beneficios y les permitan ser mas competitivos en el sector comercial en

donde se desenvuelven diariamente con sus actividades.
Segun la perspectiva de los propietarios sobre la toma de decisiones y

manejo administrativo, respondieron lo siguiente: un 10.28% es regular, el
14.95% es muy bueno y en mayor porcentaje con el 74.77% es bueno.
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Tabla 6 Andlisis de fortalezas y debilidades.

PARA REALIZAR LA ADM. DE SU NEGOCIO HA REALIZADO UN
ANALISIS QUE HA IDENTIFICADO FORTALEZAS Y DEBILIDADES:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 77 72.0 72.0 72.0
NO 30 28.0 28.0 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor. Milton Pinchao

Una de las maneras para mejorar y lograr cambios positivos en el manejo
administrativo de un negocio, es realizando un analisis de fortalezas y
debilidades, cuando los empresarios han conseguido identificarlas, les

permitiran aprovechar las oportunidad y contrarrestar las amenazas del

entorno.

De esta manera se identifica que el 71.96% si ha realizado este analisis para
determinar qué actividades se esta realizando adecuadamente y que
actividades no, y en un 28.04% de propietarios no lo realiza, es decir, que

Grafico 7 Analisis de fortalezas y debilidades.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

elimina la posibilidad de mejorar como empresa.
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Tabla 7 Tiempo de andlisis.

CADA QUE TIEMPO USTED HA REALZIADO ESTE ANALISIS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Validos | FRECUENTEMENTE 24 22.4 22.4 22.4
CADA 6 MESES 32 29.9 29.9 52.3
CADA ANO 18 16.8 16.8 69.2
CADA 2 ANOS 0 0.0 0.0 0.0
CADA 3 ANOS 0 0.0 0.0 0.0
NO APLICA 33 30.8 30.8 100.0

Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 8 Tiempo de analisis.

22.43%
.-

29.91%

B FRECUENTEMENTE

[ CADA 6 MESES
O cAaDpA ANO
B NO APLICA

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

En relacién a la anterior pregunta, que determina si los propietarios de estos

negocios de expendio de viveres realizan un analisis para identificar

fortalezas y debilidades, en el gréafico 6 indica el tiempo en que se realiza

dicho analisis, siendo los resultados los siguientes: en un 30.84% no aplica,

es decir que no lo realizan, un 16.82% lo realiza cada afio, el 29.91% lo

realiza cada seis meses y en un 22.43% lo realizan frecuentemente, es

decir, que la frecuencia de tiempo en el analisis se lo realiza de manera

semanal, mensual, cada tres y cuatro meses.
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Tabla 8 Tipo de administracion.

LA ADMINSTRACION DE SU NEGOCIO SE BASA EN:
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Validos OBJETIVOS 58 54.2 54.2 54.2
SISTEMAS 3 2.8 2.8 57.0
PROCESOS 2 1.9 1.9 58.9
NINGUNO 44 41.1 41.1 100.0
Total 107 100.0 100.0
Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao
Gréfico 9 Tipo de administracion.
[l OBJETVOS
E siISTEMAS
[ PROCESOS
[l NINGUNO

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Actualmente la administracion se ha vuelto indispensable para el manejo
eficiente de las empresas, permitiendo tener un manejo y control de los
recursos con los que dispone la empresa, en relacion a la investigacion
realizada, el tipo de administracibn que se aplica a estos negocios de
expendio de viveres se detalla a continuacion: el 1.87% es por sistemas y
procesos, el 41.12% no plica ningun tipos de administracion y el 54.21%
manifestd que es una administracion por objetivos, cabe mencionar que los
negocios que aplican algun

tipo de administracion mencionados

anteriormente, se lo realiza de manera informal o empiricamente.
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Tabla 9 Definicién de la misién, visién, politicas y valores.

SU NEGOCIO TIENE BIEN DEFINIDO LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Validos | MISION 17 10.9 10.9 10.9
VISION 67 42.9 42.9 53.8
POLITICAS 9 5.8 5.8 59.6
VALORES 45 28.8 28.8 88.5
NINGUNO 18 11.5 11.5 100.0
Total 156 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 10 Definicion de la misién, vision, politicas y valores.

m MISION
HVISION

POLITICAS
mWVALORES
B NINGUNO

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

En lo que tiene que ver con la filosofia empresarial, este tipo de negocios
tienen definido lo siguiente: politicas un 6%, misién un 11%, valores un 29%
y la visibn en un 43%; esta vision se fundamenta en la idea de un

crecimiento empresarial, es decir, poseer un local mas amplio, diversificacion

de productos para sus clientes y por ende tener mayor rentabilidad.
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Tabla 10 Organigrama estructural.

SU NEGOCIO CUENTA CON UN ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 11 10.3 10.3 10.3
NO 96 89.7 89.7 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

La representacion grafica de una empresa permite generar interaccion y
responsabilidades entre las personas que laboran en la organizacion,
ademas, permite identificar el nivel de autoridad que tienen las personas,

como también permite disefiar los cargos acorde a la actividad que realiza la

empresa.

El 10.28% de los propietarios afirmaron que cuentan con un organigrama
estructural, permitiéndoles identificar los diferentes niveles de autoridad o
subordinacion, y el 89.72% de los propietarios manifestaron que no poseian

ningun tipo de organigrama estructural, argumentando que no tienen

Gréfico 11 Organigrama estructural.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

conocimiento del mismo.
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Tabla 11 Control de procesos.

TODOS LOS PROCESOS EN SU NEGOCIO SON CONTROLADOS DE
MANERA EFICIENTE PARA PREVENIR PROBLEMAS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 94 87.9 87.9 87.9
NO 13 12.1 12.1 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 12 Control de procesos.

M s
EnNo

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Todo negocio conlleva a la realizacibn de mudltiples actividades, y los
comercios de expendio de viveres no son la excepcién, por tal situacion los

duefios o las personas encargadas de administrarles, deben tener un control

de todo el proceso de comercializacion.

El 87.85% afirma que si se realiza el respectivo control de todo el proceso,
gue va desde la adquisicién del producto hasta la venta final al cliente,

evitando de alguna manera cualquier tipo de desabastecimiento de

productos, por ultimo, en un 12.15% manifestaron que no se realiza.
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Tabla 12 Presupuestos de gastos.

EN SU NEGOCIO SE ELABORAN PRESUPUESTOS DE GASTOS:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 72 67.3 67.3 67.3
NO 35 32.7 32.7 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréafico 13 Presupuestos de gastos.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

La elaboracién de un buen presupuesto de gastos permite tener un mayor
control de dinero y destinarlo a actividades prioritarias que requiere la
empresa para su normal funcionamiento, este control de gastos entre otras
funciones, le permite al empresario tener un control mas exacto de sus

utilidades.

El 67.29% manifestaron que si se realiza un respectivo presupuesto de
gastos, porque les permite destinar parte de su dinero a la adquisicién de
productos para la venta, y en un 32.71% afirma que no lo realiza, por tal

situacién desconocen cudl fue su rentabilidad por la actividad que realizan.
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Tabla 13 Evaluacion y clasificacién de clientes.

LOS CLIENTES DE SU NEGOCIO SON EVALUADOS Y CLASIFICADOS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 23 21.5 21.5 21.5
NO 84 78.5 78.5 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 14 Evaluacion y clasificacion de clientes.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Todas las empresas deben ajustar sus actividades en funcion del cliente, un
cliente satisfecho repite la compra y genera beneficios para las empresas,

ademas, de ellos depende en adquirir 0 no los productos que se estén

M s
ENo

ofertando, por tal situacion se les debe dar un trato preferencial.

El 21.50% manifestd que si se evalla y clasifica a sus clientes por tal motivo
se les realiza descuentos especiales, se les otorga algun tipo de crédito o
plazo de pago y en un
manifestaron que no lo realizan, porque, al existir mucha competencia, los

clientes acuden a donde se les realice el mayor o minimo descuento y por

tal situacion el trato es de manera igualitaria para todos.
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Tabla 14 Inventarios de mercaderia.

SU NEGOCIO REALIZA INVENTARIO DE MERCADERIA
CONSTANTEMENTE:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 69 64.5 64.5 64.5
NO 38 35.5 355 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréafico 15 Inventarios de mercaderia.

W si

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

La toma de inventario de productos es muy beneficiosa para la empresa,
porque permite determinar la cantidad exacta de productos disponibles para
la venta, como también permite abastecerse de mercaderia con anterioridad

para evitar algun tipo desabastecimiento.

El 64.49% de los negocios si realizan inventario de mercaderia
constantemente, mientras que el 35.51% no lo realizan perdiendo la
oportunidad de vender por el hecho de no poseer un stock disponible para la

venta.
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Tabla 15 Documentacion cronolégica y consecutiva.

SU NEGOCIO DISPONE DE DOCUMENTACION CRONOLOGICA Y
CONSECUTIVA:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 90 84.1 84.1 84.1
NO 17 15.9 15.9 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 16 Documentacion cronolédgica y consecutiva.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 84.11% de los propietarios afirmaron que si se lleva una documentacion
cronoldgica y consecutiva, la misma que permite disponer de informacion
fiable al momento de declarar sus impuestos o realizar algun otro tipo de

tramite legal.
A diferencia del 15.89% que no lo realiza, por tal situacion comentaron que

han tenido problemas con el Servicio de Rentas Internas, e inclusive han

tenido que cerrar sus negocios por periodos cortos de tiempo.
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Tabla 16 Politicas y normas de seguridad industrial.

SU NEGOCIO APLICA POLITICAS Y NORMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL:

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI LO HACEMOS 1 9 9 9
NO LO HACEMOS 91 85.0 85.0 86.0
QUEREMOS HACERLO 15 14.0 14.0 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor:

Milton Pinchao

Grafico 17 Politicas y normas de seguridad industrial.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao
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] QUEREMOS HACERLO

La prevencién de riesgos y accidentes dentro del &mbito laboral es un tema

de importancia, porque, ayuda a salvaguardar la vida de los propietarios,

empleados y clientes, evitdndoles algun tipo de riesgo o accidente dentro

Sus empresas 0 negocios comerciales.

Asi se determiné que el 0.93% si lo hacen, el 14.02% manifestaron que

desean hacerlo porque es muy beneficioso para todas las personas que

integran el negocio e inclusive para sus clientes, y en mayor porcentaje, el

85.05% no lo realizan o desconocen de tal situacion.
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Tabla 17 Sistema informatico de control de transacciones.

SU NEGOCIO CUENTA CON UN SISTEMA INFORMATICO DE CONTROL DE
TRANSACCIONES

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI TENEMOS 28 26.2 26.2 26.2
NO TENEMOS 69 64.5 64.5 90.7
QUEREMOS HACERLO 10 9.3 9.3 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréafico 18 Sistema informatico de control de transacciones.
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B NO TENEMOS
] QUEREMOS HACERLO

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 26.17% de estos locales de expendio de viveres si posee un sistema
informatico contable, el mismo que les permite tener un mayor control de
todas las transacciones que se realizan diariamente, asi como también les

permite disponer de informacion de manera rapida y fiable.

En cambio el 9.35% desea hacerlo y en un 64.49% no lo tiene, la manera en

gue se realiza este registro contable es de forma manual.
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Tabla 18 Plan de cuentas contable.

SU NEGOCIO TIENE ESTABLECIDO UN PLAN DE CUENTAS
CONTABLE:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 33 30.8 30.8 30.8
NO 74 69.2 69.2 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 19 Plan de cuentas contable.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Un plan de cuentas es asignarle un nombre a un listado de cuentas que son

ordenadas y codificadas y son utilizadas dependiendo la actividad de la

empresa.

En este caso el 30.84% de los propietarios si disponen de un plan de

cuentas o lo realiza la persona que esta encargada de llevar su contabilidad,

y el 69.16% siendo en mayor porcentaje no lo dispone.
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Tabla 19 Proveedores de mercaderia.

LOS PROVEEDORES DE MERCADERIA QUE MANEJA SON CONFIANBLES Y LE
SUMINISTRAN LAS CANTIDADES DE PRODUCTOS QUE USTED DESEA:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Sl 103 96.3 96.3 96.3
NO 4 3.7 3.7 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 20 Proveedores de mercaderia.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 96.26% de los propietarios afirmaron que los proveedores que abastecen
de productos a sus locales son confiables, puesto que las marcas de los
productos que se comercializa son de empresas muy reconocidas a nivel
nacional, en cambio, en un menor porcentaje, siendo el 3.74% manifestaron
qgue los proveedores no son muy confiables, al momento de ofertar sus
productos tratan de engafar o abusar de la ingenuidad de los comerciantes
cuando recién se inmiscuyen en el negocio.
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Tabla 20 Tiempo de entrega de los productos.

EL TIEMPO DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS Y PRECIOS COTIZADOS A SUS
PROVEEDORES SE REALIZAN DENTRO DE PLAZOS ESTABLECIDOS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Sl 97 90.7 90.7 90.7
NO 10 9.3 9.3 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréfico 21 Tiempo de entrega de los productos.

El 90.65% de los propietarios, afirmaron que si reciben las cantidades
exactas de sus productos en los plazos y fechas establecidos por parte de
sus proveedores, a diferencia del 9.35% afirmaron que no, argumentando
que si existe un retraso por parte de los proveedores, ya que, estos tienen

mayor preferencia en los negocios que adquieren los productos en mayores

cantidades.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao
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Tabla 21 Margenes de utilidad.

LOS MARGENES DE UTILIDAD SON ESTABLECIDOS POR EL
PROPIETARIO DEL NEGOCIO EN CADA PRODUCTO:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 83 77.6 77.6 77.6
NO 24 22.4 22.4 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 22 Margenes de utilidad.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Los margenes de utilidad o la rentabilidad que perciben los propietarios por
la venta de sus productos son los siguientes: el 77.57% mencionan que ellos
mismos son los encargados de determinar el porcentaje que quieren ganar,
y el 22,43% de los propietarios aducen que los precios son establecidos por
los distribuidores, por tanto, en algunos de sus productos se encuentran
registrados su precio de venta al publico, razén que se hace imposible
incrementar el precio a un valor que ya estd estipulado por la empresa

distribuidora o a su vez se encuentra regulado mediante ley.
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Tabla 22 Métodos para determinar los margenes de utilidad.

EN SU NEGOCIO QUE METODO UTILIZA PARA DETERMINAR LOS MARGENES DE
UTILIDAD POR PRODUCTO:

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Validos FUNCION DEL COSTO 16 15.0 15.0 15.0
FUNCION COMPETENCIA 41 38.3 38.3 53.3
MIXTO 50 46.7 46.7 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 23 Métodos para determinar los margenes de utilidad.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor: Milton Pinchao

El método que se utiliza para determinar el precio de venta al publico se

basa en funcién del costo mas un porcentaje de utilidad segun lo menciona

el 14.95%, por otra parte el 38.32% de los propietarios menciona que la

fijacion del precio lo realizan en funcién a la competencia, puesto que, si la

venta de los productos se entrega a un precio mayor, los clientes acuden al

lugar en donde se le realice el mas minimo descuento debido a la gran

afluencia de oferta que existe en el sector, por ultimo con un 46.73%,

afirman que la mejor estrategia es fijar el precio en relacion a los dos

meétodos anteriores con el objetivo de obtener la rentabilidad deseada.
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Tabla 23 Rotacion de los productos.

EN SU NEGOCIO SE EVALUA LA ROTACION DE LOS PRODUCTOS:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 101 94.4 94.4 94.4
NO 6 5.6 5.6 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréfico 24 Rotacion de los productos.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 94.39% de los propietarios manifestaron que si se realiza la evaluacion
de rotacion de los productos, permitiéndoles determinar qué productos

tienen mayor demanda y acogida por los clientes.

En cambio el 5.61% manifestd que no se realiza dicha evaluacion, lo que ha
ocasionado un estancamiento del producto.
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Tabla 24 Anélisis del mercado.

PRECIOS DE VENTA:

SE REALIZA ANALISIS DEL MERCADO PARA ESTABLECER LOS

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 59 55.1 55.1 55.1
NO 48 44.9 44.9 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 25 Analisis del mercado.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

De manera frecuente los precios estan en constante cambio y es necesario
que los duefios de estos locales estén muy bien informados de todos los

aspectos que pasan en el mercado y que puede afectar directamente a sus

negocios.

Por tanto el 55.14% de los propietarios mencionaron que si se realiza un
analisis del mercado para establecer los precios a sus productos; en cambio
el 44.86% afirmaron que no lo realizan, y el criterio en que se fundamentan

para establecer los precios de venta, es en relacidén a la competencia.
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Tabla 25 Reportes de ventas por periodos.

SE EMITEN REPORTES O INFORMES DE VENTAS POR PERIODOS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Sl 55 51.4 51.4 51.4
NO 52 48.6 48.6 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 26 Reportes de ventas por periodos.

Los reportes de ventas sirven para determinar la evolucion de las ventas de

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

un periodo a otro, en cuanto a volumen y rentabilidad.

El 51.40% de los propietarios mencionaron que si se lo realiza el informe de
ventas, por lo general se lo elabora de manera mensual, a diferencia del

48.60% afirmaron que no se lo realiza, aseverando que al ser negocios

pequefios no es muy necesario realizarlo.
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Tabla 26 Productos son reconocidos en el mercado.

LOS PRODUCTOS COMERCIALIZADOS SON RECONOCIDOS EN EL MERCADO:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos NINGUN PRODUCTO 1 9 9 9
POCOS PRODUCTOS 6 5.6 5.6 6.5
TODOS LOS 100 93.5 93.5 100.0
PRODUCTOS
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor: Milton Pinchao

Grafico 27 Productos son reconocidos en el mercado.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor: Milton Pinchao

El 0.90% y el 5.61% manifestaron que los productos comercializados no son

reconocidos en el mercado al no poseer una marca que los identifique. En

cambio el 93.46% de los propietarios afirmaron que la mayoria de productos

gue se comercializa cuentan con una marca que garantiza la calidad de los

mismos.
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Tabla 27 Medios de comunicacion.

QUE MEDIO DE COMUNICACION UTILIZA PARA COMERCIALIZAR SUS PRODUCTOS:

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
Validos RADIO 2 1.9 1.9 1.9
TELEVISION 0 0.0 0.0 0.0
PERIODICO 0 0.0 0.0 0.0
HOJAS VOLANTES 0 0.0 0.0 0.0
OTROS 2 1.9 1.9 3.7
NINGUNO 103 96.3 96.3 100.0

Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 28 Medios de comunicacion.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Solo el 1.87% de los propietarios mencionaron que si se realiza algun tipo
de publicidad para comunicar a los clientes sus productos ya sea en la radio

o en otros medios.
En cambio el 96.26% afirmaron que no lo realizan por el motivo de que al

ser un sector muy comercial los mismos clientes se encargan de realizar la

publicidad a otras personas.
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Tabla 28 Cuotas 0 metas de ventas por productos.

SU NEGOCIO SE ESTABLECE CUOTAS O METAS DE VENTAS POR
PRODUCTOS:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 40 374 374 37.4
NO 67 62.6 62.6 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 29 Cuotas o metas de ventas por productos.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 37.38% afirma que si se establece metas por productos, una de las
razones de establecer dichas cuotas es que los proveedores son los
encargados de establecer las metas, entre mayor sean las ventas de sus

productos, se obtendran mayores descuentos y promociones.

A diferencia del 62.62% aducen que no se establece cuotas o metas de
venta por producto porque el tiempo de venta de los mismos es incierto, es
decir, algunos productos tiene mucha demanda y su venta es inmediata, en
cambio otros productos el tiempo de venta es mayor y toca esperar hasta

gue se agote el producto.
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Tabla 29 Productos que se venden en mayor cantidad.

DEL SIGUIENTE LISTADO DE PRODUCTOS MENCIONE 10 QUE SE VENDEN EN
MAYOR CANTIDAD:

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Validos ARROZ 102 10.1 10.1 10.1
AZUCAR 98 9.7 9.7 19.8
ACEITE 88 8.7 8.7 28.5
ATUN 70 6.9 6.9 35.4
SARDINA 35 3.5 3.5 38.9
CAFE 22 2.2 2.2 41.0
HARINA 50 4.9 4.9 46.0
MOROCHILLO 49 4.8 4.8 50.8
CEBADA 16 1.6 1.6 524
FIDEOS 56 55 55 58.0
MANTECA 43 4.3 4.3 62.2
MANTEQUILLA 17 1.7 1.7 63.9
GALLETAS 42 4.2 4.2 68.1
CONFITERIA 17 1.7 1.7 69.7
GASEOSAS 48 4.7 4.7 74.5
SAL 22 2.2 2.2 76.7
LICORES 21 21 21 78.7
ENLATADOS FRUTAS 8 0.8 0.8 79.5
PAPEL HIGIENICO 60 5.9 5.9 85.5
DETERGENTES 38 3.8 3.8 89.2
JABON ROPA 58 5.7 5.7 95.0
JABON BANO 15 15 15 96.4
LAVA PLATOS 23 2.3 2.3 98.7
SHAMPOOS 13 1.3 1.3 100.0
Total 1011 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor: Milton Pinchao
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Gréfico 30 Productos que se venden en mayor cantidad.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

En la grafica 29 indica los productos que se venden en mayor cantidad,
siendo los principales: el arroz, azlcar, aceite de cocina, atun, papel
higiénico, jabon de ropa, fideos, harinas, harina, morochillo,
respectivamente, que se los puede considerar como productos estrella y son
los que generan mayor rentabilidad por la demanda que tienen.
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Tabla 30 Empleados en los locales comerciales.

EN SU LOCAL COMERCIAL CUENTA CON EMPLEADOS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 25 23.4 23.4 23.4
NO 82 76.6 76.6 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 31 Empleados en los locales comerciales.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Muchos de los locales comerciales de expendio de viveres no cuenta con
empleados, el 76.64% aducen que no disponen del dinero suficiente para
realizar dicha contratacibn, ademas, en su mayoria los negocios se

caracterizan por ser de tipo familiar, entonces la mano de obra que se

requiere puede ser de algin miembro del hogar.

En cambio el 23.36% de los propietarios afirman que si tienen empleados,

pero los mismos desempefian la funcion de estibador o realizan la funcién de

vendedores.
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Tabla 31 Manuales de funciones y procedimientos.

SU NEGOCIO CUENTA CON MANUALES DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Sl 7 6.5 6.5 6.5
NO 100 93.5 93.5 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 32 Manuales de funciones y procedimientos.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 6.54% de los propietarios mencionan que si disponen de un manual de
funciones, el mismo no se encuentra muy bien estructurado, pero les ayuda

describir las funciones que se deben realizar.
Por otra parte el 93.46% no disponen de estos manuales, pero aducen que

tienen presente las actividades que se debe realizar durante todo el proceso

de comercializacion.
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Tabla 32 Proceso de seleccion y reclutamiento de personal.

RECLUTAMIENTO DE PERSONAL:

SU NEGOCIO CUENTA CON UN PROCESO DE SELECCION Y

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 5 4.7 4.7 4.7
NO 102 95.3 95.3 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 33 Proceso de seleccidn y reclutamiento de personal.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 95.33% de los propietarios manifestaron que no se dispone de un manual

0 guia para realizar un reclutamiento o seleccién de personal, por motivo de

gue el personal que labora es parte 0 miembro de la misma familia.

El 4.67% afirma que si dispone de una guia para realizar una seleccién y
reclutamiento de personal, el mismo que no tiene una estructura muy formal,
pero indica especificamente las caracteristicas de la persona que se quiere

contratar.
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Tabla 33 Faltas e inasistencias laborales.

SE PRESENTAN FALTAS E INASISTENCIAS LABORABLES CON
FRECUENCIA:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 5 4.7 4.7 4.7
NO 102 95.3 95.3 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 34 Faltas e inasistencias laborales.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 4.67% de los propietarios mencionan que en muy pocas ocasiones se
incurre en inasistencias laborales, el motivo puede ser que se presente alguin

caso fortuito relacionado al giro del negocio.

El 95.33% aduce que no se presentan faltas e inasistencias laborales, un dia
gue no se abra el negocio, se pierde la oportunidad de vender, ademas, hay
un riesgo de que los clientes pierdan la confianza y acudan a la
competencia.
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Tabla 34 Retiros voluntarios de empleados.

LOS RETIROS VOLUNTARIOS DE EMPLEADOS SON MUY FRECUENTES:

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Si 4 3.7 3.7 3.7
NO 22 20.6 20.6 24.3
NO APLICA 81 75.7 75.7 100.0
Total 107 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor: Milton Pinchao

Grafico 35 Retiros voluntarios de empleados.
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El grafico 34 nos indica que existe un 3.74% de retiro voluntario por parte de

los empleados, por motivo de que encuentran otras oportunidades de trabajo

en la cuidad o fuera de ella.

El 20.56% de los propietarios mencionaron que no existe salidas o retiros
voluntarios por parte de los empleados, porque, la remuneracion que se les
paga es la justa, por tal motivo los empleados tratan de conservar sus
puestos de trabajo debido a la poca oferta de plazas de trabajo que existe en

la ciudad de Tulcan. A diferencia del 75.70% representa a los propietarios

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

gue no cuentan con empleados en sus negocios comerciales.
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Tabla 35 Beneficios para empleados.

SU NEGOCIO OFRECE BUENOS BENEFICIOS PARA SUS EMPLEADOS:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Si 23 21.5 21.5 21.5
NO 3 2.8 2.8 24.3
NO APLICA 81 75.7 75.7 100.0
Total 107 100.0 100.0
Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao
Grafico 36 Beneficios para empleados.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012

Autor: Milton Pinchao

El 21.50% de los propietarios afirmaron que si cumplen con lo que la ley

estipula en cuanto al pago de remuneraciones.

El 2.80% manifestaron que los ingresos que se percibe por la venta de los
productos no es lo suficientemente alto para pagar lo justo a los empleados,

pero si se trata de cubrir con un valor razonable.

En cambio el 75.70% representa a los propietarios que no tienen empleados

en sus locales comerciales.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Cuestionario para el estudio de mercado, Encuesta

DIRIGIDA: A

econdémica es venta al por menor y por mayor de alimentos, y bebidas en

tiendas de abarrotes.

Tabla 36 Nivel de educacién empleados.

los empleados de los locales comerciales cuya actividad

EDUCACION
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos PRIMARIA 16 64.0 64.0 64.0
SECUNDARIA 9 36.0 36.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréfico 37 Nivel de educacion empleados.
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Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 36.00% de los empleados tienen un nivel de educaciéon primaria y el
64.00% posee un nivel de educacion secundaria, recordemos que estos
negocios son de caracter familiar, por lo tanto la administracién la realiza un
integrante del grupo familiar, entonces elimina la posibilidad de contratar a

un profesional cuyo nivel de educacién sea superior.
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Tabla 37 Sexo empleado.

SEXO
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | HOMBRE 20 80.0 80.0 80.0
MUJER 5 20.0 20.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 38 Sexo empleado.

B HOMBRE
B MUJER

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

En lo que se refiere al sexo de los empleados, el 20.00% son mujeres y el
80.00% son hombres, siendo los hombres los que representan un mayor
porcentaje, porque, segun las caracteristicas del negocio, se requiere el uso
de la fuerza fisica para movilizar los productos o realizar despachos de
mercaderia.
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Tabla 38 Opinién del empleado.

EN EL NEGOCIO QUE LABORA ES TOMADO EN CUENTA PARA LA TOMA
DE DECISIONES:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Sl 2 8.0 8.0 8.0
NO 23 92.0 92.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 39 Opinion del empleado.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Al momento de la toma de decisiones, relacionadas al giro del negocio, solo
el 8.00% de los empleados manifiestan que si toman en cuenta su opinion, y
en su mayoria, siendo el 92.00% afirman que no son tomando en cuenta

porque los propietarios son los Unicos que tienen la experiencia y el

conocimiento de sus negocios.
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Tabla 39 Misién, visién, valores y politicas del negocio.

USTED CONOCE LA MISION, VISION, VALORES Y POLITICAS DEL
NEGOCIO EN EL QUE LABORA:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos | NO 25 100.0 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 40 Mision, vision, valores y politicas del negocio.

B No

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 100% de los empleados mencionan que no tienen conocimiento de ningun
aspecto antes mencionado, es decir, que los comercios de expendio de
viveres carecen de una filosofia organizacional que les permita marcar un
rumbo de éxito hacia el futuro, o si los poseen es de manera subjetiva.
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Tabla 40 Solucién de problemas.

PARA LA SOLUCION DE ALGUN PROBLEMA ES TOMADO EN CUENTA SU

OPINION:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos Sl 5 20.0 20.0 20.0
NO 20 80.0 80.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 41 Solucion de problemas.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 20% de los empleados afirman que si toman en cuenta su opiniéon para

solucionar un problema interno que tenga que ver con el negocio.

Por otra parte el 80% de los empleados manifestaron que no se les toma en

cuenta, argumentando que los propietarios son las personas mas indicadas

para dar solucion, cada que se presenta algun tipo de problema.
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Tabla 41 Labor que realiza el empleado.

USTED COMO EMPLEADO SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA

LABOR QUE REALIZA:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos SI 25 100.0 100.0 100.0
Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao
Grafico 42 Labor que realiza el empleado.
M s

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 100% de los empleados afirmaron que se encuentran satisfechos con su

trabajo, y por tanto, lo importante es cumplir con las actividades que se les

asignen.
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Tabla 42 Capacitacién del personal laboral.

LA EMPRESA IMPARTE AL PERSONAL CAPACITACION EN EL USO DE
NUEVOS EQUIPOS O TECNICAS PARA MEJORAR SUS FUNCIONES:

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 2 8.0 8.0 8.0
NO 23 92.0 92.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 43 Capacitacion del personal laboral.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 8.00% de los empleados manifestaron que si reciben algun tipo de

capacitacién por parte de sus empleadores, esto les ha servido de alguna

manera mejorar la atencion al cliente.

El 92.00% de los empleados mencionaron que no reciben ningun tipo de
capacitacion, el tiempo que llevan trabajando y los problemas que se han

suscitado, les ha servido de experiencia para mejorar.
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Tabla 43 Estabilidad en lugar de trabajo.

USTED COMO EMPLEADO SE SIENTE SEGURO EN SU LUGAR DE

TRABAJO:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 19 76.0 76.0 76.0
NO 6 24.0 24.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 44 Estabilidad en lugar de trabajo.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 24.00% de los empleados manifestaron que la estabilidad laboral no es
muy solida y el dinero que reciben por su trabajo no les permite cubrir todas
sus necesidades, ocasionando que se busque otras alternativas de trabajo

en la ciudad.

El 76.00% de los empleados afirmaron que si existe una estabilidad laboral,
al ser negocios comerciales y con mucha demanda de sus productos, esto

permite generar rentabilidad, la misma que sirve para cubrir con todos los

gastos, incluido el salario que perciben por su trabajo.
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Tabla 44 Control de horario de trabajo.

CONTROLAN LA ENTRADA Y SALIDA EN LA EMPRESA QUE LABORA:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Validos Sl 25 100.0 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréfico 45 Control de horario de trabajo.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

M s

El 100% de los empleados mencionaron que si se controla el horario de

ingreso a sus lugares de trabajo, ademas, adujeron que los horarios son muy

flexibles para que el empleado pueda sujetarse muy facilmente.
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Tabla 45 Elementos y materiales.

DISPONE DE LOS ELEMENTOS Y MATERIALES NECESARIOS PARA
REALIZAR SU TRABAJO:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 7 28.0 28.0 28.0
NO 18 72.0 72.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 46 Elementos y materiales de trabajo.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 28.00% de los empleados disponen de algunos elementos y materiales

que les permite realizar de manera mas facil y segura su trabajo.

El 72.00% de los empleados mencionaron que no disponen de ningun
equipo de seguridad que les permita facilitar su trabajo, argumentaron que
seria muy importante que se dote de estos equipos, porque de alguna
manera ayudan a evitar cualquier riesgo o accidente dentro de sus trabajos.
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Tabla 46 Demoras en despacho a los clientes.

EXISTEN RETRASOS O DEMORAS EN LOS DESPACHOS A LOS
CLIENTES:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 3 12.0 12.0 12.0
NO 22 88.0 88.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 47 Demoras en despacho a los clientes.

M s
EnNo

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 12.00% de los empleados mencionan que existe demoras en atender y
despachar a los clientes, los productos que se comercializa tienen una fuerte
demanda, esto hace que las personas se acumulen y se presenten demoras

en su atencion.

El 88.00% de los empleados afirmaron que no existe demoras en la atencion
al cliente, por lo que ellos pagan a otras personas para que se retire el
producto del local, esto permite que los despachos de mercaderia sean mas
rapidos y se eliminen los tiempos de espera para la entrega.
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Tabla 47 Precio de productos.

EL PERSONAL DEL LOCAL COMERCIAL MANTIENE EL PRECIO DE LOS
PRODUCTOS DE FORMA ADECUADA Y VISIBLE:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 24 96.0 96.0 96.0
NO 1 4.0 4.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Gréfico 48 Precio de productos.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 96.00% de los empleados menciona que si se mantiene el precio de los
productos de manera visible, generalmente los comercios que realizan esta
practica pertenecen a asociaciones o gremios, en donde se disponen que
se publique un listado y de esta manera se pueda regular los precios en el

sector.
El 4.00% sefialaron que no se lo realiza, porque el cliente es la persona que

mejor informado esta sobre los precios de los productos a adquirir y acude

en donde se le realice el mayor o menor descuento.
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Tabla 48 Atributos del producto.

EL PERSONAL DEL LOCAL COMERCIAL TIENE LOS CONOCIMIENTOS
PARA EXPLICAR LOS ATRIBUTOS DEL PRODUCTO AL CLIENTE:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 16 64.0 64.0 64.0
NO 9 36.0 36.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 49 Atributos del producto.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 64.00% de los empleados afirma que si se tiene el conocimiento
necesario para explicar los atributos de los productos o dar a conocer a los
clientes otras opciones de compra en caso de que no se disponga del

producto o marca que soliciten.

En cambio el 36.00% de los empleados manifestaron que no tienen el
conocimiento sobre los beneficios o atributos de los productos, pero el
cliente es el que garantiza y decide que marca o producto adquirir, al

momento de comprar.
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Tabla 49 Oportunidades de compra.

EL PERSONAL DEL LOCAL COMERCIAL POSEE HABILIDAD PARA
ACONSEJAR AL CLIENTE SOBRE SUS OPORTUNIDADES DE COMPRA:
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos SI 6 24.0 24.0 24.0
NO 19 76.0 76.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

Grafico 50 Oportunidades de compra.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012
Autor: Milton Pinchao

El 24.00% de los empleados tiene la habilidad para aconsejar a sus clientes

cuando existe una oportunidad de compra.
A diferencia del 76.00% de los empleados aducen que no lo hacen porque el

cliente estd mas informado de todos los sucesos que pueda presentarse en

cuanto a productos y cambios en el mercado.
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3.6.2. Interpretacion de datos
Encuesta

Dirigida a los propietarios de los locales comerciales cuya actividad
econdmica es venta al por menor y al por mayor de alimentos, y bebidas en
tiendas de abarrotes.

NIVEL DE EDUCACION DEL PROPIETARIO

De acuerdo a los datos obtenidos se determina que los propietarios que
administran estos negocios, dependiendo del nivel de educacion se ve
reflejado en el manejo administrativo de sus locales comerciales, es decir,
que el 29.91% posee una educacion primaria, e influye en su gestién
ocasionando un bajo crecimiento de sus negocios; también se determind
qgue el 35.51% poseen educacion secundaria, a diferencia de los anteriores,
estos cuentan con locales comerciales un poco mas organizados, y se ve
reflejado con la imagen que proyectan al publico en lo referente a mayor
adquisiciéon y diversificacion de productos que ofertan a sus clientes; por
altimo, en un 34.58% poseen un nivel superior, diferenciandose de los dos
grupos anteriores, estos poseen los conocimientos necesarios para realizar
una mejor gestion administrativa, este grupo se caracteriza por tener
mayores recursos econémicos, manejan grandes cantidades de productos y
sSus precios son mas bajos que los anteriores, creando asi una fuerte

competencia por tal situacion, poseen un mayor control del mercado interno.

SEXO DEL PROPIETARIO

En lo referente al sexo de los propietarios indica que el 64.49% son mujeres
que se encuentran al frente de estos locales comerciales, pero una
caracteristica es que este tipo de negocios son mas de caracter familiar, en
donde el esposo o la esposa estan inmiscuidos, administrandolo, tomando
decisiones, atendiendo al cliente, apoyandose el uno al otro y de esta
manera poder obtener los recursos suficientes para el sustento de sus

familias.
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CONSIDERA UD. QUE LA TOMA DE DECISIONES EMPRESARIALES Y
EL MANEJO ADMINISTRATIVO APLICADO EN SU NEGOCIO ES:

El éxito de una empresa depende de la toma de decisiones, las mismas

permiten lograr o no un crecimiento en el futuro, asi tenemos:

Que el 14.95% de los propietarios considera que la toma de decisiones
empresariales y el manejo administrativo de sus negocios es muy bueno,
porque, se ve reflejado en el crecimiento de sus locales comerciales
mediante la diversificacion de sus productos, ademas, su permanencia en el
mercado les ha permitido adquirir toda la experiencia y los conocimientos
necesarios para enfrentar todas las adversidades que se presentan en el

mercado.

En mayor porcentaje el 74.77% considera que la toma de decisiones vy
manejo administrativo es bueno, porque al no tener la capacidad instalada lo
suficientemente grande, o recursos necesarios, tratan de proveer sus locales

de la mayor cantidad de productos disponibles para la venta.

Por ultimo el 10.28% considera que el manejo administrativo es regular,
porque se ve limitado por el bajo nivel de financiamiento, esto conlleva a que
la adquisicion de productos sea menor, al adquirirlos en pocas cantidades,
sus precios son mas elevados en relacion a la competencia, ademas,
manifiestan que no estan en las mismas condiciones de competir con los
grandes comerciantes porque se deben fijar los precios en relacion a ellos y

por tanto sus utilidades se ven reducidas.

PARA REALIZAR LA ADMINISTRACION DE SU NEGOCIO HA
REALIZADO UN ANALISIS QUE HA IDENTIFICADO FORTALEZAS Y
DEBILIDADES:

El 71.96% de los propietarios manifiesta que si se realiza un analisis para
identificar sus fortalezas y debilidades dentro de sus locales comerciales, es
decir, que toman en cuenta las actividades que se estan ejecutando de

manera correcta y actividades en las que han tenido dificultad durante el
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proceso de comercializacion con el propésito de ir mejorando dia a dia,
anticipandose a posibles hechos que puedan ocurrir en el futuro; ademas se
encontrd, que el 28.04% de los propietarios no realiza ningun tipo de
analisis, la toma de decisiones es de manera imprevista 0 momentanea,
cada que se presenta algun tipo de problema administrativo, en ese instante

se realiza las respectivas acciones correctivas.

CADA QUE TIEMPO USTED HA REALZIADO ESTE ANALISIS:

Segun la opinidon de los propietarios se pudo determinar que el 22.43%
realiza un andlisis de manera frecuente para identificar sus fortalezas y
debilidades, el constante cambio que sufren los productos en el mercado
permite que se esté evaluando de manera habitual, ademas, de acuerdo a la
siguiente tabla, se obtuvo los siguientes resultados, considerando el 22.43%
como el 100%, se determind, que, algunos de estos propietarios realizan

este analisis de manera semanal, mensual, cada tres meses y cuatro meses.

Frecuencia | Porcentaje
Semanal 8 33.0
Mensual 9 38.0
3 meses 6 25.0
4 meses 1 4.0
Total 24 100.0

El 29.91% de propietarios manifestaron que se realiza este andlisis cada
seis meses, por motivo de que ellos adquieren los productos en pocas
cantidades, la demanda de estos productos es alta, pero la competencia es
muy numerosa, en otras palabras quien rige el mercado son los comercios
gue mayor cantidad de productos adquieran a las casas comerciales, a
mayor cantidad menor es su costo de adquisicion, por ende mayores seran

sus utilidades.

Ademas, el 16.82% de propietarios que realizan este andlisis de manera
anual, manifestando que al ser locales comerciales pequefios en relacion a
los que poseen mayores recursos, no requieren de mucho control y

administracion para la ejecucion de sus actividades diarias.
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Finalmente en un 30.84% que representa a los propietarios que no realizan
ningun tipo de andlisis, manifiestan que al ser negocios muy pequefios es
mas facil administrarlos, lo mas importante para ellos es vender y saber que

producto sale mas en el mercado.

LA ADMINSTRACION DE SU NEGOCIO SE BASA EN:

Uno de los pilares importantes que deben tener las empresas es la
administracion, porque en base a esta los administradores pueden planear,
organizar, dirigir y controlar de manera eficiente los recursos que poseen,

por tanto, segun la investigacion realizada se obtuvo los siguientes datos:

La administracion que se aplica en este tipo de negocios indica que el
54.21% aplica una administracion por objetivos y metas, dependiendo del
volumen de ventas, estos negocios obtienen mayores descuentos por parte
de las casas comerciales, es asi, entre mas cantidad de productos se venda

en el menor tiempo posible, su costo de adquisicion es mucho mas bajo.

El 41.12% de los propietarios manifiestan que no aplican ningun tipo de
administracion, es decir, la forma en que se administran es de manera
subjetiva, sin embargo, a pesar de no llevar ningun tipo de administracion los

resultados han sido fructiferos para sus negocios.

El 1.87% manifiesta que llevan una administracion por sistemas y procesos,
es decir que se fundamentan en algun tipo de teoria administrativa aplicada
en sus negocios para obtener mayor desempefio de sus actividades y

control de sus operaciones comerciales.

SU NEGOCIO TIENE BIEN DEFINIDO LOS SIGUIENTES ASPECTOS:

Dentro de un ambito administrativo dependiendo del que se quiera aplicar, lo
que rige en las empresas como un punto de partida es la filosofia

organizacional.
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De acuerdo a los siguientes aspectos se determiné que el 43% poseen una
vision empresarial, fundamentandose en la idea de que, la proyeccién hacia
el futuro de cada propietario es crecer, poseer un negocio mas grande con
mayor capacidad de almacenamiento de productos, mayor diversificacion de

productos, obteniendo como resultado un mayor volumen de ventas.

En lo referente a los demas aspectos como es la mision, politicas, valores,
representan menor porcentaje, dando a conocer que ninguno de estos
elementos incluida la visibn se encuentran de manera formal o

documentada.

SU NEGOCIO CUENTA CON UN ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL:

Un organigrama es la representacion grafica de la empresa, indica la manera
de cdmo se encuentra estructurada, permitiendo identificar el grado de
autoridad y responsabilidad que tienen las personas dentro de la empresa,
cuando se ha estructurado de manera adecuada, independientemente del
tipo de empresa y tamafo, resulta muy beneficioso, porque, permite disefiar
de manera efectiva los puestos de trabajo y la funcién que deben cumplir las

personas dentro de la organizacion. Entre los resultados tenemos que:

El 10.28% de los locales comerciales afirmaron, que si cuentan con un
organigrama estructural, en donde se encuentra definido de manera grafica
la estructura organizacional y su constitucién interna, identificando
claramente quien es el propietario del negocio y el mando que tiene este

bajo sus subordinados.

A diferencia del 89.72% de los propietarios manifestaron que no poseian
ningun tipo de organigrama estructural, ademas, mencionaron, que no tienen
conocimiento del mismo, afirmando que al ser negocios familiares no se lo

considera muy necesario.
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TODOS LOS PROCESOS EN SU NEGOCIO SON CONTROLADOS DE
MANERA EFICIENTE PARA PREVENIR PROBLEMAS:

El 87.85% de los propietarios manifestaron que si se realiza el respectivo
control del proceso de comercializacidon, este control va desde el contacto
con el proveedor hasta la venta final del producto hacia el cliente,
mencionando que dicho control, no se lo realiza de manera muy técnica o
profesional; pero de alguna manera se trata de prevenir la mayor cantidad

de problemas que se presentan en la actividad diaria del negocio.

A diferencia del 12.15% mencionan que no realizan ningun tipo de control,
la falta de este control, les ha sobrellevado a tener problemas con los
productos referente a la calidad, caducidad e incluso han tenido que cerrar

sus locales temporalmente por falta de abastecimiento del mismo.

EN SU NEGOCIO SE ELABORAN PRESUPUESTOS DE GASTOS:

El 67.29% manifiesta que si se realiza presupuestos de gastos porque les
permite realizar de manera correcta la ejecucion de sus actividades en el
control de gastos, de esta manera pueden destinar sus recursos a la
adquisicién de una mayor cantidad de productos con el objetivo de no tener
desabastecimientos de los mismos, de esta manera tener un mayor control

de sus utilidades en un determinado periodo de tiempo.

En cambio el 32.72% no realiza ningun tipo control de gastos; en pocas o
varias ocasiones se pueden confundir los gastos personales con los gastos
gue se generan en el negocio, por tanto, desconocen en si, cudles fueron las

utilidades reales que percibieron por la venta de productos.

LOS CLIENTES DE SU NEGOCIO SON EVALUADOS Y CLASIFICADOS:

Segun estudios realizados por expertos en teorias administrativas, afirman
que las empresas deben trabajar para el cliente y en funcion del cliente, por
tanto, quien adquiere los productos y servicios son ellos; es asi las empresas
deben buscar la manera de crear una relacién estable con sus clientes a un

largo plazo. Segun los datos obtenidos se determind que:
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El 21.50% manifestd que si se realiza una evaluacion y clasificacién de sus
clientes, por tal motivo, estos clientes poseen algun tipo de beneficios, como
por ejemplo, se les otorga descuentos especiales, se realiza algun tipo de
crédito o plazo de pago, por tal motivo los clientes acuden frecuentemente a

adquirir sus productos.

El 78.50% que representa el mayor porcentaje, manifiestan que no se
evallan y clasifican a sus clientes, por el motivo que, al existir mucha
competencia en el sector, los clientes acuden donde se les realice el mayor
0 minimo descuento en el precio de venta de los productos; por esta razon,
el trato que se da a los clientes, es igual para todos, afirmando que la

mayoria de clientes potenciales son las personas colombianas.

SuU NEGOCIO REALIZA INVENTARIO DE MERCADERIA
CONSTANTEMENTE:

El 64.49% de los propietarios manifiesta que si se realiza un inventario de
mercaderia de manera frecuente, por lo general de manera semanal,
quincenal o mensual, dependiendo del tipo de producto; esto les permite
anticiparse ante un posible desabastecimiento de productos, ademas, la
toma fisica de inventarios les permite tener un stock considerable, antes de

que el producto se termine en su totalidad.

El 35.51% manifiesta que no realiza inventario de mercaderia por productos,
por tal situacion desconocen la cantidad de productos que tienen en stock o
en bodega, la no realizacion de la toma fisica de inventario, ha conllevado a
tener varios inconvenientes, como la caducidad de productos, pérdida de
productos, y por ultimo seria la falta de stock en bodega, siendo este el
problema mas comun pero que influye de manera directa en la rentabilidad
del negocio, porque, se pierde la oportunidad de vender hasta que se solicite

nuevamente la cantidad de productos a las casas comerciales.
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SU NEGOCIO DISPONE DE DOCUMENTACION CRONOLOGICA Y
CONSECUTIVA:

Un archivo ordenado, en donde se pueda disponer de toda la documentacion
que involucra la actividad del negocio, permite disponer de informacion
rapida y confiable para el propietario o para cualquier organismo de control

cuando la situacion lo amerite.

El 84.11% de los propietarios afirma que disponen de una documentacion
cronolégica y consecutiva, como son facturas que se emiten a clientes,
facturas que reciben por partes de sus proveedores, y todo documento
comercial que se maneje en dicha actividad comercial, este control de
documentacion se ve reflejado, por la accion que realiza la Administracion
Tributaria o el Servicio de Rentas Internas, se les obliga a que lleven sus
facturas de manera ordenada para la respectiva declaraciébn de sus

impuestos.

SU NEGOCIO APLICA POLITICAS Y NORMAS DE SEGURIDAD
INDUSTRIAL:

La seguridad industrial y la salud ocupacional dentro de las empresas, es
otro tema de interés y de vital importancia, cuya finalidad es proteger al
trabajador de manera fisica y mental, evitando que tenga algun tipo de
riesgo o accidente dentro de las instalaciones de la empresa, estas acciones
son de caracter preventivas y van dirigidas a todas las personas que tenga

relacion con la empresa.

El 0.93% es decir un caso, se determind que se aplican normas y politicas
de seguridad industrial, argumentando, que este tipo de actividades
preventivas le ha permitido evitar algun tipo de riesgo o accidente en su

lugar de trabajo.
En su mayoria, siendo el 85.0.5% manifestd, que no se realizaba ningun tipo

de actividad para prevenir riesgos o accidentes laborales; segun las

caracteristicas del negocio, frecuentemente se tiene que levantar ciertos
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productos con un peso considerable; lo que se argumentd por parte de los
propietarios fue, quienes despachan o retiran el producto del local, es el
mismo cliente o personas que trabajan como estibadores en el sector, de
igual manera, los proveedores o casas comerciales son los encargados de

ingresar los productos a los locales comerciales.

SU NEGOCIO CUENTA CON UN SISTEMA INFORMATICO DE CONTROL
DE TRANSACCIONES:

El 26.17% de los locales de expendio de viveres cuenta con un sistema
contable que le permite ejecutar de manera méas facil y rapida sus
transacciones, generalmente estos locales por su magnitud requieren de un

mayor control de sus transacciones comerciales en su actividad diaria.

En cambio el 9.35% que quiere realizarlo y el 64.49% no cuentan con un
sistema contable, la manera en que se registra las ventas, es mediante un

registro o libro diario que ellos mismos lo realizan de manera manual.

SU NEGOCIO TIENE ESTABLECIDO UN PLAN DE CUENTAS CONTABLE:

Un plan de cuentas es un listado de cuentas que dispone una empresa,
estas estan ordenadas y codificadas y son aplicadas dependiendo de la

actividad de la empresa.

El 30.84% menciona que si dispone un plan de cuentas establecido, es
decir, que tienen asignado un nombre a cada cuenta o bien que tiene

relacion directa con el negocio.
En cambio el 69.16% no tiene estructurado un plan de cuentas, y toman

como cuentas principales las ventas y los gastos para realizar sus

declaraciones mensuales al Servicio de Rentas Internas.
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LOS PROVEEDORES DE MERCADERIA QUE MANEJA SON
CONFIABLES Y LE SUMINISTRAN LAS CANTIDADES DE PRODUCTOS
QUE USTED DESEA:

El 96.26% de los propietarios manifiesta, que los proveedores son confiables
y suministran las cantidades de productos que se requiere, incluso cuentan
con representantes de casas comerciales que les visitan de forma personal,
a ofertar sus productos; estas visitas por parte del proveedor hace que los
propietarios de estos negocios no tengan que transportarse a otros lugares
para abastecerse de mercaderia, Yy la ventaja es que los productos son

entregados en el local comercial por parte del proveedor.

En cambio el 3.74% manifiesta que no son muy confiables porque en varias
ocasiones se ha presentado algun tipo de problemas con respecto a la
calidad del producto, y en cuanto a costos o promociones les ofertan a un

precio razonable o bajo, cuando el producto esta a punto de caducar.

EL TIEMPO DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS Y PRECIOS
COTIZADOS A SUS PROVEEDORES SE REALIZAN DENTRO DE
PLAZOS ESTABLECIDOS:

El 90.65% de los duefios de los locales afirman que los proveedores
cumplen con la entrega de los productos y los precios acordados en los
tiempos y fechas establecidas entre las partes, por tal motivo se da la
certeza de que se dispone de las cantidades suficientes de productos para el

normal funcionamiento de los negocios.

El 9.35% menciona que no se cumple con los tiempos de entrega
acordados, siempre existen demoras porque los proveedores tienen
preferencia por los locales que les adquieren mayor cantidad de productos, a
diferencia de los que adquirieren en menor cantidad de mercaderia, no son

muy bien atendidos por parte de las casas comerciales.
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LOS MARGENES DE UTILIDAD SON ESTABLECIDOS POR EL
PROPIETARIO DEL NEGOCIO EN CADA PRODUCTO:

La mayoria de propietarios, que representan el 77.57% mencionan que los
precios y la utilidad son establecidos por los duefios del negocio, ellos
deciden el margen de utilidad que se quiere ganar, este porcentaje de
ganancia varia dependiendo del tipo de producto, no en todos los productos
se obtiene la misma rentabilidad, en unos se gana mas y en otros se gana
muy poco, ademas, la utilidad depende segun los costos del proveedor, por
tal razon los precios varian de acuerdo a cada negocio, segun el volumen de

productos que estos adquieran.

A diferencia del 22.43% menciona que los precios son establecidos por los
distribuidores, porque en ciertos productos los precios se encuentran
contramarcados especificando el precio de venta al publico.

EN SU NEGOCIO QUE METODO UTILIZA PARA DETERMINAR LOS
MARGENES DE UTILIDAD POR PRODUCTO:

El 14.95% de los propietarios manifestaron, que la fijacion del precio de los
productos se basan en funcién del costo de adquisicibn mas un porcentaje
razonable de utilidad, dependiendo del producto en unos se obtiene mayores

ganancias que en otros.

El 38.32% fijan sus precios en relacion a la competencia, consideran que si
el precio es mayor, las compras que realizan los clientes no son muy
atractivas, por tal motivo, el precio de venta que maneja la competencia

permite regular el precio de los productos en todo el sector comercial.
En cambio el 46.73% manifiesta que la mejor estrategia de precio es fijar un

porcentaje en relacion a los dos métodos anteriores con un minimo de

diferencia con la finalidad de obtener la rentabilidad deseada.
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EN SU NEGOCIO SE EVALUA LA ROTACION DE LOS PRODUCTOS:

El 94.39% de los propietarios de los locales comerciales manifiesta que se
realiza de manera permanente la rotacién de sus productos, esto les permite
evaluar los productos que tienen mayor demanda, los productos que tienen
poca acogida por los clientes; asi como también les permite determinar qué
productos le representan mayores ganancias, ademas, la rotacion les
permite determinar qué productos adquirir, en lo que respecta a cantidad y

tiempos de entrega por parte de sus proveedores.

En cambio el 5.61% manifiesta que no se evalla la rotacién de productos, lo
gue ocasiona que los locales comerciales se abastezcan de productos que
no tienen mucha demanda y acogida por parte de los clientes, provocando
un estancamiento del producto, por ende, este estancamiento representa
pérdida para los negocios, porque tienen que vender el producto al mismo
precio de adquisicion o incluso a un costo menor por el riesgo de que el

producto se caduque.

SE REALIZA ANALISIS DE MERCADO PARA ESTABLECER LOS
PRECIOS DE VENTA:

El 55.14% manifiestan que si se realiza un andlisis de mercado para fijar los
precios del producto, la mayoria de estos productos se caracterizan por ser
sensibles al precio, estos tienden a subir o bajar, por tal motivo se deben
estar actualizando en cada momento para no incurrir en pérdidas; este
analisis ademas les permite identificar los precios de los productos que
oferta la competencia, este tipo de inteligencia de mercado les permite

realizar los ajustes necesarios.
En cabio el 44.86% menciona que no realizan ningun tipo de andlisis de

mercado, la Unica manera de establecer precios es tener muy en cuenta los

precios que fija la competencia.
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SE EMITEN REPORTES O INFORMES DE VENTAS POR PERIODOS:

El 51.40% de los propietarios afirmaron que si se realizan reportes de ventas
por periodos, generalmente se los elabora mensualmente, permitiéndoles
hacer comparaciones de ventas por periodos, ademas, les ayuda a tener un
poco mas de control sobre sus utilidades. Esto hace que los propietarios
puedan destinar un porcentaje a la obtencion de mas productos, ya sea en

volumen o diversificacion de los mismos.

En cambio el 48.60% menciona que no se realiza informes de venta por
periodo, mencionan que las utilidades obtenidas no son muy numerosas,
ademas, la mala administracion del dinero, hace que se destine el efectivo

disponible en otras actividades ajenas al negocio.

LOS PRODUCTOS COMERCIALIZADOS SON RECONOCIDOS EN EL
MERCADO:

El 0.90% que representa a un solo propietario y el 5.61% manifiesta que los
productos que se comercializa, no son reconocidos en el mercado, al no
disponer de una marca comercial, al cliente se le dificulta diferenciar el
producto en cuanto a calidad y preferencia de marcas que se encuentran

posicionadas en el mercado.

En cambio el 93.46% de los propietarios afirmaron que todos los productos
gue se comercializan son reconocidos por los clientes, ademas, las marcas
gue se manejan son reconocidas a nivel nacional, por tal motivo garantizan

la calidad de los mismos.

QUE MEDIO DE COMUNICACION UTILIZA PARA COMERCIALIZAR SUS
PRODUCTOS:

El 1.87% menciond, el medio de comunicacion que se utiliza para
promocionar y comunicar sus productos al cliente es el medio radial; otros
manifestaron que, utilizan la comunicacion telefonica y finalmente otros han

realizado un grafiti publicitario en el muro de una avenida de la ciudad.
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Sin embargo el 96.26% de los propietarios afirmaron que no realizan ninguin
tipo de comunicacion, por ser un sector netamente comercial, los clientes
llegan por si mismos y ellos son los que se encargan de hacer publicidad a

otras personas.

EN SU NEGOCIO SE ESTABLECEN CUOTAS O METAS DE VENTAS POR
PRODUCTOS:

El 37.38% de los propietarios, menciona que si se establecen metas por
productos, mencionando que estas metas, son fijadas en algunas ocasiones
por parte de las casas comerciales, es decir, entre mayor cantidad de
productos se les adquieran, y frecuencia de compra, se obtendra mayores

descuentos y promociones.

Mientras tanto el 62.62% afirma que no se establecen cuotas o metas de
venta por producto, ellos actian de acuerdo a la demanda del producto y la
rotacion del mismo, es decir, si se vende en mayor cantidad se realiza
nuevas adquisiciones a los proveedores y si se vende en menor cantidad se

espera hasta que se agote el producto.

DEL SIGUIENTE LISTADO DE PRODUCTOS MENCIONE 10 QUE SE
VENDEN EN MAYOR CANTIDAD:

De acuerdo al listado de productos que tienen mayor demanda y que
generan mayor rotacion es el arroz, azUcar, aceite de cocina, atan, papel
higiénico, jabon de ropa, fideos, harinas, morochillo, respectivamente, en
esta linea de negocio, a estos se los puede considerar como productos
estrella, porque existe bastante acogida por parte del cliente en el mercado
local; pero si hablamos de un mercado objetivo, el principal mercado seria el
cliente colombiano, siendo ellos los que adquieren estos productos en
mayores cantidades y de estos depende que los negocios sigan rentables

hasta la actualidad.
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EN SU LOCAL COMERCIAL CUENTA CON EMPLEADOS:

El 23.36% de los propietarios manifiesta que si cuentan con empleados, por
lo general, la actividad que realizan, es el trabajo de estibador, que consiste
en llevar un producto de un lugar a otro mediante la fuerza fisica o con

ayuda de algun equipo de trabajo.

En cambio el 76.64% de los propietarios manifiesta que no cuentan con
empleados, por el motivo de que no disponen del dinero suficiente para
contratar una persona, ademas, mencionan gue instituciones encargadas de
regular el trabajo, se encuentran controlando si estdn bajo su
responsabilidad trabajadores, por tal situacion se limitan a contratar personal
con la finalidad de evitar cualquier tipo de problemas legales. Ademas otros
propietarios afirmaron que no requieren de contratacibn de personal,
mencionando que estos negocios son de caracter familiar, cuando se
requiere de mano de obra, la ayuda proviene de algin miembro de la

familia.

En cambio otros manifestaron que la contratacion de un trabajador no era
muy necesaria, porgue en el sector se dispone de gran cantidad de mano
de obra, generalmente de personas que se dedican a trabajar como

estibadores, haciendo de esta actividad diaria su profesion.

SU NEGOCIO CUENTA CON MANUALES DE FUNCIONES Y
PROCEDIMIENTOS:

Los manuales de funciones son muy utiles al momento de contratar nuevos
trabajadores, estos manuales indican el perfil que debe tener la persona
para desempenfar un cargo, ademas, detalla todas las actividades que debe

realizarse segun su funcién. Por tanto:

El 6.54% manifestd6 que si se dispone de manuales de funciones y
procedimientos, en donde se encuentra detallado todas las actividades y
responsabilidades que deben realizar las personas dentro de su actividad

laboral.
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A diferencia del 93.46% que representa el mayor porcentaje, mencionan que
no disponen de esos manuales, pero tienen bien claro las actividades y
responsabilidades que se debe cumplir dentro del negocio, ademas,
mencionaron que los afios que vienen trabajando han sido la Unica
experiencia que han tenido para desempefar sus actividades correctamente,

sin la necesidad de disponer de estos manuales.

SU NEGOCIO CUENTA CON UN PROCESO DE SELECCION Y
RECLUTAMIENTO DE PERSONAL:

El 4.67% menciona que si se dispone de un proceso de seleccion de
personal, no muy bien estructurado pero especifica las caracteristicas que
debe tener la persona que va a ser contratada para ocupar una determinada

actividad dentro del negocio comercial.

En cambio el 95.33% por lo general, menciona que en este tipo de negocios
no se requiere de personal de alto nivel académico, porque muchas veces
el personal que se contrata es para realizar las actividades de estibador,
vendedoras y en muy pocos casos especiales se dispone de personal

profesional para realizar las actividades de contabilidad.

SE PRESENTAN FALTAS E |INASISTENCIAS LABORABLES CON
FRECUENCIA:

El 4.67% manifiesta que en muy pocas ocasiones se incurre en inasistencias
laborales, en el caso de que no se atienda al cliente por algiin motivo, puede
ser que existe un desabastecimiento de productos, o cualquier otro caso
fortuito que tenga que ver con el giro del negocio, por tal razén no se puede
abrir los locales al publico.

El 95.33% afirma que no se presentan faltas e inasistencias laborales por
parte del propietario o los empleados, siempre se respeta el horario de
entrada; si se presenta algun imprevisto se deja a cargo a un miembro de la
familia, de esta manera se trata de involucrar a una persona del hogar con el

negocio, ademas, la finalidad es atender al cliente cuando este lo requiera.
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LOS RETIROS VOLUNTARIOS DE EMPLEADOS SON MUY
FRECUENTES:

El 3.74% de los propietarios manifiesta que si existe un retiro de los
empleados de manera voluntaria, por la razén de que ellos, encuentran

nuevas oportunidades de trabajo en otras areas o campos laborales.

En cambio el 20.56% manifiesta que no existe retiros por parte de los
empleados porque se les paga lo justo, ademas, en la ciudad de Tulcan no
existe muchas fuentes laborales, estos locales comerciales bridan una
oportunidad de trabajo a las personas y por tal situacion, los empleados

tratan de conservar sus puestos de trabajo.

A diferencia del 75.70% representa a los propietarios que no cuentan con
empleados en sus locales comerciales, argumentando, en el caso de

requerir de una persona para trabajar, la disponen dentro de sus familias.

SU NEGOCIO OFRECE BUENOS BENEFICIOS PARA SUS EMPLEADOQOS:

El 21.50% de los propietarios manifestaron que si se ofrece buenos
beneficios a sus empleados, se les paga lo justo, de acuerdo lo establece la
ley, ademas, en varias ocasiones se les regala algun producto para que

lleven a sus hogares, pero esta practica no es muy frecuentemente.

El 2.80% manifiesta que los ingresos no son los suficientemente elevados
para pagar lo justo a los empleados, pero eso no se trata de que se esté
explotando al trabajador, el sueldo que se les paga no es el salario minimo,

pero se trata de ajustar a esa base que esta establecido segun la ley.

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Cuestionario para el estudio de mercado (Encuesta)

DIRIGIDA: A los empleados de los locales comerciales cuya actividad
econdémica es venta al por menor y mayor de alimentos, y bebidas en

tiendas de abarrotes.
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EDUCACION DEL EMPLEADO

El 36.00% de los empleados poseen un nivel de educacion primaria; el
64.00% posee un nivel de educacién secundaria. Recordemos que estos
negocios se caracterizan por ser mas de caracter familiar, en su mayoria son
pequefios y no requieren personal con un alto nivel académico o nivel
superior para ser contratados, en si las funciones que desempenfarian, seria,

la de estibador, vendedor y en muy pocos casos de contador.

EN EL NEGOCIO QUE LABORA, ES TOMADO EN CUENTA PARA LA
TOMA DE DECISIONES:

El 8.00% de los empleados manifiestan que si son tomados en cuenta para
la toma de decisiones, los propietarios piden su opinién en temas como
adquisiciéon de nuevos productos, marcas, asi como también, si es 0 no
conveniente adquirir productos en mayor cantidad de acuerdo a la rotacion

de los mismos.

El 92.00% manifesté que los propietarios no toman en cuenta su opinion,
siendo ellos los que disponen de sus recursos, manifestando que los
propietarios posen la experiencia y conocimientos necesarios para asumir

todo el control de todas las actividades que involucra el negocio.

USTED CONOCE LA MISION, VISION, VALORES Y POLITICAS DEL
NEGOCIO EN EL QUE LABORA:

El 100% de los empleados desconoce que exista una filosofia
organizacional, mencionando que no conocen ninguno de los aspectos antes
mencionados, a esto se puede argumentar que, en la mayoria de comercios
de expendio de viveres, no los tienen debidamente formalizados, o si los
poseen es de manera subjetiva, es decir, no tienen ningdn documento por

escrito en donde se encuentren debidamente detallados.
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PARA LA SOLUCION DE ALGUN PROBLEMA ES TOMADO EN CUENTA
SU OPINION:

El 20% de los empleados manifiesta que si es tomado en cuenta su opinion
para la solucion de algan problema que puedan presentarse dentro de la

actividad del negocio.

En cambio el 80% de los empleados manifiestan que no se les toma en
cuenta su opinién, los propietarios de manera individual son los que
solucionan sus problemas ya sea de tipo legal, problemas con los
proveedores, con el producto, es decir, ellos toman la Gltima palabra.

USTED COMO EMPLEADO SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LA
LABOR QUE REALIZA:

El 100% de los empleados manifestaron que si se encuentran satisfechos
con su trabajo y con la labor que realizan, no importa el tipo de actividad que
ejecuten, un trabajo por mas humilde que sea, no hace de menos a una
persona, lo importante es cumplir con las actividades que se les asignen; de
todas formas ellos trabajan por un sueldo que les sirve para cubrir sus

gastos y el de sus familias.

LA EMPRESA IMPARTE AL PERSONAL CAPACITACION EN EL USO DE
NUEVOS EQUIPOS O TECNICAS PARA MEJORAR SUS FUNCIONES:

El 8.00% de los empleados manifestd que si se recibe algun tipo de
capacitacién por parte de los propietarios, estas capacitaciones tienen que
ver con atencion al cliente, manipulacion de los productos y algunas medidas

de seguridad personal para evitar algun tipo de riesgo en su lugar de trabajo.

En cambio el 92.00% de los empleados afirmaron que no reciben ningun tipo
de capacitacién por parte de los propietarios, la experiencia de su trabajo y
los problemas que se les han suscitado, les ha servido para corregir sus

funciones de una mejor manera.
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USTED COMO EMPLEADO SE SIENTE SEGURO EN SU LUGAR DE
TRABAJO:

El 24.00% de los empleados manifiestan que no se encuentran seguros en
sus lugares de trabajo y no tienen la estabilidad laboral que un empleado
desearia, porque, el pago que ellos reciben por su actividad muchas veces
no les alcanza, esto ocasiona que se busque nuevas alternativas de trabajo

en otros lugares de la ciudad o fuera de ella.

En cambio el 76.00% manifestd que si estdn seguros en sus lugares de
trabajo, por motivo de ser un sector comercial, existe bastante movimiento,
permitiendo que exista estabilidad laboral para todos los empleados y en si

de los negocios.

CONTROLAN LA ENTRADA Y SALIDA EN LA EMPRESA QUE LABORA:
El 100% de los empleados afirman que si se controla el horario de ingreso a
sus lugares de trabajo, la hora de entrada es muy flexible y comoda para que

el empleado pueda sujetarse facilmente.

DISPONE DE LOS ELEMENTOS Y MATERIALES NECESARIOS PARA
REALIZAR SU TRABAJO:

El 28.00% de los empleados manifestaron que si se dispone de los
elementos y materiales para realizar su trabajo de manera mas facil, dentro
de estos elementos que disponen los empleados tenemos, ropa de trabajo,
cinturones o fajas de la columna para levantar objetos de mayor peso, asi
como también se dispone de carritos metalicos para trasladar la mercaderia,
estos elementos ayudan de alguna manera a evitar algin tipo de riesgo
laboral.

En cambio el 72.00% de los empleados no disponen de todos los equipos

necesarios que les permita ejecutar de mejor manera sus actividades diarias

y de esta manera se pueda evitar algun tipo de riesgo o accidente laboral.
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EXISTEN RETRASOS O DEMORAS EN LOS DESPACHOS A LOS
CLIENTES:

El 12.00% de los empleados menciona que si existen demoras, por motivo
de que existe gran demanda de los productos, atender a varios clientes al
mismo tiempo es un poco complicado y depende de la cantidad de productos
que estos adquieran; en muchas ocasiones el espacio fisico es un limitante
para poder despachar la mercaderia de manera rapida, debido a que los

espacios fisicos en su mayoria son muy reducidos.

El 88.00% de los empleados manifestd, que no existen demoras en la
atencion al cliente, al existir disponibilidad de mano de obra en este sector,
los propios clientes pagan a los estibadores para que se retire el producto
del local, de esta manera se elimina el tiempo de espera por parte de los

clientes.

EL PERSONAL DEL LOCAL COMERCIAL MANTIENE EL PRECIO DE LOS
PRODUCTOS DE FORMA ADECUADA'Y VISIBLE:

El 96.00% de los empleados mencionaron que si se mantiene de manera
visible el listado de precios de venta al publico, generalmente los negocios
gue mantienen los precios de manera visible al cliente, pertenecen a alguna
asociacion en donde se dispone que se publique el listado de precios por
producto, pero en ciertos casos, los propietarios manifestaron que casi

nunca se respeta los precios fijados.

El 4.00% menciond que no se expone los precios por producto al publico, la
razén es que el cliente, por lo general tiene conocimiento de los precios por
productos que va a adquirir, optando por comprar en donde se les realice el

mayor o minimo descuento.

EL PERSONAL DEL LOCAL COMERCIAL TIENE LOS CONOCIMIENTOS
PARA EXPLICAR LOS ATRIBUTOS DEL PRODUCTO AL CLIENTE:

El 64.00% de los empleados afirmaron que si tienen conocimientos

necesarios para explicar los atributos de cada producto, en lo referente a
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marcas, calidad, medidas de peso, empaques, lo que les permite dar nuevas
alternativas de compra a los clientes; en ocasiones hay productos que son
de diferente marca, pero en si el producto es el mismo, entonces este tipo de
diferencias se trata de explicar o dar a conocer al cliente cuando estan

interesado en comprar.

A diferencia del 36.00% que manifestaron, que no tienen el conocimiento
sobre los atributos de cada producto, pero en si, el cliente es el que decide

la marca y el producto que quiere adquirir.

EL PERSONAL DEL LOCAL COMERCIAL POSEE HABILIDAD PARA
ACONSEJAR AL CLIENTE SOBRE SUS OPORTUNIDADES DE COMPRA:

El 24.00% de los empleados dispone de la habilidad para aconsejar al
cliente sobre oportunidades de compra en los diferentes productos, estas
oportunidades de compra consiste en guiar al cliente a que adquiera cierto
tipo de producto por diversas situaciones, el precio esta bajo, posiblemente
en fechas posteriores el producto puede escasearse o incrementar su precio,
etc.

En cambio el 76.00% de los empleados no poseen la habilidad para
aconsejar a los clientes, por la simple razon de que el cliente son las
personas que mas informadas se encuentran en cuanto a productos y

cambios que puedan presentarse en el mercado.

3.6.2.1. Tablas de contingencia
METODO DEL CHI-CUADRADO

Para hacer la prueba de Chi-cuadrado, se realiz6 las tablas de contingencia,;
para el andlisis se considera un a= 0.05, es decir, se maneja un nivel de

confianza del 95%.

Para relacionar las variables, en el cuadro de las FILAS pondremos la

variable independiente a analizar. Una vez que obtenemos las tablas de
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contingencia se procede a determinar el grado de significacion, tomando en

cuenta el siguiente criterio:

e Si el valor p es < 0.05 = Hay diferencias significativas, existe
dependencia entre variables, hay relacién o asociacion.
e Sielvalor p es>0.05= No hay diferencias significativas, las variables

son independientes, no hay relacion.

Matriz 4 Toma de decisiones y metas de ventas por producto.

Tabla de contingencia CONSIDERA UD. QUE LA TOMA DE DECISIONES EMPRESARIALES Y EL
MANEJO ADMINISTRATIVO APLICADO EN SU NEGOCIO ES * SU NEGOCIO SE ESTABLECE CUOTAS
O METAS DE VENTAS POR PRODUCTOS:

SU NEGOCIO SE ESTABLECE CUOTAS O
METAS DE VENTAS POR PRODUCTOS
Sl NO | Total
ICONSIDERA UD. QUE LA MUY BUENO Recuento
ITOMA DE DECISIONES 16 0 16
EMPRESARIALES Y EL
MANEJO ADMINISTRATIVO % dentro de SU NEGOCIO SE ESTABLECE
IAPLICADO EN SU CUOTAS O METAS DE VENTAS POR 40,0% ,0% 15,0%
NEGOCIO ES PRODUCTOS
BUENO Recuento
24 56 80
% dentro de SU NEGOCIO SE ESTABLECE
CUOTAS O METAS DE VENTAS POR 60,0% 83,6% 74,8%
PRODUCTOS
REGULAR Recuento
0 11 11
% dentro de SU NEGOCIO SE ESTABLECE
CUOTAS O METAS DE VENTAS POR ,0% 16,4% 10,3%
PRODUCTOS
Total Recuento
40 67 107
% dentro de SU NEGOCIO SE ESTABLECE]
CUOTAS O METAS DE VENTAS POR 100,0% 100,0% | 100,0%
PRODUCTOS
% del total 37,4% 62,6% | 100,0%

Fuente: Datos obtenidos por medio del software SPSS, Estudio de campo, abril 2012
Elaborado por: Milton Pinchao

Segun los datos obtenidos, se determind que el 15.0% de los propietarios
considera que la toma de decisiones empresariales y manejo administrativo
es muy bueno, el 74.8% lo considera bueno y el 10.3% regular; de los cuales
el 37.4% menciond que se establece metas de venta por productos y el
62.6% no lo hace; por tanto se concluye, segun las decisiones que se tomen
a nivel gerencial, influirdn en los resultados de manera positiva si se

establece metas por ventas por producto.
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Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 35,230° 2 ,000
Razén de verosimilitudes 43,708 2 ,000
IAsociacion lineal por lineal 31,572 1 ,000
N de casos validos 107

a. 1 casillas (16,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 4,11.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012, spss.
Elaborado por: Milton Pinchao

El valor del CHI-CUADRADO es igual a 35.230 y el grado de significancia
es de 0.000 también llamado valor “p”, este es menor que el a= 0.05
establecido, por tanto se concluye que existe relacion entre las variables:
toma de decisiones empresariales y las metas de venta por producto, es
decir, existe asociacion; por tanto la respuesta a la pregunta depende del
manejo administrativo que tome el administrador para establecer metas u
objetivos que permitan incrementar su volumen de ventas y por ende su

rentabilidad, logrando asi un mejor desempefio empresarial.

Matriz 5 Analisis interno y evaluacion de los clientes.

Tabla de contingencia PARA REALIZAR LA ADM. DE SU NEGOCIO HA REALZADO UN ANALISIS
QUE HA IDENTIFICADO FORTALEZAS Y DEBILIDADES * LOS CLIENTES DE SU NEGOCIO SON
EVALUADOS Y CLASIFICADOS:

LOS CLIENTES DE SU NEGOCIO SON
EVALUADOS Y CLASIFICADOS
SI NO Total

PARA REALIZAR LA S Recuento
IADM. DE SU 23 54 77
NEGOCIO HA
REALZIADO UN % dentro de LOS CLIENTES DE SU

NEGOCIO SON EVALUADOS Y 0, 0, 0
,IADNEANLTlls;Iscggg HA CLASIFICADOS 100,0% 64,3% 72,0%
FORTALEZAS Y NO Recuento
DEBILIDADES 0 30 30

% dentro de LOS CLIENTES DE SU

NEGOCIO SON EVALUADOS Y ,0% 35,7% 28,0%

CLASIFICADOS
Total Recuento

23 84 107

% dentro de LOS CLIENTES DE SU

NEGOCIO SON EVALUADOS Y 100,0% 100,0% 100,0%

CLASIFICADOS

% del total 21,5% 78,5% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos por medio del software SPSS, Estudio de campo, abril 2012
Elaborado por: Milton Pinchao

Segun los datos obtenidos, se determin6é que el 72.0% de los propietarios
mencionan que si se realiza un analisis interno para identificar fortalezas y
debilidades y el 28.0% no lo hace; de los cuales el 21.5% menciond que si

se evaltan a los clientes con el proposito de brindarles un mejor servicio y
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en mayor porcentaje siendo el 78.5% no lo hace, esto significa que no le
estan dando la debida importancia al cliente en cuanto a necesidades y
requerimientos; por tanto se concluye que los propietarios de estos
comercios dentro de su analisis interno deben generar actividades o

acciones que vayan en funcion del cliente.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética | Sig. exacta Sig. exacta

Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,4154 1 ,001
Correccion por continuidad 9,713 1 ,002
Razon de verosimilitudes 17,4720 1 ,000
Estadistico exacto de Fisher ,000 ,000
IAsociacion lineal por lineal 11,308 1 ,001
N de casos validos 107

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es
6,45.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012, spss.
Elaborado por: Milton Pinchao

El valor del CHI-CUADRADO es igual a 11,415 y el grado de significancia
es de 0.001 también llamado valor “p”, este es menor que el a= 0.05
establecido, por tanto se concluye que existe relacién entre las variables:
andlisis interno y evaluacion de los clientes, es decir, existe asociacion; por
tanto la respuesta a la pregunta depende del analisis situacional interno que
realice la empresa para reducir los problemas que se presenten con los

clientes.

Matriz 6 Control de los procesos y tiempo de entrega de productos.

Tabla de contingencia TODOS LOS PROCESOS EN SU NEGOCIO SON CONTROLADOS DE MANERA
EFICIENTE PARA PREVENIR PROBLEMAS * EL TIEMPO DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS Y|
PRECIOS COTIZADOS A SUS PROVEEDORES SE REALIZAN DENTRO DE PLAZOS ESTABLECIDOS:

EL TIEMPO DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS Y
PRECIOS COTIZADOS A SUS PROVEEDORES SE
REALIZAN DENTRO DE PLAZOS ESTABLECIDOS
Sl NO Total
ITODOS LOS PROCESOS EN SI Recuento
SU NEGOCIO SON 94 0 94
ICONTROLADOS DE MANERA
EFICIENTE PARA PREVENIR % dentro de EL TIEMPO DE ENTREGA DE
PROBLEMAS LOS PRODUCTOS Y PRECIOS 96,9% ,0% 87,9%
COTIZADOS A SUS PROVEEDORES SE
REALIZAN DENTRO DE PLAZOS
ESTABLECIDOS
NO Recuento
3 10 13
% dentro de EL TIEMPO DE ENTREGA DE
LOS PRODUCTOS Y PRECIOS 3,1% 100,0% 12,1%
COTIZADOS A SUS PROVEEDORES SE
REALIZAN DENTRO DE PLAZOS
ESTABLECIDOS
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Total Recuento
97 10 107
% dentro de EL TIEMPO DE ENTREGA DE
LOS PRODUCTOS Y PRECIOS 100,0% 100,0% 100,0%
COTIZADOS A SUS PROVEEDORES SE
REALIZAN DENTRO DE PLAZOS
ESTABLECIDOS
% del total
90,7% 9,3% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos por medio del software SPSS, Estudio de campo, abril 2012
Elaborado por: Milton Pinchao

Segun los resultados, se determind que el 87.9% de los propietarios si
realiza control de los procesos para prevenir cierto tipo de problemas, a
diferencia del 12.1% que no lo realiza; de los cuales el 90.7% menciond que
el tiempo de entrega de los productos se realiza segun lo establecido con las
casas comerciales y el 9.3% menciond que no se da cumplimiento; por tanto
se concluye que el adecuado control de los procesos permite que los
resultados y la informacion sean mas efectivos, ademas, se tome decisiones

anticipadas para el aprovisionamiento de productos en los tiempos fijados.

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintética Sig. exacta Sig. exacta
Valor gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 79,7622 1 ,000
Correccion por continuidad® 70,941 1 ,000
Razdn de verosimilitudes 52,394 1 ,000
Estadistico exacto de Fisher ,000 ,000
)Asociacion lineal por lineal 79,017 1 ,000
N de casos validos 107
a. 1 casillas (25,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 1,21.
b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012, spss.
Elaborado por: Milton Pinchao

El valor del CHI-CUADRADO es igual a 79.762 y el grado de significancia

p,
establecido, por tanto se concluye que existe relaciéon entre las variables:

es de 0.000 también llamado valor este es menor que el a= 0.05
control de los procesos y tiempo de entrega de los productos, es decir, existe
asociacion; por tanto la respuesta a la pregunta depende del grado de
control que se realice en los procesos para determinar qué productos tienen
mayor rotacion, a su vez determinar la cantidad de mercaderia a ser
adquirida en los tiempos y fechas fijadas con la finalidad de evitar

desabastecimiento de productos.
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Matriz 7 La administracion y la realizacion de inventario.

Tabla de contingencia LA ADMINSTRACION DE SU NEGOCIO SE BASA EN * SU NEGOCIO REALIZA

INVENTARIO DE MERCADERIA CONSTANTEMENTE:

SU NEGOCIO REALIZA INVENTARIO DE
MERCADERIA CONSTANTEMENTE

SI NO Total
LA ADMINSTRACION OBJETIVOS Recuento
DE SU NEGOCIO SE 58 0 58
BASA EN
% dentro de SU NEGOCIO REALIZA
INVENTARIO DE MERCADERIA 84,1% ,0% 54,2%
CONSTANTEMENTE
SISTEMAS Recuento
3 0 3
% dentro de SU NEGOCIO REALIZA
INVENTARIO DE MERCADERIA 4.3% ,0% 2,8%
CONSTANTEMENTE
PROCESOS Recuento
2 0 2
% dentro de SU NEGOCIO REALIZA
INVENTARIO DE MERCADERIA 2,9% ,0% 1,9%
CONSTANTEMENTE
NINGUNO Recuento
6 38 44
% dentro de SU NEGOCIO REALIZA
INVENTARIO DE MERCADERIA 8,7% 100,0% 41,1%
CONSTANTEMENTE
ITotal Recuento
69 38 107
% dentro de SU NEGOCIO REALIZA
INVENTARIO DE MERCADERIA 100,0% 100,0% 100,0%
CONSTANTEMENTE
% del total
64,5% 35,5% 100,0%

Fuente: Datos obtenidos por medio del software SPSS, Estudio de campo, abril 2012
Elaborado por: Milton Pinchao

Segun los datos, el 54.2% de los propietarios afirman que aplican una

administracion por objetivos, el 2.8% una administracion por sistemas, el

1.9% una administracion por procesos y por ultimo el 41.1% mencion6 que

no aplican ningun tipo de administracion de los cuales, el 64.5% menciond

que si se realiza inventario por productos a diferencia del 35.5% que no lo

realiza; entonces se concluye que la aplicacion de una administracién formal

permite dotar de herramientas a los administradores para un respectivo

control de sus recursos dentro de sus empresas.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 84,374% 3 ,000
Razén de verosimilitudes 104,171 3 ,000
IAsociacion lineal por lineal 79,812 1 ,000
N de casos validos 107

a. 4 casillas (50,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La

frecuencia minima esperada es ,71.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012, spss.
Elaborado por: Milton Pinchao
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El valor del CHI-CUADRADO es igual a 84.374 y el grado de significancia

es de 0.000 también llamado valor “p”, este es menor que el a= 0.05
establecido, por tanto se concluye que existe relacion entre las variables: la
administracion y la realizacion de inventarios por producto, es decir, existe
asociacion; por tanto la respuesta a la pregunta depende de la gestion
administrativa que realicen las empresas para que se evalle la rotacion de
productos y se determine cuales representan mayores beneficios mediante

la realizaciéon de inventarios.

Matriz 8 Medios de comunicacién y meta de ventas por producto.

Tabla de contingencia QUE MEDIO DE COMUNICACION UTILIZA PARA COMERCIALIZAR SUS
PRODUCTOS * SU NEGOCIO SE ESTABLECE CUOTAS O METAS DE VENTAS POR PRODUCTOS

SU NEGOCIO SE ESTABLECE CUOTAS O
METAS DE VENTAS POR PRODUCTOS
Sl NO Total
QUE MEDIO DE COMUNICACION RADIO Recuento 2 0 2
UTILIZA PARA COMERCIALIZAR
SUS PRODUCTOS % dentro de SU NEGOCIO SE 0 0 0
ESTABNLECE CUOTAS O METAS 5.0% 0% 1.9%
DE VENTAS POR PRODUCTOS
OTROS Recuento 2 0 2
% dentro de SU NEGOCIO SE 0, 0, 0,
ESTABLECE CUOTAS O METAS DE 5.0% 0% 1.9%
VENTAS POR PRODUCTOS
NINGUNO Recuento 36 67 103
% dentro de SU NEGOCIO SE 0, 0, 0,
ESTABLECE CUOTAS O METAS DE 90.0% 100.0% 96.3%
VENTAS POR PRODUCTOS
Total Recuento 40 67 107
% dentro de SU NEGOCIO SE 0, 0, 0,
ESTABNLECE CUOTAS O METAS 100.0% 100.0% 100.0%
DE VENTAS POR PRODUCTOS
% del TOTAL 37.0% 63.0%| 100.0%

Fuente: Datos obtenidos por medio del software SPSS, Estudio de campo, abril 2012
Elaborado por: Milton Pinchao

Segun el analisis realizado, el 96.3% los propietarios afirman que no utilizan
ningun medio para publicitar sus productos; ademas el 37.0% mencion6 que
si se establece cuotas o metas de venta por producto, y en mayor porcentaje
siendo el 63.0% no lo realiza; por tanto se concluye, que la falta de
comunicacion por parte de las empresas limita que se fije objetivos de

crecimiento de ventas y las metas por producto.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
(bilateral)

.031

Valor gl
6.960% 2

Chi-cuadrado de Pearson
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Razon de verosimilitudes 8.134 2 .017
Asociacién lineal por lineal 4,717 1 .030
N de casos validos 107

a. 4 casillas (66.7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es .75.

Fuente: Estudio de campo, abril 2012, spss.

Elaborado por: Milton Pinchao

El valor del CHI-CUADRADO es igual a 6.960 y el grado de significancia es
de 0.031 también llamado valor “p”, este es menor que el a= 0.05
establecido, por tanto se concluye que existe relacion entre las variables:
comunicacién y metas de venta por productos, es decir, existe asociacion;
por tanto la respuesta a la pregunta depende de la publicidad que se realice
para obtener un incremento de las ventas y de esta manera poder establecer

cuotas de venta por producto.

3.6.3. Validacion de la idea a defender

Con el disefio de un sistema de gestion administrativa se mejorara el
volumen de ventas de los comercios mayoristas de expendio de productos

de primera necesidad de Tulcan.

Dentro de este sector comercial la ausencia de personal debidamente
capacitado es alto, lo que limita que este tipo de negocios sea administrado
de manera correcta, al ser empresas de tipo familiar, poseen una estructura
administrativa informal o empirica, ocasionando un descontrol en cada etapa
del proceso de comercializacion, dejando en segundo plano la calidad del
producto o servicio y los resultados econdmicos, producto de la actividad

econdémica que desempefian los propietarios.

Es necesario que los mecanismos administrativos adoptados permitan
cumplir con eficiencia y eficacia los procesos de compra-venta, que asegure
la fiabilidad de los resultados al momento de elaborar la informacién vy
estados financieros, orientando su atencion en aquellos valores que regulan

el comportamiento organizacional de la empresa y sus colaboradores.
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Matriz de la idea a defender (Investigacion cualitativa)

Matriz 9 Matriz de la idea a defender.

Problema: ¢ Cual es el adecuado proceso del sistema de gestion administrativa que ayude a generar un buen nivel

de ventas en los comercios de expendio de viveres de la ciudad de Tulcan?

La incorrecta aplicacion de la gestion administrativa en los comercios dedicados al expendio de viveres provoca un

bajo nivel en el volumen de ventas.

Idea a defender: Con el disefio de un sistema de gestion administrativa se mejorara el volumen de ventas de los

comercios mayoristas de expendio de productos de primera necesidad de Tulcan.

Objetivo general: Determinar el nivel de incidencia que tiene la gestion administrativa sobre el volumen de ventas

de los comercios de expendio de viveres de la ciudad de Tulcan.

Variables Acciones realizadas por la empresa Resultados obtenidos
V. Il. Causa e Disefiar una mision, vision, politicas Lograr crear una imagen organizacional en
., valores corporativos. la empresa.
Gestion y P P

e Diseflar una estructura
organizacional.
e Realizar manuales de funciones.

Administrativa

¢ Realizar un manual de seleccion y
reclutamiento de personal.

V. D. Efecto e Realizar un manual de seguridad

industrial.
Volumen de

Permitir identificar el orden jerarquico de la
empresa.

Apoyo al personal administrativo y operativo
para el desempefio de sus cargos.

Obtener un personal calificado, acorde al
puesto de trabajo.

Prevenir riesgos y accidentes en la
empresa, logrando asi incrementar la
calidad de vida de los trabajadores.
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Ventas e Disefiar un proceso de compras y
ventas.

e Elaborar un plan de accion
publicitario.

e Realizar un analisis economico y
financiero.

e Incrementar el volumen de las
ventas.

Permitir al propietario realizar su actividad
de manera normal en los tiempos y forma
acordada.

Obtener una mayor participacion del
mercado y generar posicionamiento en la
mente del consumidor

Realizar proyecciones de las ventas.

En el primer afio se obtendra un incremento
de las ventas en un 4.94%, en el segundo
afno el 10.12%, en el tercer afio un 15.56% y
en el cuarto ano el 21.27%.

Propuesta: Disefiar un sistema de gestion administrativa con el propdésito de mejorar el nivel de ventas el comercio

de expendio de viveres “Abarrotes las Economia”.

Finalidad: Lo que se intenta conseguir, es solucionar un problema de gestiébn administrativa, especificamente en la

empresa comercial, “Abarrotes La Economia” cuya actividad econémica es el expendio de productos de primera

necesidad, al no poseer un sistema de administracion formalizada, le ha ocasionado un mal direccionamiento,

principalmente en el manejo de recursos, buscando como objetivo principal mejorar su rentabilidad mediante una

adecuada toma de decisiones gerenciales.

Elaborado por: Milton Pinchao
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3.6.4. ANALISIS DEL VOLUMEN DE VENTAS

Para determinar el volumen de ventas se ha seleccionado a 16 empresas
gue se dedican al expendio de viveres en la ciudad de Tulcan, las mismas
que son un referente dentro del mercado local, su capacidad de venta
supera a la mayor parte de los negocios que se dedican a esta actividad

comercial.
Tabla 50 Volumen de Ventas por Empresa
VOLUMEN DE VENTAS EN UNIDAES ANUAL
No EMPRESA ARROZ | AZUCAR | ACEITE | ATUN | PAPEL H | BEBIDAS
1 | ABASTOS EL NAZARENO 13296 1104 | 5040|32832 2496 10320
2 | COMERCIALIZADORA LAURITA | 16080 1296 | 489612240 2592 10320
3 | COMERCAL SAN JORGE 15792 1008 | 624012912 1536 8976
4 | DEPOSITO EL ROSAL 16608 960 | 4320|12768 720 9840
5 |ABASTOS CENTRO YASMIN 14160 768 | 5040| 7776 3840| 10752
6 |SU MISCELANEA 19056 864 | 576012480 3120| 11040
7 | COMERCIAL CADENA 21504 1008| 768014160 4320| 13920
8 | COMERCIAL RUIZ 21600 1200| 840013536 4800| 11520
9 | BODEMAX 24240 1104 | 816013440 6240 12000
10 | ABARROTES JENNY 20160 960| 792013200 7200 12000
11 | LA CONFIANZA 14880 720 600013296 2880 8160
12 | ABARROTES DONA MARIANA 14640 480| 6720| 9360 4800| 12720
13 | ABASTOS DON DIEGO 21840 1920| 552014640 2400 8160
14 | DISTRIVIVERES 18720 960| 5040| 7920 4800 6480
15 | COMERCIAL TARUPI 27024 2400 5280| 6720 3360 11520
16 | ABARROTES LA ECONOMIA 12000 720| 4800| 8880 1920 8640

Elaborado por: Milton Pinchao

Para este andlisis del volumen de ventas por producto, en las siguientes
gréficas, recordemos que en el eje de las Y se encuentran detalladas las
cantidades, y en el eje de las X se encuentran los comercios de expendio de
viveres representados con los numeros del 1 al 16.

En lo que se respecta a la venta de productos y los resultados obtenidos
mediante la investigacién, se determina que cada empresa tiene un
comportamiento diferente en cuanto al abastecimiento de mercaderia, es
decir, si una empresa le ve mas rentable vender arroz entonces la mayor
parte de su capital invierte en arroz; pero no todas las empresas realizan la

misma practica, otras buscaran potencializar otros productos en la que les
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permita tener una mayor rentabilidad, como también les permita tener una

mayor ventaja ante la competencia.

Todos los comercios de abarrotes por lo general ofertan al cliente los
mismos productos, pero cada empresa potencializa uno o pocos productos
en el que le permita posicionarse dentro del mercado.

A continuacion se muestra las siguientes graficas indicando el volumen de
ventas de los productos que son mas representativos dentro de este sector
comercial, tomando como referencia las 16 empresas anteriormente

mencionadas:

Gréfico 51 Volumen de Ventas por Empresa Arroz.
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Elaborado por: Milton Pinchao
Gréfico 52 Volumen de Ventas por Empresa AzUlcar.
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Elaborado por: Milton Pinchao
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Gréafico 53 Volumen de Ventas por Empresa Aceite vegetal.
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Elaborado por: Milton Pinchao

Gréfico 54 Volumen de Ventas por Empresa Atan.
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Elaborado por: Milton Pinchao

Gréfico 55 Volumen de Ventas por Empresa Papel Higiénico.
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Elaborado por: Milton Pinchao
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Grafico 56 Volumen de Ventas por Empresa Bebidas Gaseosas.
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Elaborado por: Milton Pinchao

Tabla 51 Volumen de Ventas por Productos.

ARROZ (quintal) 291600
AZUCAR (quintal) 17472
ACEITE (cajas) 96816
ATUN (cajas) 206160
PAPEL HIGIENICO (pacas) 57024
BEBIDAS (pacas) 166368

Elaborado por: Milton Pinchao

Gréfico 57 Volumen de Ventas por Productos.
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Elaborado por: Milton Pinchao
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CAPITULO IV
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

En nuestro medio existen gran numero de comercios que se dedican al
expendio de viveres, se encuentran ubicados en el centro y sur de la ciudad,
en donde, el sector centro se encarga de abastecer o proveer de estos
productos a la ciudadania de Tulcan, la Parroquia de Julio Andrade y Huaca;
mientras el sector norte como clientes potenciales son los clientes
colombianos que demandan en grandes cantidades estos productos, los
mismos que les resulta mejor comprar en el Ecuador que en su propio pais

Colombia.

Muchos de estos negocios no cuentan con una administracién formalizada,
la manera en que se administra es de manera empirica o subjetiva, es decir,
las actividades que se realiza y las decisiones empresariales que se toman
se las ejecuta de acuerdo a la experiencia y afios que llevan en sus

negocios.

En lo referente a clientes, muy pocos negocios son los que tratan de crear
fidelidad o atender sus necesidades, por la situacion al existir mucha
competencia, los clientes tienen mas opciones de compra y acuden en
donde se les realice algun tipo de descuento, por tal motivo el trato de los

clientes es de manera igualitaria.

Estos negocios de expendio de viveres por sus caracteristicas propias
requiere el movimiento de las mercaderias de un lugar a otro, tanto para su
ingreso al negocio o despacho al cliente de las mismas, por lo que se
requiere la fuerza fisica de las personas, en muchos casos las personas que
laboran no utilizan ningin equipo de proteccion individual o no se realizan

actividades en donde se pueda prevenir algun tipo de riesgo o peligro.
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La mayor parte de negocios no utiliza ningin tipo de comunicacién para
promocionar sus negocios conjuntamente con sus productos, los propietarios
piensan que no es necesario porque existe gran cantidad de demanda por
parte del sector y por parte de la gente colombiana; por tal motivo no logran
crear una comunicacion con los clientes y proyectar una imagen como

empresa.

Lo que se intenta conseguir, es solucionar un problema de gestion
administrativa, especificamente en la empresa comercial, “Abarrotes La
Economia” cuya actividad econdmica es el expendio de viveres; al no
poseer un sistema de administracion formalizada, le ha ocasionado un mal
direccionamiento, principalmente en el manejo de recursos, buscando como
objetivo principal mejorar su rentabilidad mediante una adecuada toma de

decisiones gerenciales.

Se disefid una filosofia organizacional en la empresa Abarrotes “La
Economia”, enmarcada en los valores y comportamientos éticos de las
personas, para el desarrollo y cumplimiento de sus actividades de manera

eficiente.

Se realiz6 un manual de funciones que sirve de apoyo al personal, ademas,
permitird establecer la distribucion de funciones, asi como sus competencias

ocupacionales para el cargo administrativo y trabajadores de la empresa.

Se elaboré un manual de seleccion y reclutamiento de personal idéneo y
calificado, que se ajuste a las necesidades del area que corresponda,
ademas, permite identificar dentro de un grupo de candidatos, aquel que
cumple con las caracteristicas que lo hace o6ptimo para ingresar a la

empresa.

Se disefido un manual de seguridad industrial, que orientada a todo el
personal que labora en Abarrotes “La Economia”, con la finalidad de
mantener informada de las situaciones de riesgo que puedan presentarse,

pero sobre todo conocer como pueden ser evitados.
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Se disefid6 un proceso de compras y ventas con las especificaciones de
calidad, cantidad, precios, fechas de entrega, formas de pago y lugar de

entrega que permita al propietario realizar su actividad de manera normal.

Se elabord un analisis econdmico y financiero para la realizar la proyeccion
de las ventas, cuyo incremento se lo alcanzara en parte, mediante la
implementacion de un plan de accion publicitario cuyo fin es incrementar el

volumen de ventas y por ende obtener una mayor participacion del mercado.

Con la implementacion del sistema de gestion administrativa para la
empresa “Abarrotes La Economia” se pretende incrementar su nivel de
ventas. Por tanto en el primer afio el crecimiento de las ventas sera del
4,94%; en el segundo afo un 10,12%; en el tercer afio un 15,56%; y en el
cuarto afio un 21,27%.

4.2. RECOMENDACIONES

Estos negocios de caracter familiar por lo general no permiten el
involucramiento de terceras personas para que se encarguen del manejo
administrativo, cuando un negocio es pequefio el control que se requiere es
pequefio, pero cuando un negocio ha crecido o va creciendo se requiere de
mucho mas control y es ahi donde se requiere los servicios de otras
personas que tengan los conocimientos necesarios para llevar el negocio a

flote y sirva de soporte para lograr un crecimiento mas sostenible.

La situaciobn geografica en donde se encuentran ubicados todos estos
comercios de expendios de viveres, es una gran oportunidad de negocio,
Tulcan al ser una ciudad fronteriza con Colombia, hay mucha afluencia de
personas colombianas que demandan mucho de estos productos por lo que
es aconsejable crear una ventaja competitiva que permita lograr

diferenciarse de la competencia.

Estos negocios son administrados de manera empirica, es recomendable

que los propietarios empiecen a tener una cultura administrativa, la
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administracion es aplicada a cualquier tipo de empresa y tamafo, lo
importante es que el campo administrativo ofrece algunas herramientas o
técnicas que permite tener un mayor control sobre sus actividades y le

permite proyectarse a futuro con un negocio mas rentable.

Los propietarios de estos negocios deben realizar mayores esfuerzos para
lograr crear una imagen Y fidelidad hacia el cliente, en donde se pueda dar
un valor agregado en el servicio 0 atencion, eliminando de esta manera la

rivalidad de precios que existe entre sus competidores.

En estos negocios de expendio de viveres es aconsejable que se tomen
medidas o actividades de seguridad laboral, debido a que las personas
realizan bastante esfuerzo fisico al levantar ciertos pesos de los productos
que se comercializa, por lo que es recomendable que se utilice ciertos
equipos 0 accesorios que permitan realizar sus actividades de una mejor
manera y asi evitar o minimizar cualquier tipo de accidente o riesgo dentro

del lugar de trabajo.

Se mira recomendable que en estos negocios se realice algun tipo de
publicidad, con la finalidad de lograr una comunicacion y acercamiento hacia
el cliente o posibles clientes, buscando como resultado tener una mayor
presencia dentro del mercado y de esta manera poder incrementar en parte

su volumen de ventas.

La propietaria de la empresa comercial Abarrotes “La Economia” deberia
poner en practica la presente propuesta de gestiébn administrativa, la misma
que ayudara a tener un control eficiente sobre sus recursos, el cual agilizara
el mejoramiento de sus procesos y actividades que se desarrollan para

lograr un incremento de ventas deseado.
Se debe aplicar una filosofia organizacional, en la que permita determinar al

propietario y colaboradores de manera clara, el motivo para qué fue creada

la empresa y que es lo que se pretende alcanzar a largo plazo; bajo esta
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perspectiva se estaria marcando un punto de inicio para establecer

comportamientos éticos en las personas en el desarrollo de sus funciones.

Se mira necesario establecer una estructura organizacional, como también el
disefio de un manual de funciones, los mismos que debe ser aprobado por la
propietaria de la empresa; su finalidad es determinar las funciones que
deben cumplir los trabajadores en cada area, evitando que el nivel de

responsabilidad y solucién de problemas recaigan en una sola persona.

Es recomendable disponer de un manual de funciones para la contratacion
de nuevo personal debido a la acumulacién de actividades que recae en la
propietaria; este manual permitira elegir a las personas mas idoneas para el

cumplimiento de las funciones.

La propietaria debe aprobar el manual de seguridad industrial y hacer las
modificaciones que se crea pertinente con la finalidad de realizar acciones
correctivas y preventivas de riesgos y accidentes de las personas dentro de

la empresa.

Se sugiere aplicar los procesos de compras y ventas propuestos, los mismos
que incidirdn para mejorar en el proceso de comercializacion, dando una
respuesta inmediata a los requerimientos de adquisicién, almacenamiento y

venta de los productos.

Se recomienda formalizar la contabilidad en la empresa, ya cumple un papel
importante dentro del proceso de control; la contabilidad permite realizar un
analisis econdmico-financiero de manera rapida y oportuna con la finalidad
de determinar su crecimiento y rentabilidad, ademas, seria la herramienta

apropiada para poder evaluar el crecimiento y volumen de ventas.
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CAPITULO V
5. PROPUESTA. (Investigacion cualitativa)

5.1. TITULO

Gestion Administrativa en los lugares de expendio de viveres de la ciudad de
Tulcan, que permita un 6ptimo manejo y control de recursos para mejorar su

rentabilidad.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

ABARROTES LA ECONOMICA

La empresa Abarrotes “La Economia” es un negocio que se dedica a la
comercializacion al por mayor e detal de alimentos, bebidas y demés
productos de tipo alimenticio, que son indispensables en el consumo diario
de muchas familias. La sefiora Aracely Guevara es la gerente propietaria, su
local comercial se encuentra ubicado entre las calles Sucre y Venezuela, en

el sector norte de la ciudad de Tulcan, Provincia del Carchi.

Su negocio inicia en el afio de 1999, durante la crisis financiera que cruzaba
el Ecuador, esta fue una época muy dificil para muchas personas; es ahi
donde la sefiora Aracely decide emprender con su negocio; para financiarse
realizé la venta de un terreno y un vehiculo, empezd como todos, con pocos
productos basicos; cuando no lo conocen en este campo del comercio, lo
consideran un extrafio pero poco a poco la gente lo va conociendo. Los
clientes conforme requerian determinados productos, los mismos eran
solicitados a las casas comerciales; es asi como los proveedores han
depositado la confianza en ella, concediéndole algun tipo de descuentos,
créditos y tiempos de gracia para su respectivo pago, siendo esta una de las
varias razones que ha permitido que su negocio vaya creciendo poco a poco

y logre tener un posicionamiento dentro del mercado.

Este crecimiento ha sido resultado gracias a la constancia, el sacrificio, el
trabajo diario. Incluso ha tenido que dedicar menor tiempo a su familia,

muchas veces olvidar de los dias festivos, por una sola razén, tratar de
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seguir creciendo y hacer que su negocio sea mas rentable. Actualmente su
negocio esta siendo manejando por la propietaria, su madre y una persona
mas que les colabora como su empleado, el mismo que por su dedicacién al

trabajo les ha ayudado a superarse.

Practicamente los clientes ecuatorianos no son muy frecuentes, dentro de la
zona de frontera sus clientes principales son colombianos, gracias a ellos se
ha podido crecer econOmicamente; las compras que realizan dia a dia, ha
hecho que el negocio crezca, no Unicamente el de ella, sino el de muchos
comerciantes que se encuentran dentro del sector, por tal motivo en este

negocio se maneja doélares y pesos colombianos.

El hecho de estar ejerciendo esta actividad comercial, le ha permitido
conocer a proveedores de varias empresas muy importantes que operan en
el Ecuador, de igual manera ha tenido que enfrentar muy malas
experiencias, pero la constancia y el trabajo ha sido uno de los pilares para
superase, por tal situacion est4 donde esta, con un negocio que le genera
rentabilidad, genera beneficios propios y para las personas que le

acompafan en su labor diaria.

5.3. JUSTIFICACION

Lo que se intenta conseguir, es solucionar un problema de gestion
administrativa, especificamente en la empresa comercial, Abarrotes “La
Economia”, cuya actividad econdmica es el expendio de viveres; al no
poseer un sistema de administracion formalizada, le ha ocasionado un mal
direccionamiento, principalmente en el manejo de recursos, buscando como
objetivo principal mejorar su rentabilidad mediante una adecuada toma de

decisiones gerenciales.

La realizacion de este proyecto me permitira obtener datos reales sobre la
situacion en la que se encuentra la empresa, de esta manera se pretende
proponer un metodo que proporcione informacion confiable al propietario

sobre su actividad econdmica, principalmente en los temas relacionados a
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planeacién, organizacion, integracion, direccién y control segun el modelo
que propone Harold Koontz y otros, eliminando el riesgo de pérdida de

recursos y de tiempo mal utilizado.

Gréafico 58 Modelo de Gestién Administrativa.

| ENTORNO |

ENTRADAS PROCESO SALIDAS
TALENTO HUMANO PLANEACION PRODUCTOS
CAPITAL | ORGANIZACION |y |RENTABILIDAD
INSUMOS INTEGRACION VENTAS
MATERIALES DIRECCION SATISFACER CLIENTES
INFORMACION CONTROL EFICIENCIA

EFICACIA

RETROALIMENTACION —

Elaborado por: Milton Pinchao

En lo que respecta a generar un impacto educativo, permite crear una
cultura de investigacion y generacion del conocimiento en el investigador y
socialmente permite al propietario crear una cultura administrativa, de
organizaciobn y control de su negocio, permitiéndole generar mayor
transparencia en sus movimientos comerciales al momento de la rendicion

de cuentas.

5.4. OBJETIVOS

5.4.1. General

Disefar un sistema de gestion administrativa para la empresa Abarrotes “La

Economia” que le permita mejorar su nivel de ventas.
5.4.2. Especificos:

e Disefiar una mision, vision, politicas y valores corporativos con el fin

de lograr crear una imagen organizacional en la empresa.
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Disefiar una estructura organizacional en la que permita identificar el
orden jerarquico de la empresa.

Realizar un manual de funciones que sirva de apoyo al personal
administrativo y operativo para el desempefio de sus cargos,
orientados a la gestion del talento humanao.

Realizar un manual de seleccion y reclutamiento de personal idéneo y
calificado, que esté acorde a las necesidades del éarea que
corresponda.

Realizar un manual de seguridad industrial, que permita prevenir
riesgos y accidentes en la empresa, logrando incrementar la calidad
de vida de los trabajadores.

Disefiar un proceso de compras y ventas que permita al propietario
realizar su actividad de manera normal en los tiempos y forma
acordada.

Elaborar un plan de accion publicitario cuyo fin es obtener una mayor
participacion del mercado y generar posicionamiento en la mente del
consumidor.

Realizar un analisis econémico y financiero para realizar las

respectivas proyecciones de ventas.

5.5. FUNDAMENTACION

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa abarrotes “La Economia” es un negocio, cuya actividad

econdémica es la comercializacion al mayor y por menor de productos

alimenticios y bebidas. Sus principales productos son los siguientes:

Productos alimenticios: arroz, azlcar, aceite de cocina, atln.
Otros productos: gaseosas, agua embotellada, papel higiénico,

licores, entre otros.

Estos productos son vendidos en el mercado local; principalmente el

mercado objetivo de estos productos y los que demandan en mayor cantidad

es el cliente colombiano; situacion que se da gracias a la situacion fronteriza

gue viven estos dos paises hermanos como son Ecuador y Colombia. Por tal
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razon el disefio de gestion administrativa, ayudara al propietario a iniciar e
implementar una filosofia organizacional que permita marcar un horizonte en

el futuro acorde a sus principios y valores.

Grafico 59 Modelo del Proceso de la Planeacion.

— ENTORNO |—T
INSUMOS PROCESO DE PLANEACION PRODUCTO
Talento Humano Planteamiento de objetivos Imagen Corporativa
Capital Misidn, Vision, Politicas y Valores Gestion Administrativa
Insumas ‘ Desarrollo de planes ‘ Volumen de Ventas
Materiales Puesta en marcha de la planeacidn
Informacion

RETROALIMENTACION | €——r

Elaborado por: Milton Pinchao

La planeacion implica determinar las actividades que van a ser ejecutadas
para alcanzar las metas y objetivos establecidos, por tanto requiere de la
toma de decisiones que permitan elegir un curso de accién que garantice el
éxito organizacional a corto, mediano y largo plazo. Abarrotes La Economia
al contar con una administracion informal, no cuenta con una mision, vision,
politicas y valores debidamente formalizada, se ve recomendable o se

sugiere aplicar las siguientes:

MISION

Proveer productos de calidad, a precio justo, con una excelente atencion,
mediante el esfuerzo y trabajo en equipo, siendo poseedores de principios
éticos, comprometidos con la empresa y orientados a la satisfaccion de

nuestros clientes.
VISION

Para el afio 2015 Abarrotes “La Economia” lograra una excelente gestion
administrativa, mediante el mejoramiento continuo de sus procesos de

comercializacion y satisfaccion del cliente.
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VALORES CORPORATIVOS

En toda empresa sean estas pequefias, medianas o grandes, es necesario
orientar la atencion en aquellos valores corporativos que permitan regular el
comportamiento y vivencia de las personas dentro de una empresa, por lo
que se ha considerado para la empresa comercial, Abarrotes “La Economia”

los siguientes valores:

e Honestidad: Procedemos con transparencia, ofreciendo a nuestros
clientes lo que la Empresa esta en condiciones de cumplir, siendo
coherentes con su mision, actuando con sinceridad, respeto y
responsabilidad en cada negociacion que se realice.

e Perseverancia: Trabajamos constantemente, a pesar de las
dificultades y problemas que se puedan presentar dentro de nuestro
negocio, con el propésito de llegar a cumplir nuestras metas y
objetivos.

e Trabajo en Equipo: Lograr cooperacion, coordinacion, y la mutua
ayuda entre las personas que trabajamos, apoyandonos de unos a
otros para que permita mejorar las acciones que realizamos.

e Responsabilidad Social: Garantizar que todas las operaciones
realizadas por nuestra empresa se encuentren bajo la normativa legal,
aplicadas hacia la prevencién de problemas sociales proyectando una
imagen positiva ante nuestros clientes y la sociedad.

e Comunicacion: Establecer un buen dialogo entre el personal, con el
objetivo de mejorar sus relaciones laborales y el desempefio de sus
actividades, asi como también, lograr una buena comunicacion con
nuestros clientes atendiendo sus necesidades y requerimientos.

e Servicio al cliente: Atender de manera oportuna las quejas y
necesidades de nuestros clientes, propiciando una relacién continua y
perdurable, como tal el cliente merece un excelente servicio y
productos de calidad.

e Puntualidad: Saber realizar las cosas en el tiempo y lugar acordado,
asi como el cumplimiento de entregas de mercaderias, en funcion a

los requerimientos del cliente, logrando asi su satisfaccién.
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e Respeto y cordialidad: Realizamos nuestro trabajo diario como seres
humanos con derechos y obligaciones dando un buen trato, respeto y
cordialidad hacia el cliente y demas personas que formamos la

empresa.

POLITICAS INSTITUCIONALES

La empresa debe proporcionar los mecanismos administrativos, logisticos y
financieros que permitan cumplir con eficiencia sus actividades. Por lo que
es necesario definir politicas bajo los cuales se lleven a cabo las relaciones
comerciales, estableciendo un estilo de gestion que garantice la rectitud,

transparencia y excelencia en los procesos.

Las Politicas Empresariales, son decisiones corporativas, mediante las
cuales se establecen criterios y normas de actuacion que orientan la gestion
en los niveles de la empresa, como institucional, intermedio y operativo en
aspectos especificos. Una vez implementadas, se convierten en guias de
comportamiento y de obligatorio cumplimiento cuyo propdsito es disminuir la
incertidumbre, ademas, permite conducir los esfuerzos hacia la consecucion
de un objetivo de la empresa, las mismas que se fundamentan en:

e Toma de decisiones

e Liderazgo

e Trabajo en equipo

e Desarrollo personal

e Formulacion de estrategias

e Servicio al cliente

NIVEL INSTITUCIONAL

DESCRIPCION DE LA POLITICA ALCANCE Y RESPONSABLES

1. TOMA DE DECISIONES

Destinar el 40% de los dividendos obtenidos | Abarca al nivel institucional y el encargado
en el ejercicio econdmico para la | del cumplimiento es el gerente.

reinversion, con la finalidad de incrementar
el activo y por ende el patrimonio
empresarial.

Realizar diversificacion en los productos | Comprende el nivel institucional y el nivel
cada tres meses de acuerdo a las | intermedio y el responsable de su
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necesidades del cliente y mercado.

cumplimiento es el jefe de ventas, con la
autorizacién de la asistente de gerencia.

Mantener una reunion de trabajo mensual, a
fin de realizar evaluaciones en todos los
procesos de la empresa, para definir
soluciones.

Abarca los tres niveles y el encargado del
cumplimiento es el gerente.

2. LIDERAZGO

En la ejecuciéon de planificacién anual de la
empresa se debe tomar en cuenta la
opinién de todos sus colaborares.

Comprende los tres niveles
organizacionales.
El responsable de su cumplimiento es del

gerente.

Mantener en la empresa un sistema de
informacion sobre las actividades realizadas
en cada funcién de manera mensual.

Implica los tres niveles y el encargado del
cumplimiento es el gerente.

3. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

El personal que incumpla con sus funciones
se notificara en tres procedimientos: verbal,
escrita y sancion econémica equivalente al
5% del salario basico unificado.

Abarca niveles intermedio y operativo.

El responsable directo es el encargado de
contabilidad. Y el cumplimiento de Ia
sancion se encarga el departamento.
Administrativo.

Motivar a los vendedores por el
cumplimiento de la cuota de venta mensual,
mediante un incentivo salarial.

Abarca el departamento de ventas y el
encargado de su cumplimiento son los
vendedores.

Comercializar productos alimenticios de
calidad que permita aumentar la fidelidad de
nuestros clientes, teniendo como resultado
mayor rentabilidad y posicionamiento de la
empresa en el mercado.

Comprende el nivel institucional y el nivel
intermedio y el responsable de su
cumplimiento es el jefe de ventas.

NIVEL INTERMEDIO

DESCRIPCION DE LA POLITICA

ALCANCE Y RESPONSABLES

1. TRABAJO EN EQUIPO

Establecer un compromiso mutuo entre
todos los colaboradores de la empresa
creando un ambiente apropiado para el
desarrollo personal y laboral.

El alcance como su responsable son los
tres niveles organizacionales y el
responsable de su cumplimiento es el
gerente.

2. DESARROLLO DEL PERSONAL

No se podra realizar ninguna contratacion
de personal que no haya cumplido con el
proceso de seleccion.

Abarca el nivel intermedio hasta el
operativo.

El jefe administrativo es el encargado de
seleccionar al personal de acuerdo a los

requerimientos del puesto.

Los puestos de trabajo en la empresa son
de caracter multifuncional; ningan
trabajador podra negarse a cumplir una
actividad para la que esté debidamente
capacitado.

Incluye al nivel operativo.
Los responsables del cumplimiento es el
nivel intermedio.
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Promover el desarrollo de las capacidades | Implica al nivel institucional y el encargado
del talento humano mediante acciones | del cumplimiento es el gerente.
metddicas de formacion personal.

NIVEL OPERATIVO

DESCRIPCION DE LA POLITICA ALCANCE Y RESPONSABLES

1. SERVICIO AL CLIENTE

Lograr la fidelidad de los clientes | Abarca al nivel operativo.
brindandoles productos de calidad y un | Atender al cliente es responsabilidad de
excelente servicio de venta. todos los colaboradores de la empresa.

La gerencia debera asegurarse de que la | Cubre el departamento de ventas y el
Organizacion esté orientada a servir con | responsable de su cumplimiento son todos
efectividad al Cliente interno o externo, | sus colaboradores.

utilizando valores éticos y morales.

DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Abarrotes “La Economia”, es una empresa de tipo comercial, cuya funcion es
acercar los productos desde el productor o fabrica hacia el cliente, sin

realizar cambios de forma, ni de fondo en la naturaleza de los mismos.

Uno de los requisitos importantes al momento de iniciar una actividad
econdémica es constituirla legalmente. Constituir una empresa permite que
ésta sea legalmente reconocida, que esté sujeta a créditos, en la que se
pueda emitir comprobantes de pago, comercializar y promocionar productos

0 servicios con autoridad y sin restricciones.

ORGANIGRAMA

El organigrama es la herramienta administrativa que muestra la manera
COmMo Sse encuentra estructurada una empresa, también indica las funciones,
los departamentos o puestos de trabajo y la forma de como estos se
relacionan. Al hablar de departamento, se refiere a un é&rea, division o
segmento de una empresa sobre la cual una persona tiene autoridad para

desempeifiar actividades especificas.
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Departamentalizacion por Funciones:

Permite agrupar actividades y tareas de acuerdo con las funciones
principales desarrolladas en la empresa. Habitualmente las empresas
buscan generar utilidad dentro de una economia de mercado; para la
empresa, Abarrotes La Economia sus funciones fundamentales son: la
contabilidad, la administracion y las ventas, estas actividades basicas se

pueden agrupar en, division de contabilidad, de administracion y de ventas.

Grafico 60 Proceso de decision para identificar puestos.
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Disefiar puestos

Elaborado por: Milton Pinchao

Mediante la gestion administrativa, 1o que se intenta es realizar un nuevo
disefio organizativo fundamentado en el analisis de los puestos de trabajo y
de las funciones que debe cumplir cada persona dentro de la empresa, la
misma generara una administracién participativa y eficiente entre los
trabajadores, cuyos resultados seran evidenciados mediantes un buen
servicio y atencion hacia los clientes. El disefio de este modelo permitird
superar problemas de centralidad de toda la administracién, no solo se
realizaran las actividades de manera diferente, sino también se las realizara

de manera mas eficiente.
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Gréafico 61 Esquema del Analisis del Puesto de Trabajo.

|%I Trabajo |ﬂ| Funciones |-I Responsbilidades I‘I 4Quer I-I Misidn I
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%l Instrumento H Manual de Funciones I

Elaborado por: Milton Pinchao. Adaptada segun el modelo de Gorriti Mikel y Lépez Joseba.

Andlisis de puestos de trabajo en la administracion Publica.

A continuacién se presenta el organigrama correspondiente de la empresa
comercial Abarrotes “La Economia”, el mismo que no se encuentra
estructurado formalmente, pero se lo grafico, de acuerdo al criterio del

administrador, en nuestro caso, la propietaria del negocio.

PROPIETARIO

CONTABILIDAD """ ——"—~ VENTAS

DESPACHADOR
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Gréafico 62 Modelo del Proceso de Organizacion.

—> ENTORNO
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Materiales Asignacidn de Recursos

Informacion Evaluacion

RETROALIMENTACION —

Elaborado por: Milton Pinchao

De acuerdo al analisis realizado y con la informacién obtenida, se determina
gue la acumulacion o ejecucién de las tareas, son realizadas en su mayoria
por la propietaria del negocio Abarrotes “La Economia”, lo que le ocasiona
un mal direccionamiento y un mal manejo administrativo a la hora de tomar
decisiones; cuando un negocio va creciendo, el nimero de actividades
también crecen y su control se vuelve mas complejo, lo que imposibilita a
gue una sola persona esté a cargo de todo; por tanto se ve la necesidad de
contratar mas personal para el cumplimiento de varias funciones que estén

encaminadas a sus necesidades y con el giro de la empresa.
Se recomienda aplicar la siguiente estructura organizacional, debido a que

la empresa desde su inicio ha tenido un crecimiento sustentable y se ve

necesario la implementacion de la siguiente estructura.
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PROPIETARIO

|
| | 1

CONTABILIDAD ADMINISTRACION VENTAS

I |

VENDEDOR DESPACHADOR

5.5.1. MANUAL DE FUNCIONES
JUSTIFICACION

La empresa Abarrotes “La Economia” adopta la administracion como un
sistema que sirve de apoyo a las actividades que se realizan durante el
proceso de comercializacion hasta que el producto es adquirido por el
cliente; por el cual se debe disefiar estrategias organizacionales que
permitan controlar cada proceso, mejorando en la calidad del servicio y los
resultados en rentabilidad para la empresa, con el propdsito de cumplir su

mision.

Por tal situacion el manual de funciones y competencias se constituye en
una herramienta administrativa imprescindible para el desarrollo de una
cultura organizacional para todas las personas que integran la organizacion,
que parte desde los altos niveles hasta el nivel operativo, enmarcada en los
valores y comportamientos éticos, para el desarrollo y cumplimiento de sus

actividades de manera eficiente.
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INTRODUCCION

El presente manual tiene como fin establecer la distribucion de funciones, asi
como sus competencias ocupacionales para el cargo administrativo y
trabajadores de la empresa, la organizacion es una funcion administrativa
que permite disefiar y controlar todos los procesos de una empresa,
ademas, pone en orden todas las actividades que se deberan de cumplir, es
decir, relaciona las actividades y dispone el perfil de las personas quien

podra desempenfarlas correctamente.

En la actualidad la situacibn econdmica en que vivimos, los cambios del
mercado, la gran rivalidad que existe entre competidores de un mismo sector
productivo, los cambios tecnolégicos, la presion tributaria por parte del
estado, crea la necesidad de realizar un cambio de actitud y mentalidad de
los empresarios, para impulsar nuevas formas de crecimiento y
permanencia de nuestras empresas en el mercado.

La administracion es una herramienta administrativa que permite generar
una interaccion activa y controlada entre todos los recursos disponibles con
los que posee la empresa buscando como objetivo, generar una rentabilidad
en un determinado periodo de tiempo, y es asi como la organizacion se
convierte en una parte esencial para llevar un adecuado funcionamiento de

las actividades empresarial con la mayor eficiencia y eficacia posible.

ALCANCE

Este documento describe la organizacién interna de Abarrotes “La
Economia”, las funciones generales y especificas en cada uno de los
departamentos y niveles jerarquicos, su objetivo es lograr mayor
comprension de la estructura organica de la empresa asi como las funciones
en los distintos niveles, permitiendo a cada trabajador conocer las funciones
gue debe cumplir dentro de la empresa y cumpla su trabajo con total

responsabilidad.
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COMPETENCIAS LABORALES

Las competencias laborales se refieren a nuevas tendencias administrativas,
gue especifica las capacidades que debe poseer una persona, asi como su
personalidad, su comportamiento, el nivel de estudio y la experiencia para
desempeiiar un puesto de trabajo con base a resultados positivos, las
capacidades se puede definir por los conocimientos, destrezas, habilidades,
valores, actitudes y aptitudes que debe poseer una persona para ocupar un

cargo en una determinada empresa.

OBJETIVO GENERAL

Este manual de funciones tiene como objetivo general, servir de apoyo al
personal administrativo y operativo de Abarrotes “La Economia”, para el
desempefio de sus cargos, orientado a la gestion del talento humano, que
contiene funciones y competencias para el cumplimiento efectivo de cada

uno de los puestos de trabajo de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Establecer que todas las areas de la empresa cuenten con funciones
y requisitos que deben cumplir las personas para realizar sus cargos,
cumpliendo asi con la misién institucional.

e Especificar las funciones, conocimientos, experiencias Yy
competencias que debe cumplir cada trabajador en la empresa.

e Facilitar el control de cada area de trabajo por parte de los
trabajadores.

e Generar mayor eficiencia y desempefio en los trabajadores en cada
una de sus actividades.

e Aportar con una herramienta administrativa que permita gestionar el

talento humano en términos de calidad y autocontrol.
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5.5.1.1. GERENTE GENERAL

Localizacion Gerencia General
Cargo Gerente
Nivel de reporte inmediato Ninguno

Administrar de manera eficiente los recursos y el talento humano con los que dispone la empresa,

enfocados al cumplimiento de la misién organizacional y lograr su vision en el tiempo planificado.

Contador General
Ejecutivos de Ventas
Vendedores

Empresa.

Todos los departamentos de la

Clientes locales e
internacionales.

Proveedores locales y
provinciales.

Céamara de Comercio,
Asociacion de Comerciantes
Mayoristas “Ciudad de Tulcan”y
otras instituciones importantes.

Formacion
Académica

Conocimientos
adicionales

Idiomas necesarios

Nivel de Experiencia

Ingeniero Comercial,

Administrador de
Empresas,
Deseable: Ingeniero

en Administracién de
Empresas o afines

Manejo de sistemas
informaticos: Microsoft
Office, otros.

Conocimientos
contables.

Conocimientos
laborales.

Conocimientos legales
y tributarios.

Manejo de indicadores
financieros 'y de
gestion.

Conocimientos de la
informacién y
comunicacion.

Inglés nivel: Medio

e Escrito
e Hablado
e |eido

De 1 a 3 afios en
areas o0 funciones
similares.

1. Fijar objetivos alcanzables y medibles de acuerdo a los recursos disponibles de la Empresa,
asignando un presupuesto razonable destinado a las necesidades de la empresa, buscando generar
utilidad al final de un periodo contable.

2. Implementar un sistema administrativo que posea los elementos necesarios para el control de los
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procesos del negocio y para el desarrollo de los planes de accion.

3. Fijar metas, objetivos y estrategias de corto, mediano y largo plazo.

4. Ejercer un liderazgo dindmico y participativo para volver operativos los planes y estrategias
establecidas.

5. Medir continuamente la ejecucion de los planes accion y comparar con los resultados reales.

6. Supervisar periédicamente los indicadores de la empresa, con el fin de tomar decisiones acertadas,
encaminadas a alcanzar un mejor desempefio de la empresa.

7. Establecer las descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area funcional con el
propésito de evitar duplicidad de actividades.

8. Brindar apoyo a todas las areas comerciales de la Empresa, mediante el asesoramiento técnico y
funcional cuando la situacién lo requiera.

9. Crear un ambiente de trabajo que motive de manera positiva a las personas a ejecutar sus actividades
en el menor tiempo posible.

10. Seleccionar personal competente y ejecutar programas de capacitacion para mejorar Sus
capacidades.

11. Mantener relaciones continuas con proveedores, en busca de nuevas tecnologias, insumos y
productos mas apropiados.

12. Establecer los precios de venta, descuentos en los productos y condiciones de crédito.

13. Cualquier transaccion financiera como obtencién de préstamos, firma de cheques de la empresa, etc.,
beben contar con su aprobacion.

Indicador Empresarial Indicador de Proceso

Utilidad de la Empresa Cumplimiento del Plan de Accion.

Satisfaccion del cliente interno y cliente externo

Flujo de Caja

Realizar sus funciones en condiciones adecuadas, con una oficina con el apropiado espacio y las

condiciones requeridas para cumplir sus actividades, con poco riesgo o peligro de tener algin accidente.

Las funciones del cargo requieren trasladarse a otros lugares fuera de la empresa.

1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia Promueve las metas, respeta y promueve las normas de la empresa,

expresa sentido de pertenencia en todas sus actividades, se siente

identificado con la misién y visién institucional.

Lealtad Cuenta un gran compromiso organizacional, apoya a la empresa en

situaciones dificiles, anteponiendo las necesidades de la empresa
como personales, exige colaboracion y responsabilidad de todos sus

colaboradores.
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Respeto Propicia un ambiente laboral basado en la tolerancia, el respeto y la
cordialidad hacia el cliente y las demdas personas que conforman la

empresa.
2. Trabajo en equipo
Atributo Nivel ideal requerido
Cooperacion Desarrolla planes y programas de mejoramiento e integracién de las

personas en las diferentes areas, centrandose en el logro de objetivos
compartidos, valorando las ideas y experiencias de los demas con
una actitud positiva para aprender.

Sinergia Capacidad de trabajar en colaboracién e involucrar al personal de las
diferentes areas en objetivos comunes de la empresa, actia para
desarrollar un buen clima laboral y un alto espiritu de colaboracién
que garantice el éxito del equipo y la empresa.

3. Integridad

Atributo Nivel ideal requerido

Moral Es un referente de ejemplo, actia de acuerdo a los principios éticos,
las buenas costumbres y las buenas relaciones laborables dentro de

la empresa.

Profesionalismo No culpa a sus colaboradores y se responsabiliza de las
consecuencias negativas que son resultado de sus propias decisiones
erréneas. Utiliza el sentido comudn para explicar a sus colaboradores
de manera sencilla sobre situaciones o problemas complejos

relacionados con el trabajo.

Respeto a la institucionalidad Define las pautas y politicas de la empresa, asegura el cumplimiento
de leyes que rigen en nuestro pais que afecten directamente con la

actividad del negocio.

4. Orientacion al cliente y mercado

Atributo Nivel ideal requerido
Enfasis en el servicio y Implica satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente interno
cliente y externo. Busca obtener beneficios a largo plazo para sus clientes

conociendo sus expectativas mediante soluciones inmediatas a sus

requerimientos.

Cumplimiento de Atiende y valora las peticiones de los clientes, estableciendo una

compromisos comunicacion para conocer sus necesidades y responder a las
mismas.

Identificacion de Investiga activamente mas alla de las necesidades de los clientes,

oportunidades de negocio adecua los productos o servicios de acuerdo a sus requerimientos

logrando alcanzar un posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor.

5. Liderazgo
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Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Identifica necesidades de formacidn, capacitacion, desarrollo de sus
colaboradores y propone acciones para satisfacerlas, potencializando
las habilidades individuales con las de la empresa en el cumplimiento

de los objetivo y metas.

Conduccion efectiva de

Integrar las diversas cualidades y habilidades de las personas para

empoderamiento

equipos optimizar el desempefio en sus funciones. Prioriza el interés del
equipo por encima del interés individual.
Delegacion / Permite niveles de autonomia en sus colaboradores con el fin de

estimular su desarrollo integral y poder de decisién. Asigna nuevas
tareas y retos para poder desarrollar sus capacidades.

Vision de largo plazo

Identificar posibles oportunidades y amenazas con el tiempo
requerido para actuar oportunamente, disefiando escenarios
alternativos encaminados a desarrollar un plan estratégico para la

empresa.

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicién de objetivos

Trabaja con objetivos claramente establecidos, alcanzables y
realistas, utiliza indicadores de gestién para establecer los estandares
de medicion de nivel ejecutivo y comparar los resultados obtenidos.

Cumplimiento de metas

Entiende el comportamiento del mercado, sus caracteristicas y
cambios, mediante un analisis situacional. Establece objetivos y
plazos para cumplimiento de las tareas y verifica la informacion para

asegurarse que se han realizado las acciones previstas.

Administracién de riesgos

Aporta soluciones incluso frente a problemas graves y en escenarios
cambiantes del mercado a través de la utilizacion de herramientas
administrativas minimizando al maximo las debilidades y amenazas
identificadas en la empresa. Compromete recursos y tiempo tomando

las medidas necesarias para reducir los riesgos.

Generacion de valor

Logra que todos realicen un trabajo de calidad en el momento y
tiempos previstos con los recursos que se disponga.

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial

competitivo

Busca generar un factor diferencial competitivo, lo que hace ser
diferente a la competencia y verifica su cumplimiento efectivo a través
del analisis de la cadena de valor del negocio, delineando estrategias

para lograr una ventaja competitiva.

Valor percibido por el cliente

El trabajo se ha realizado bien cuando el cliente expresa que sus
necesidades y requerimientos han sido satisfechas y demuestra
felicidad y complacencia.

Creatividad e innovacion

Promueve la utilizacion de nuevas tecnologias para agregar valor al

trabajo. Define nuevas estrategias comerciales que buscan generar
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un factor diferencial y competitivo en el mercado.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Inteligencia de mercado

Conoce e investiga de manera objetiva las condiciones especificas
del entorno de trabajo, del mercado, clientes y competidores en
cuanto a procesos, productos y servicios, impulsando nuevas ideas

de mejora que involucran a toda la empresa.

Exploracion y curiosidad

Busca siempre el mejoramiento continuo en todo el proceso y
actividades de la empresa para mejorar la productividad y la calidad
de los productos y servicio.

Implementaciéon de acciones
y estrategias

Realiza un analisis situacional e identifica fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades para establecer las estratégicas que
regiran la actividad del negocio. Involucra a todos sus colaboradores y

genera acciones para su cumplimiento.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Investiga y expresa nuevas formas para mejorar los procedimientos
existentes y las formas de trabajar. Propone mejoras en los procesos
aungue no haya un problema especifico que deba ser solucionado.

Mejora continua

Desarrolla cambios puntuales o especificos en las técnicas de trabajo,
modificacion de los procesos para conseguir mejoras. Crea un
ambiente de trabajo que estimula el mejoramiento continuo del

servicio y la orientacién a la excelencia.

Enfoque de calidad

Impulsa el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion del cliente y
servicio, realizando las cosas bien, desde el primer momento sin

requerir la supervision y control para la generacion de calidad.

1. Capacidad de

Relacionamiento
Gubernamental y
Empresarial.

Capacidad de establecer y mantener relaciones de trabajo duraderas
con diferentes entes econdmicos y organismos gubernamentales,

buscando generar oportunidades para la empresa.

2.Capacidad de Negociacion

Capacidad para emplear mecanismos de negociacion con clientes y
proveedores, mediante acuerdos satisfactorios para las partes
involucradas, identificando las ventajas y destacar los desacuerdos en

el caso de existir.

3. Trabajo Bajo Presion

Capacidad para desarrollar su trabajo de manera satisfactoria, bajo
situaciones complicadas, de emergencia, de tiempo, procurando
evitar problemas innecesarios; logrando obtener los resultados

esperados.

4. Andlisis Financiero
Econdémico

Capacidad de realizar un analisis econémico financiero de la empresa
como interpretacion de los balances generales, de resultados, entre
otros, identificando el correcto manejo de los recurso para una

acertada toma de decisiones y comparar esos resultados con la
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situacion financiera actual.

5.Manejo de relaciones con

clientes

Establecer y mantener una buena relacién con el cliente, basadas en
la comunicacion y el respeto, transmitiendo las ideas, sentimientos e
informacién, evitando con ello situaciones erroneas que puedan
ocasionar conflictos.

6. Vision de Mercado

Capacidad de identificar oportunidades y nichos de mercado cuando
surjan y las mismas permitan alcanzar los resultados de ventas
esperados. Prevé situaciones y escenarios futuros de mercado con
acierto.

7. Capacidad de Planeacion
y Organizacion

Capacidad para establecer metas y objetivos de la empresa,
identificando las acciones, los responsables, el tiempo y los recursos
para su cumplimiento. Organiza eficazmente sus actividades y
establece prioridades para su cumplimiento y ejecucion.

8. Habilidad Numérica

Capacidad para analizar, organizar y presentar datos numéricos,
aplicando célculos matematicos de manera rapida y fiable, en
diferentes situaciones operativas y financieras.

9.Administracién de
proyectos

Habilidad de administrar y formular proyectos, mediante la planeacién
y coordinaciéon de actividades, personas y recursos. Aplicar y
socializar metodologias para la estructuracién, ejecucion y evaluacion

de proyectos de inversion.

5.5.1.2. JEFE DE VENTAS

Localizacion

Ventas

Nivel de reporte inmediato

Gerente General

Realizar estrategias de venta y comercializacion para posicionar la empresa como lider en la

comercializacién de viveres y satisfacer los requerimientos del cliente mediante productos de calidad y un

excelente servicio.

Ninguno

Gerencia Clientes o usuarios
Contabilidad

Administracion

Formacion Académica

Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
adicionales
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Tecnologia o Manejo de sistemas Inglés nivel: Medio De 1 a 2 afios en areas

licenciatura en informaticos: Microsoft e Escrito o funciones similares.
administracion y Office, otros. e Hablado Experiencia como
marketing. Conocimientos * Leido Vendedores de
contables. productos de consumo
Conocimientos masivo.
laborales.

Manejo de indicadores
financieros y de
gestion.
Conocimientos de la
informacion y
comunicacion.

Servicio al cliente.

1. Asegurar la satisfaccion del cliente mediante una atencién oportuna y adecuada, a través del
buen trato y conocimiento de los productos.

2. Tener en cuenta los precios del producto tanto al costo como para la venta al publico.

3. Realizar informes y reportes de ventas de manera mensual.

4. Atender y receptar las necesidades e inquietudes de los clientes.

5. Mantener preocupacion por el auto desarrollo y capacitacion del personal de ventas para mejorar
la atencién al cliente, transmitiendo informaciéon sobre productos, politicas administrativas y

comerciales.

6. Realizar estudios de mercado para determinar nuevas formas de ofertar el producto y las
necesidades de los clientes.

7. Disefiar un slogan, y promociones para inducir al cliente a comprar nuestros productos.

8. En la recepcion de mercaderia por parte de los proveedores, revisar su procedencia,
documentacion, cantidades, numero de lote, fecha de fabricacién y vencimiento de los productos,
ademas, debe realizar el respectivo registro.

9. Estar al tanto de los nuevos productos que ingresan al mercado y la demanda de los mismos por
parte de los clientes.

10. Investigar toda la linea de productos que venden las empresas proveedoras con la finalidad de
evaluarlos y clasificarlos segun los requerimientos de la empresa.

11. Verificar si el pago de la mercaderia es en efectivo o si se tiene algun tipo de crédito.

12. Tener un stock elevado para que no exista desabastecimiento de productos, para cubrir las
necesidades de los clientes.

13. Verificar las existencias de productos para la confirmacion de pedidos.

14. Coordinar la exhibicién del producto, ubicandolos de tal manera que el cliente los pueda
identificar.

15. Vigilar el buen estado de la mercaderia, mediante un conteo periédico.
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16. Aplicar y analizar los diferentes indicadores estadisticos de gestion de ventas de acuerdo a las
metas establecidas: incremento de ventas, rotacion de inventario, etc.

17. Realizar inventario de mercaderia cada tres meses.
18. Controlar la caja, verificando con la facturaciéon estén de manera correcta.

19. Garantizar que el dinero de las ventas del dia o del dia anterior sea depositado a la cuenta
bancaria de la empresa, constatando que el cierre de caja este correcto.

20. Cumplir las demas funciones asignadas por su jefe superior, relacionadas con el cargo.

Indicador Empresarial Indicador de Proceso

Rentabilidad Venta Efectiva
Satisfaccion del Cliente interno y cliente externo | Cumplimiento de Presupuesto de Ventas
Flujo de Caja

Realizar sus funciones en condiciones adecuadas, con una oficina con el apropiado espacio y las
condiciones requeridas para cumplir sus actividades, con poco riesgo o peligro de tener algin accidente.
Las funciones del cargo requieren trasladarse a otros lugares fuera de la empresa.

1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia Se siente identificado, con la misién, visién y practica los principios

organizacionales.

Lealtad Se encuentra comprometido con la empresa en todo momento,
transmite los valores organizacionales a su equipo de trabajo, respeta
a la empresay sus colaboradores.

Respeto Propicia un ambiente laboral basado en la tolerancia, es

comunicativo, cordial con el cliente y las demas personas que

conforman la empresa.

2. Trabajo en equipo

Atributo Nivel ideal requerido

Cooperacion Trabajar de manera comprometida, respetando las diferencias
personales existentes en el equipo de trabajo. Fomenta los valores y
objetivos comunes, de modo que mejore el desempefio en sus
actividades.

Sinergia Capacidad de trabajar en equipo, participa, apoya e involucra a sus

colaboradores hacia la consecucién de un objetivo o meta en comun.

Integracion Organizacional Capacidad de entender sus funciones y el impacto que puede
ocasionar en la empresa al momento de tomar decisiones. Apoyara
las diferentes areas de la empresa con la informacién que se

requiera, para generar una eficiente comunicacion organizacional.
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3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actla de acuerdo a las normas éticas y morales relacionadas con el
trabajo. Transmite el respeto entre sus colaboradores y busca el
bienestar para toda la empresa.

Profesionalismo

Se sujeta a las normas y principios de la empresa, demuestra una
actitud responsable con sus funciones y es puntual con las
actividades que deben ejecutar sus colaboradores.

Respeto a la institucionalidad

Cumple con las normas y politicas de la empresa, establece ideas de

mejora a las mismas.

4. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y

cliente

Implica satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente interno
y externo. Busca obtener beneficios a largo plazo para sus clientes
conociendo sus expectativas mediante soluciones inmediatas a sus

requerimientos.

Cumplimiento de

compromisos

Atiende y valora las peticiones de los clientes, estableciendo una
comunicaciéon para conocer sus necesidades y responder a las

mismas.

Identificacion de
oportunidades de negocio

Investiga activamente mas all4 de las necesidades de los clientes,
adecua los productos o servicios de acuerdo a sus requerimientos
logrando alcanzar un posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Identifica necesidades de formacién, capacitacion, desarrollo de sus
colaboradores y propone acciones para satisfacerlas, potencializando
las habilidades individuales con las de la empresa en el cumplimiento

de los objetivo y metas.

Conduccion efectiva de

Integrar las diversas cualidades y habilidades de las personas para

empoderamiento

equipos optimizar el desempefio en sus funciones. Prioriza el interés del
equipo por encima del interés individual.
Delegacion / Permite niveles de autonomia en sus colaboradores con el fin de

estimular su desarrollo integral y poder de decision. Asigna nuevas
tareas y retos para poder desarrollar sus capacidades. Confirma el

desarrollo del trabajo y reporta los resultados a su jefe inmediato.

Visién de largo plazo

Identificar posibles oportunidades y amenazas con el tiempo
requerido para actuar oportunamente y propone soluciones a corto y

mediano plazo, con lo que respecta al cumplimiento de su trabajo.

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido
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Definicién de objetivos

Trabaja con objetivos claramente establecidos, alcanzables y
realistas, utiliza indicadores de gestion para evaluar y comparar los
resultados obtenidos.

Cumplimiento de metas

Establece objetivos, metas y plazos para el respectivo cumplimiento
de las tareas. Verifica la informaciéon para asegurarse que se han

realizado las acciones previstas.

Administracién de riesgos

Aporta soluciones frente a problemas graves y en escenarios
cambiantes del mercado a través de la utilizacion de herramientas
administrativas, minimizando al maximo las debilidades y amenazas

identificadas en la empresa.

Generacion de valor

Logra que todos realicen un trabajo de calidad en el momento y

tiempos previstos con los recursos que se disponga.

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial

competitivo

Busca generar un factor diferencial mediante la optimizacién de
recursos y disminuciéon de costos, promueve y aplica conjuntamente
entre sus colaboradores dichas concepciones en sus actividades

diarias de trabajo.

Valor percibido por el cliente

El trabajo se ha realizado bien cuando el cliente expresa que sus
necesidades, los requerimientos han sido satisfechos y demuestran
felicidad y complacencia.

Creatividad e innovaciéon

Expone sus ideas para la identificacién de oportunidades o la solucién
de problemas, generando alternativas para mejorar la calidad en su

trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Inteligencia de mercado

Conoce y entiende el mercado, asi como los competidores, clientes,
productos y servicios que se ofrecen, impulsando nuevas ideas de

mejora que involucran a toda la empresa.

Exploracion y curiosidad

Investiga y evalta informacion actualizada sobre productos y servicios
de la empresa, para la implementacién de nuevas tecnologias y

métodos de trabajo.

Implementacién de acciones

y estrategias

Vincula los resultados de sus actividades con la consecucién de la

estrategia organizacional.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumplir con los estandares de calidad y preocuparse en mejorar sus

actividades, la de sus colaboradores y el servicio para los clientes.

Mejora continua

Busca resultados positivos en su trabajo mediante el mejoramiento
continuo de las actividades y procesos que se realiza, generando un

impacto positivo al cliente.

Enfoque de calidad

Impulsa el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion del cliente y del
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servicio, realizando bien sus actividades desde el primer momento sin
supervision alguna y control para la generacién de calidad.

1.Capacidad de Negociacion Capacidad para identificar posiciones propias y ajenas de negociacion
con clientes, proveedores y otras peticiones de importancia para la
empresa, con el objetivo de conseguir relaciones mutuamente
beneficiales para ambas partes y manejar conflictos, basados en el

respeto.

2. Técnicas de Venta Investiga y aplica nuevas estrategias de ventas para lograr concretar

o cerrar una venta mediante un razonamiento técnico y comercial.

3. Manejo de relaciones con Establecer y mantener una buena relacién con el cliente, basadas en
clientes el respeto y una comunicacion abierta, para atender sus

requerimientos de manera satisfactoria y oportuna.

4. Atencion al Cliente Capacidad para atender, valorar las necesidades y peticiones de los
clientes con educacion, eficacia y rapidez, de conformidad con el
servicio que brinda la empresa, para lograr su satisfaccion.

5. Habilidad Numérica Capacidad para analizar, organizar, presentar datos numeéricos y

realizar calculos matematicos de forma agil y precisa.

6. Administracion de Habilidad de administrar proyectos, para asegurar el cumplimiento de
proyectos las metas trazadas por la empresa, mediante la planeacién y
coordinacion de actividades, personas y recursos. Aplica procesos
administrativos y financieros, para prever y controlar problemas o
conflictos que puedan incurrir.

5.5.1.3. ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Localizacion Administracién

Nivel de reporte inmediato Gerente General

Colaborar al gerente en el asesoramiento y coordinacién con las distintas areas.
Fijar politicas, planear, organizar coordinar y controlar lo relacionado con el area Comercial, ademas
adoptar y ejecutar los planes, programas, proyectos y actividades para administrar los recursos humanos,

fisicos y financieros de la Entidad.
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Ninguno Gerencia Clientes

Contabilidad
Ventas
Formacion Académica Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
adicionales
Cursando los primeros | Utilitarios informaticos: | Inglés Nivel: Basico 1 afio en funciones o
afios de administracion | Microsoft Office posiciones similares
de empresas, 0 Contabilidad basica
carreras afines. Conocimientos

tributarios y laborales
Recomendable
ingenieria en
administracion de

empresas.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Brindar asistencia al gerente en lo que requiera.

Elaborar o revisar proyectos y cualquier documento que requiera la empresa que sea solicitado por
el gerente.

Realizar todos los tramites legales relacionados con el IESS.
Transferir la informacion de ndmina a Contabilidad, archivar y elaborar respaldos.

Negociar las condiciones de compra con los proveedores en lo referente a precios, descuentos,
nivel de servicio, costes indirectos, transportes, formas de pago y créditos, etc.

Seleccién y evaluacion de proveedores.
Rotacion de los productos de acuerdo a la demanda tomando en cuenta temporadas altas o bajas.

Determinar el tiempo maximo de los productos que puede permanecer en el almacén antes de su
consumo.

Determinar la capacidad de almacenamiento de la bodega y del area de ventas.

Establecer los costos asociados a mantener el inventario en stock, desperdicios, dafios de la
mercaderia, etc.,

Investigar a la competencia y los posibles productos que ofrecen al mercado.

Ayudar a elaborar las decisiones especificas que se deban tomar y a elegir las fuentes y formas
alternativas de fondos para financiar dichas inversiones.

Control de costos con el objeto de que la empresa pueda asignar a sus productos un precio
competitivo y rentable.

Analisis de los flujos de efectivo producidos en la operacion del negocio.

El asistente administrativo interactuara con las otras areas funcionales para que la empresa opere
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de manera eficiente, todas las decisiones de negocios. Por ejemplo, las decisiones que afectan al
crecimiento de ventas, requerimientos de inversién disponibilidad de fondos, recursos, personal, etc.

16. Es el encargado de la elaboracion de presupuestos que muestren la situacion econdémica y
financiera de la empresa, asi como los resultados y beneficios a alcanzarse en los periodos
siguientes con un alto grado certeza.

17. Manejo, supervision de la contabilidad y responsabilidades tributarias. Asegura también la
existencia de informacion financiera y contable razonable y oportuna para el uso de la gerencia.

18. Coordinar y controlar las operaciones relacionadas con el registro contable de los reportes diarios
de caja, comprobantes de ingreso / egreso y demas documentos que soportan la contabilidad de la
Empresa.

19. Asesorar y aportar elementos de juicio al Gerente en la toma de decisiones, formulacién de
politicas, planes, programas, proyectos y normas que conduzcan al crecimiento de la empresa.

20. Orientar y evaluar el desarrollo, implementacién, mantenimiento y mejoramiento continuo del
sistema administrativo.

21. Colaborar con otras dependencias de la Empresa en que sea solicitada por su jefe inmediato.

Indicador Empresatrial Indicador de Proceso

Rentabilidad. Cumplimiento de los planes y objetivos fijados en la

Satisfaccion del cliente. empresa.

Flujo de Caja.

Realizar sus funciones en condiciones adecuadas, con una oficina con el apropiado espacio y las

condiciones requeridas para cumplir sus actividades, con poco riesgo o peligro de tener algin accidente.

Las funciones del cargo requieren trasladarse a otros lugares fuera de la empresa.

1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia Se siente identificado, con la misién, vision y practica los principios

organizacionales.

Lealtad Se encuentra comprometido con la empresa en todo momento,

transmite los valores organizacionales a su equipo de trabajo, respeta
a la empresa y sus colaboradores.

Respeto Propicia un ambiente laboral basado en la tolerancia, es

comunicativo, cordial con el cliente y las demas personas que

conforman la empresa.

2. Trabajo en equipo

Atributo Nivel ideal requerido

Cooperacion Trabajar de manera comprometida, respetando las diferencias

personales existentes en el equipo de trabajo. Fomenta los valores y
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objetivos comunes, de modo que mejore el desempefio en sus
actividades.

Sinergia

Capacidad de trabajar en equipo, participa, apoya e involucrara las
demas areas hacia la consecucion de un objetivo o0 meta en coman.

Integracion Organizacional

Capacidad de entender sus funciones y el impacto que puede
ocasionar en la empresa al momento de tomar decisiones. Apoyar a
las diferentes areas de la empresa con la informacién que se

requiera, para generar una eficiente comunicacién organizacional.

3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actla de acuerdo a las normas éticas y morales relacionadas con el
trabajo con una conducta intachable. Transmite el respeto entre las
personas y busca el bienestar para toda la empresa.

Profesionalismo

Se sujeta a las normas y principios de la empresa, demuestra una
actitud responsable con sus funciones que desempefia, y puntual es
puntual con las actividades que deben ejecutar las demas areas.

Respeto a la institucionalidad

Cumple con las normas y politicas de la empresa, establece ideas de

mejora a las mismas.

4. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y

cliente

Implica satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente
interno, como del cliente externo. Busca obtener beneficios a largo
plazo para sus clientes cubriendo sus expectativas mediante

soluciones inmediatas a sus requerimientos.

Cumplimiento de

compromisos

Atiende y valora las peticiones de los clientes, estableciendo una
comunicacién permanente para conocer sus necesidades y

responder a las mismas.

Identificacién de

oportunidades de negocio

Investiga activamente mas alla de las necesidades de los clientes o
usuarios, adecua los productos o servicios de acuerdo a sus
requerimientos que permiten mejorar el posicionamiento de la

empresa en la mente del consumidor.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Identifica necesidades de formacioén, capacitacion, desarrollo de las
personas y propone acciones para satisfacerlas, potencializando las
habilidades individuales con las de la empresa en el cumplimiento de

los objetivo y metas.

Conduccioén efectiva de

Establece planes de accién para la consecucion de resultados y

equipos mejora de los mismos. Integrar las diversas cualidades y habilidades
de las personas para optimizar el desempefio en sus funciones.
Prioriza el interés del equipo por encima del interés individual.

Delegacion / Promueve los niveles de autonomia en las diferentes areas con el fin
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empoderamiento

de estimular su desarrollo integral y poder de decision, delega de
manera efectiva sabiendo cuando intervenir y cuando no. Confirma el

desarrollo del trabajo y reporta los resultados a su jefe inmediato.

Vision de largo plazo

Identifica posibles oportunidades y amenazas con el tiempo requerido
para actuar oportunamente y propone soluciones a corto y mediano
plazo, con lo que respecta al cumplimiento de su trabajo.

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicién de objetivos

Trabaja con objetivos claramente establecidos, alcanzables y
realistas, utiliza indicadores de gestion para evaluar y comparar los
resultados obtenidos.

Cumplimiento de metas

Establece objetivos, metas y plazos para el respectivo cumplimiento
de las tareas. Verifica la informacién para asegurarse que se han

realizado las acciones previstas.

Administracién de riesgos

Aporta soluciones frente a problemas graves y en escenarios
cambiantes del mercado a través de la utilizaciébn de herramientas
administrativas minimizando al méaximo las debilidades y amenazas

identificadas en la empresa.

Generacion de valor

Logra que todos realicen un trabajo de calidad en el momento y
tiempos previstos con los recursos que se disponga. Cumple con
oportunidad en funcion de estandares, objetivos y metas establecidas.

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial

competitivo

Busca generar un factor diferencial mediante la optimizacion de
recursos y disminucién de costos, promueve y aplica conjuntamente
entre sus colaboradores dichas concepciones en sus actividades

diarias de trabajo.

Valor percibido por el cliente

El trabajo se ha realizado bien cuando el cliente expresa que sus
necesidades y requerimientos han sido satisfechas y demuestran

felicidad y complacencia.

Creatividad e innovacién

Expone sus ideas para la identificacién de oportunidades o la solucién
de problemas, generando alternativas para mejora la calidad en su

trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Inteligencia de mercado

Conoce y entiende el mercado, asi como los competidores, clientes,
productos y servicios que se ofrecen, impulsando nuevas ideas de

mejora que involucran a toda la empresa.

Exploracion y curiosidad

Investiga y evalGa informacion actualizada sobre productos y servicios

de la empresa, para la implementacién de nuevas tecnologias y
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métodos de trabajo.

Implementacion de acciones

y estrategias

Vincula los resultados de sus actividades con la consecucion de la
estrategia organizacional.

9. Orientacion a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumplir con los estandares de calidad y preocuparse en mejorar sus
actividades, la de sus colaboradores y los servicios para los clientes.

Mejora continua

Busca resultados positivos en su trabajo mediante el mejoramiento
continuo de las actividades y procesos que se realiza, en la que se
genere impacto positivo hacia el cliente.

Enfoque de calidad

Impulsa el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion del cliente y del
servicio, realizando bien sus actividades desde el primer momento sin

supervision alguna y control para la generacion de calidad.

1. Habilidad numérica

Capacidad para analizar, organizar, presentar datos numeéricos y
realizar calculos mateméticos de forma agil y precisa.

2. Capacidad de analisis

Habilidad para recolectar e interpretar hechos o datos relacionados
con al movimiento econdémico relacionado con la actividad del

negocio.

3. Manejo de informacion
estadistica

Capacidad de analizar e interpretar datos estadisticos, relacionados a
volumen de ventas, ingresos, gastos, participacion de mercado,
rentabilidad, etc., mediante el uso y aplicacion de herramientas
estadisticas.

4. Atencion al cliente

Capacidad para atender y valorar las necesidades y peticiones de los
clientes con educacion, eficacia y rapidez, de conformidad con el
servicio que brinda la empresa, conociendo asi sus necesidades y

atender oportunamente a las mismas para lograr su satisfaccion.

5. Atencién Telefonica

Capacidad de atender las llamadas telefénicas de clientes internos y
externos con amabilidad y agilidad, atendiendo todas sus inquietudes

y requerimientos.

6. Manejo de
Correspondencia

Habilidad de manejar adecuadamente la correspondencia de la
empresa de forma agil, oportuna y eficiente, referente a cartas,
oficios, comunicados o cualquier documentacién o informaciéon que

sea de interés con la gerencia.

7. Control de Efectivo

Capacidad de manejar efectivo y las cuentas relacionadas a la

actividad del negocio, realiza conciliaciones bancarias y contables.
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8. Vision de Mercado Capacidad de identificar oportunidades y nichos de mercado cuando

surjan para alcanzar los resultados de ventas esperados.

5.5.1.4. CONTADOR

Localizacion Contabilidad / secretaria

Nivel de reporte inmediato Administracion

Asegurar el registro y consolidacion de las operaciones contables, a fin de elaborar los Estados
Financieros, efectuar la interpretacion, andlisis de los mismos, elaborar los informes correspondientes y

llevar la contabilidad de acuerdo a las normas y leyes establecidas en el Ecuador.

Ninguno Gerencia Clientes o usuarios

Ventas

Administracién

Formacion Académica Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
adicionales

Tecnologia o nivel Manejo de sistemas | Inglés nivel: Basico De 1 a 2 afios en areas
superior en manejo informaticos: Microsoft e Escrito o funciones similares.
contable. Office, otros. e Hablado Experiencia como
Recomendable Conocimientos * Leido auxiliar contable.
contador publico contables. Manejo de software
autorizado. Conocimientos contables.

laborales.

Manejo de indicadores
financieros y de
gestion.
Conocimientos de la
informacién y
comunicacion.

Servicio al cliente.

-198 -



1. Velar porque la contabilidad se lleve de acuerdo con las normas establecidas en el Ecuador.

2. Preparar la informacion contable para ser presentada a la gerencia y otras entidades que lo
requieran.

3. Realizar mensualmente todas las notas y ajustes contables necesarios y el cierre mensual de las
operaciones para la obtencién de los informes financieros.

4. Recepcion de facturas.

5. Coordinar el pago a proveedores, fechas de vencimiento y valores de pago.

6. Llevar un proceso de némina que tiene que ver con el manejo de los ingresos, descuentos,
descuentos del IESS y retenciones de impuestos de los trabajadores.

7. Lleva el control de vacaciones y permisos, asi como de dias adicionales de trabajo.

8. Elaboracion de reporte de ingresos y egresos.

9. Clasificar, codificar y analizar, de acuerdo con el plan Unico de cuentas los documentos fuente y
asegurar su registro en el sistema contable.

10. Efectuar mensualmente las conciliaciones bancarias, comunicar los resultados y ajustes
requeridos para el registro correspondiente.

11. Elaborar el Balance General, el estado de la actividad econdmica, financiera, el estado de
cambios en el patrimonio, el estado de cambios de la situacion financiera, el estado de flujo de
efectivo y demas informes contables y financieros requeridos.

12. Los documentos fuente clasificados, codificados y registrados en el sistema contable.

13. Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar las actividades de archivo y correspondencia.

14. Mantener, conservar y controlar la documentacién contable en el archivo del Departamento; asi
como ejercer la supervision de los documentos contables que se encuentran en el Archivo.

15. Brindar apoyo administrativo y secretarial a la gerencia en el cumplimiento de sus funciones,
obligaciones y responsabilidades.

16. Elaborar las cartas, memorandos, informes y deméas documentacion que le fuera solicitado.

17. Atender al personal telefénicamente o que se acerque al area 'y fijar las entrevistas que sean
autorizadas por el jefe.

18. Tramitar los pedidos de Utiles y papeleria de la oficina.

19. Desarrollar las demas funciones inherentes al area de su competencia.

20. Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

Indicador Empresarial Indicador de Proceso
Estados financieros Reportes de ingresos y egresos
Satisfaccion del Cliente interno Informes econdmico-financieros
Flujo de Caja

Realizar sus funciones en condiciones adecuadas, en una oficina con el apropiado espacio y las

condiciones requeridas para cumplir sus actividades, con poco riesgo o peligro de tener algin accidente.

Las funciones del cargo requieren trasladarse a otros lugares fuera de la empresa.
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1. Compromiso

Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia Se siente identificado, con la misién, vision y practica los principios

organizacionales.

Lealtad Se encuentra comprometido con la empresa en todo momento,
transmite los valores organizacionales a su equipo de trabajo, respeta
ala empresay a sus compafieros.

Respeto Propicia un ambiente laboral basado en la tolerancia, es
comunicativo, cordial con el cliente y las demas personas que

conforman la empresa.

2. Trabajo en equipo

Atributo Nivel ideal requerido

Cooperacion Trabajar de manera comprometida, respetando las diferencias
personales existentes en el equipo de trabajo. Fomenta los valores y
objetivos comunes, de modo que mejore el desempefio en sus

actividades.

Sinergia Capacidad de trabajar en equipo, participa, apoya e involucra al resto
hacia la consecucién de un objetivo o meta en comun.

Integracion Organizacional Capacidad de entender sus funciones y el impacto que puede
ocasionar en la empresa al momento de tomar decisiones. Apoyar a
las diferentes areas de la empresa con la informacién que se

requiera, para generar una eficiente comunicacién organizacional.

3. Integridad

Atributo Nivel ideal requerido

Etica Actla de acuerdo a las normas éticas y morales relacionadas con el
trabajo con una conducta intachable. Transmite el respeto y busca el
bienestar para toda la empresa.

Profesionalismo Se sujeta a las normas y principios de la empresa, demuestra una

actitud responsable con sus funciones que desempefia.

Respeto a la institucionalidad Cumple con las normas y politicas de la empresa, establece ideas de

mejora a las mismas.

4. Orientacion al cliente y mercado

Atributo Nivel ideal requerido
Enfasis en el servicio y Implica satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente interno
cliente y externo. Busca obtener beneficios a largo plazo para sus clientes

conociendo sus expectativas mediante soluciones inmediatas a sus
requerimientos.

Cumplimiento de Atiende y valora las peticiones de los clientes, estableciendo una
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compromisos comunicacion para conocer sus necesidades y responder a las

mismas.
Identificacion de Investiga activamente mas alla de las necesidades de los clientes,
oportunidades de negocio adecua los productos o servicios de acuerdo a sus requerimientos

logrando alcanzar un posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor.

5. Liderazgo

Atributo Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas Identifica necesidades de formacién, capacitacion y propone acciones
para satisfacerlas, potencializando las habilidades individuales con las
de la empresa en el cumplimiento de los objetivo y metas.

Conduccion efectiva de Integrar las diversas cualidades y habilidades de las personas para
equipos optimizar el desempefio en sus funciones. Prioriza el interés del

equipo por encima del interés individual.

Delegacion / Permite niveles de autonomia con el fin de estimular su desarrollo
empoderamiento integral y poder de decision. Confirma el desarrollo del trabajo y
reporta los resultados a su jefe inmediato.

Vision de largo plazo Identificar posibles oportunidades y amenazas con el tiempo
requerido para actuar oportunamente, propone soluciones a corto y
mediano plazo, con lo que respecta al cumplimiento de su trabajo.

6. Orientacion a resultados

Atributo Nivel ideal requerido

Definicion de objetivos Trabaja con objetivos claramente establecidos, alcanzables vy
realistas, utiliza indicadores de gestion para evaluar y comparar los

resultados obtenidos.

Cumplimiento de metas Establece objetivos, metas y plazos para el cumplimiento de las
tareas. Verifica la informacion para asegurarse que se han realizado

las acciones previstas.

Administracién de riesgos Aporta soluciones frente a problemas graves y en escenarios
cambiantes del mercado a través de la utilizacion de herramientas
administrativas minimizando al maximo las debilidades y amenazas

identificadas en la empresa.

Generacioén de valor Logra que todos realicen un trabajo de calidad en el momento y
tiempos previstos con los recursos que se disponga.

7. Sentido de competitividad

Atributo Nivel ideal requerido
Creacion de  diferencial Busca generar un factor diferencial mediante la optimizacién de
competitivo recursos y disminucién de costos, promueve y aplica conjuntamente

entre los integrantes de la empresa dichas concepciones en sus

actividades diarias de trabajo.
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Valor percibido por el cliente

El trabajo se ha realizado bien, cuando el cliente expresa que sus
necesidades, los requerimientos han sido satisfechos y demuestran
felicidad y complacencia.

Creatividad e innovacion

Expone sus ideas para la identificacién de oportunidades o la solucién
de problemas, generando alternativas para mejorarla calidad en su
trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Inteligencia de mercado

Conoce y entiende el mercado, asi como los competidores, clientes,
productos y servicios que se ofrecen, impulsando nuevas ideas de
mejora que involucran a toda la empresa.

Exploracion y curiosidad

Investiga y evalla informacion actualizada sobre productos y servicios
de la empresa, para la implementacion de nuevas tecnologias y
métodos de trabajo.

Implementacién de acciones

y estrategias

Vincula los resultados de sus actividades con la consecucion de la

estrategia organizacional.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumplir con los estdndares de calidad y preocuparse en mejorar sus

actividades y los servicios para los clientes.

Mejora continua

Busca resultados positivos en su trabajo mediante el mejoramiento
continuo de las actividades que realiza, en la que se genere un
impacto positivo hacia el cliente.

Enfoque de calidad

Impulsa el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion del cliente y
servicio, realizando bien sus actividades desde el primer momento sin

supervision y control para la generacion de calidad.

1. Habilidades secretariales

Habilidad para realizar tipeo y redaccion de documentos de oficina, la
atencién a personas, organizacion de agendas asi como el manejo y

distribucién de documentos importantes.

2. Técnicas de Venta

Investiga y aplica nuevas estrategias de ventas para lograr concretar

o cerrar una venta mediante un razonamiento técnico y comercial.

3. Manejo de archivo

Tener conocimiento sobre métodos, técnicas o procedimientos para
ordenar, clasificar, codificar y archivar distintos tipos de documentos,

con la finalidad de que su bldsqueda sea rapida y oportuna.

4. Atencién al Cliente

Capacidad para atender, valorar las necesidades y peticiones de los
clientes con educacion, eficacia y rapidez, de conformidad con el

servicio que brinda la empresa, para lograr su satisfaccion.

5. Habilidad Numérica

Capacidad para analizar, organizar, presentar datos numéricos y

realizar calculos matematicos de forma agil y precisa.
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6. Atencion Telefénica

Capacidad de atender las llamadas telefénicas de clientes internos y

externos con amabilidad y agilidad.

7. Capacidad de analisis

Habilidad para recolectar e interpretar hechos o datos relacionados
con la actividad del negocio.

8. Trabajo Bajo Presion

Capacidad para desarrollar su trabajo de manera satisfactoria, bajo
situaciones complicadas, de emergencia, de tiempo, procurando
evitar problemas innecesarios; logrando obtener los resultados

esperados.

5.5.1.5. CAJERA/O

Localizacion

Caja

Nivel de reporte inmediato

Jefe de ventas

Garantizar las operaciones del area de caja, el control de los movimientos monetarios, asi como asegurar

que el movimiento de dinero en el punto de venta sea el adecuado. Ademas, brindar un oportuno servicio

al cliente externo.

Ninguno Gerencia Clientes o usuarios
Contabilidad
Administracion
Ventas
Formacion Académica Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
adicionales
Grado de escolaridad | Manejo de sistemas Inglés nivel: Basico De 3 meses a 1 afio de
bachiller en carreras | informaticos: Microsoft e Escrito experiencia.
administrativas o | Office, otros. e Hablado
contabilidad. Conocimientos * Leido

Recomendable un afio

de educacion superior.

contables.
Conocimientos de la
informacion y
comunicacion.
Manejo de maquinas
registradoras.

Servicio al cliente.

1. Conocer los diferentes productos que comercializa la empresa asi como sus atributos.

2. Tener en cuenta los precios del producto tanto al costo como para la venta al pablico.
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3. Atender y receptar las necesidades e inquietudes de los clientes.
4. Elaboracién de egresos, recibos de caja y archivo de los mismos.
5. Controlar la caja verificando con la facturacion estén de manera correcta.

6. Garantizar que los registros y reportes de ventas sean oportunos y confiables, con el fin de
controlar el movimiento de dinero y mercancia.

7. Alfinal del dia el cajero se encarga de imprimir el consolidado de caja en el cual figuran todos los
ingresos del dia incluidos los ingresos en efectivo.

8. Garantizar que el dinero de las ventas del dia o del dia anterior sea depositado a la cuenta
bancaria de la empresa, constatando que el cierre de caja este correcto, lo anterior garantiza que
el dinero ingrese a las cuentas de la empresa.

9. Chequea que los montos de los recibos de ingreso por caja y depdsitos bancarios coincidan.

10. Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

11. Esresponsable directo de dinero en efectivo, cheques y otros documentos de valor.

12. Realiza un memo en donde especifica cuantos dolares y pesos van, de qué valor, nimero de
serie, también especifica cuanto dinero entré, cuanto se consigné en cheque y cuanto en
efectivo.

13. Realizar reportes de ventas diarias, esto con el fin de colaborar en el control diario de las ventas.

14. Colaborar en ventas, cuando el local estéa lleno de clientes y la persona encargada de las ventas
no se encuentra o estd ocupada, se encarga de atender a los clientes.

15. Colaborar en la verificacién de mercancia esto con el fin de verificar la falta o sobrantes de
mercancia en el local.

16. Realiza cierre de caja el Ultimo dia de cada mes, realiza el mismo tramite que para el cierre
diario, esto con el fin de llevar el control mensual de ventas.

17. Crear en el sistema nuevos clientes, cuando se realiza la factura, se le pide al cliente datos
personales como nombre, cédula, teléfono, entre otros; lo anterior con el propésito de contar con
una base de datos de nuestros clientes, llevando a cabo estrategias de mercadeo.

18. Cumplir con otras funciones asignadas por su jefe superior, relacionadas con el cargo.

Indicador Empresarial Indicador de Proceso

Ventas Venta Efectiva
Satisfaccion del Cliente externo
Cierre de Caja

Realizar sus funciones en condiciones adecuadas, en un area apropiada y con las condiciones requeridas
para cumplir sus actividades, con poco riesgo o peligro de tener algin accidente. Maneja constantemente
equipos y materiales de facil uso y medianamente complejos, siendo su responsabilidad directa.

1. Compromiso
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Atributo Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia Se siente identificado, con la misién, visién y practica los principios

organizacionales.

Lealtad Se encuentra comprometido con la empresa en todo momento,

transmite los valores organizacionales en el equipo de trabajo.

Respeto Propicia un ambiente laboral basado en la tolerancia, es

comunicativo, cordial con el cliente y las personas que conforman la

empresa.
2. Trabajo en equipo
Atributo Nivel ideal requerido
Cooperacion Trabajar de manera comprometida, respetando las diferencias

personales existentes en el equipo de trabajo. Fomenta los valores y
objetivos comunes, de modo que mejore el desempefio en sus

actividades.

Sinergia Capacidad de trabajar en equipo, participa, apoya al resto hacia la

consecucion de un objetivo o meta en comun.

Integracion Organizacional Capacidad de entender sus funciones y el impacto que puede
ocasionar en la empresa al momento de tomar decisiones. Apoya a
las diferentes areas de la empresa con la informacién que se

requiera, para generar una eficiente comunicacién organizacional.

3. Integridad

Atributo Nivel ideal requerido

Etica Actla de acuerdo a las normas éticas y morales relacionadas con el
trabajo. Transmite el respeto y busca el bienestar para toda la

empresa.

Profesionalismo Se sujeta a las normas y principios de la empresa, demuestra una
actitud responsable con sus funciones, es puntual con las actividades

gue deben ejecutar.

Respeto a la institucionalidad Cumple con las normas y politicas de la empresa, establece ideas de

mejora a las mismas.

4. Orientacion al cliente y mercado

Atributo Nivel ideal requerido
Enfasis en el servicio y Implica satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente interno
cliente y externo. Busca obtener beneficios a largo plazo para sus clientes

conociendo sus expectativas mediante soluciones inmediatas a sus

requerimientos.

Cumplimiento de Atiende y valora las peticiones de los clientes, estableciendo una
compromisos comunicaciéon para conocer sus necesidades y responder a las
mismas.
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Identificacion de
oportunidades de negocio

Investiga activamente mas alla de las necesidades de los clientes,
adecua los productos o servicios de acuerdo a sus requerimientos
logrando alcanzar un posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Identifica necesidades de formacién, capacitacion y propone acciones
para satisfacerlas, potencializando las habilidades individuales con las
de la empresa en el cumplimiento de los objetivo y metas.

Conduccion efectiva de

Apoya los planes de accion para la consecucion de resultados y

empoderamiento

equipos mejora de los mismos. Prioriza el interés del equipo por encima del
interés individual.
Delegacion / Permite niveles de autonomia con el fin de estimular su desarrollo

integral y poder de decision. Confirma el desarrollo del trabajo y
reporta los resultados a su jefe inmediato.

Visién de largo plazo

Identificar posibles oportunidades y amenazas con el tiempo
requerido para actuar oportunamente y propone soluciones a corto y
mediano plazo, con lo que respecta al cumplimiento de su trabajo.

6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicién de objetivos

Trabaja con objetivos claramente establecidos, alcanzables y
realistas, utiliza indicadores de gestion para evaluar y comparar los
resultados obtenidos.

Cumplimiento de metas

Establece objetivos, metas y plazos para el respectivo cumplimiento
de las tareas. Verifica la informacién para asegurarse que se han

realizado las acciones previstas.

Administracion de riesgos

Aporta soluciones frente a problemas graves identificados en su area

de trabajo con el fin de corregir los errores y mejorar sus funciones.

Generacion de valor

Realiza un trabajo de calidad en el momento y tiempos previstos con

los recursos que se disponga.

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial

competitivo

Busca generar un factor diferencial mediante la optimizacién de
recursos y disminucion de costos, promueve y aplica conjuntamente
entre el equipo de trabajo dichas concepciones en sus actividades
diarias.

Valor percibido por el cliente

El trabajo se ha realizado bien cuando el cliente expresa que sus
necesidades, los requerimientos han sido satisfechos y demuestran

felicidad y complacencia.

Creatividad e innovacion

Expone sus ideas para la identificacién de oportunidades o la solucién

de problemas, generando alternativas para mejora la calidad en su
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trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Inteligencia de mercado

Conoce y entiende el mercado, asi como los competidores, clientes,
productos y servicios que se ofrecen, impulsando nuevas ideas de

mejora que involucran a toda la empresa.

Exploracion y curiosidad

Investiga y evalla informacion actualizada sobre productos y servicios
de la empresa, para la implementacion de nuevas tecnologias y
métodos de trabajo.

Implementaciéon de acciones

y estrategias

Vincula los resultados de sus actividades con la consecucion de la

estrategia organizacional.

9. Orientacion a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumplir con los estandares de calidad y preocuparse en mejorar sus
actividades y el servicio para los clientes.

Mejora continua

Busca resultados positivos en su trabajo mediante el mejoramiento
continuo de sus actividades que realiza, en la que se genere un

impacto positivo al cliente.

Enfoque de calidad

Impulsa el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion del cliente y del
servicio, realizando bien sus actividades desde el primer momento sin

supervision alguna y control para la generacion de calidad.

1.Habilidad en el manejo de

dinero

Realizar el conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez.

2. Optimizar el tiempo de
respuesta al cliente

Capacidad para atender y valorar las peticiones de los clientes con

educacion, eficacia y rapidez, para lograr su satisfaccion.

3. Manejo de relaciones con
clientes

Establecer y mantener una buena relacion con el cliente, escucha
activamente y demuestra tolerancia por diferentes opiniones y puntos

de vista.

4. Habilidad Numérica

Capacidad para analizar, organizar, presentar datos numéricos y

realizar calculos matematicos de forma agil y precisa.

5. Organizacion del trabajo

Prioriza actividades para la ejecuciéon de su trabajo y cumple con la
metas y plazos establecidos para cumplir eficientemente sus

funciones.

6. Trabajo Bajo Presion

Capacidad para desarrollar su trabajo de manera satisfactoria, bajo
situaciones complicadas, de emergencia, de tiempo, procurando
evitar problemas innecesarios; logrando obtener los resultados

esperados.

8. Control de Efectivo

Capacidad de manejar efectivo y las cuentas relacionadas a la

actividad del negocio.
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5.5.1.6. VENDEDOR

Localizacion Local comercial

Nivel de reporte inmediato Jefe de ventas

Prestar un excelente servicio al cliente, brindando la mayor atencion, satisfaciendo sus necesidades de

compra y asi lograr adquirir fidelidad con la empresa.

Ninguno Gerencia Clientes o usuarios
Contabilidad

Administracién

Ventas

Formacion Académica Conocimientos Idiomas necesarios Nivel de Experiencia
adicionales

Grado de escolaridad | Manejo de sistemas Inglés nivel: Basico De 3 meses a 1 afio de
bachiller. informéaticos: Microsoft e Escrito experiencia.
Recomendable que | Office, otros. e Hablado Como vendedor o
tenga  conocimientos | Conocimientos de la * Leido servicio al cliente.
administrativos. informacién y

comunicacion.

Servicio al cliente.

1. Conocer los diferentes productos que comercializa la empresa asi como sus atributos.

2. Tener en cuenta los precios del producto tanto al costo como para la venta al publico.

3. Garantizar que el local permanezca aseado y en el arreglo de la bodega.

4. Atender y receptar las necesidades e inquietudes de los clientes, con el fin de generar una
retroalimentacién sobre reclamos, quejas, sugerencias y otra informacién de relevancia.

5. Mantiene en orden el sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.

6. Colaborar en la verificacion de mercancia esto con el fin de verificar la falta o sobrantes de
mercancia en el local.

7. Establecer un vinculo entre el cliente y la empresa, comunicando adecuadamente acerca de los
productos que comercializa como: mensajes promocionales, marcas, precios, atributos del
producto, etc.

8. Asesorar al cliente acerca de los productos que ofrece la empresa, o la manera como debe
utilizarlos para que tengan una buena experiencia con los mismos.

9. Contribuir activamente a la solucién de problemas de la empresa como perdidas de clientes, baja
participacion de mercado, bajos volimenes de venta, problemas con los productos o servicio.

10. Ubicar los productos de modo atractivo y ordenado para el cliente.
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. Verificar que la mercancia esté completa, de acuerdo con el registro y referencia de cada

producto.

Realizar la venta cada vez que llega un cliente, intentando satisfacer las necesidades del mismo,
mostrandole diversos productos haciendo una descripcion de las caracteristicas del producto y
marca con el fin de cerrar la venta y generar fidelidad en el cliente.

Reemplazar al cajero siempre que sea necesario y realizar las diferentes funciones de estos
cargos.

Realizar inventarios con el fin de saber con qué mercancia cuenta el local y conocer las
necesidades para realizar los respectivos pedidos.

Pedir mercancia cuando sea necesario.

Cumplir con otras funciones asignadas por su jefe superior, relacionadas con el cargo.

Indicador Empresarial Indicador de Proceso

Volumen Ventas

Satisfaccion del Cliente externo

Venta Efectiva

Realizar sus funciones en condiciones adecuadas, en un area apropiada y con las condiciones requeridas
para cumplir sus actividades, con poco riesgo o peligro de tener algin accidente. Maneja constantemente
equipos y materiales de facil uso y medianamente complejos, siendo su responsabilidad directa.

1. Compromiso

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de pertenencia

Se siente identificado, con la misién, vision y practica los principios

organizacionales.

Lealtad Se encuentra comprometido con la empresa en todo momento,
transmite los valores organizacionales en el equipo de trabajo.
Respeto Propicia un ambiente laboral basado en la tolerancia, es

comunicativo, cordial con el cliente y personas que conforman la

empresa.

2. Trabajo en equipo

Atributo

Nivel ideal requerido

Cooperacion

Trabajar de manera comprometida, respetando las diferencias
personales existentes en el equipo de trabajo. Fomenta los valores y
objetivos comunes, de modo que mejore el desempefio en sus
actividades.

Sinergia

Capacidad de trabajar en equipo, participa, apoya al resto hacia la

consecucion de un objetivo o0 meta en comun.

Integracion Organizacional

Capacidad de entender sus funciones y el impacto que puede
ocasionar en la empresa al momento de tomar decisiones. Apoyar a

las diferentes areas con la informacién que se requiera, para generar
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una eficiente comunicacién organizacional.

3. Integridad

Atributo

Nivel ideal requerido

Etica

Actla de acuerdo a las normas éticas y morales relacionadas con el
trabajo con una conducta intachable. Transmite respeto y busca el
bienestar para toda la empresa.

Profesionalismo

Se sujeta a las normas y principios de la empresa, demuestra una
actitud responsable con sus funciones, y es puntual con las
actividades que deben ejecutar.

Respeto a la institucionalidad

Cumple con las normas y politicas de la empresa, establece ideas de
mejora a las mismas.

4. Orientacion al cliente y mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Enfasis en el servicio y

cliente

Implica satisfacer los requerimientos y necesidades del cliente interno
y externo. Busca obtener beneficios a largo plazo para sus clientes
conociendo sus expectativas mediante soluciones inmediatas a sus

requerimientos.

Cumplimiento de

compromisos

Atiende y valora las peticiones de los clientes, estableciendo una
comunicacién para conocer sus hecesidades y responder a las

mismas.

Identificacion de
oportunidades de negocio

Investiga activamente mas alla de las necesidades de los clientes,
adecua los productos o servicios de acuerdo a sus requerimientos
logrando alcanzar un posicionamiento de la empresa en la mente del

consumidor.

5. Liderazgo

Atributo

Nivel ideal requerido

Desarrollo de personas

Identifica necesidades de formacion, capacitacion y propone acciones
para satisfacerlas, potencializando las habilidades individuales con las

de la empresa en el cumplimiento de los objetivo y metas.

Conduccion efectiva de

Apoya los planes de accion para la consecucion de resultados y

empoderamiento

equipos mejora de los mismos. Prioriza el interés del equipo por encima del
interés individual.
Delegacion / Permite niveles de autonomia con el fin de estimular su desarrollo

integral y poder de decision. Confirma el desarrollo del trabajo y

reporta los resultados a su jefe inmediato.

Visién de largo plazo

Identificar posibles oportunidades y amenazas con el tiempo
requerido para actuar oportunamente, propone soluciones a corto y

mediano plazo, con lo que respecta al cumplimiento de su trabajo.
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6. Orientacion a resultados

Atributo

Nivel ideal requerido

Definicién de objetivos

Trabaja con objetivos claramente establecidos, alcanzables y
realistas, utiliza indicadores de gestion para evaluar y comparar los
resultados obtenidos.

Cumplimiento de metas

Establece objetivos, metas y plazos para el respectivo cumplimiento
de las tareas. Verifica la informacién para asegurarse que se han
realizado las acciones previstas.

Administracion de riesgos

Aporta soluciones frente a problemas graves identificados en su area

de trabajo con el fin de corregir los errores y mejorar sus funciones.

Generacion de valor

Realiza un trabajo de calidad en el momento y tiempos previstos con
los recursos que se disponga. Cumple con oportunidad en funcién de
estandares, objetivos y metas establecidas.

7. Sentido de competitividad

Atributo

Nivel ideal requerido

Creacion de diferencial

competitivo

Busca generar un factor diferencial mediante la optimizacién de
recursos y disminucion de costos, promueve y aplica conjuntamente
entre el equipo de trabajo dichas concepciones en sus actividades
diarias.

Valor percibido por el cliente

El trabajo se ha realizado bien cuando el cliente expresa que sus
necesidades y requerimientos han sido satisfechas y demuestra
felicidad y complacencia.

Creatividad e innovacion

Expone sus ideas para la identificacién de oportunidades o la solucién
de problemas, generando alternativas para mejorar la calidad en su

trabajo.

8. Conocimiento del mercado

Atributo

Nivel ideal requerido

Inteligencia de mercado

Conoce y entiende el mercado, asi como los competidores, clientes,
productos y servicios que se ofrecen, impulsando nuevas ideas de

mejora que involucran a toda la empresa.

Exploracion y curiosidad

Investiga y eval(ia informacion actualizada sobre productos y servicios
de la empresa, para la implementacién de nuevas tecnologias y

métodos de trabajo.

Implementacion de acciones

y estrategias

Vincula los resultados de sus actividades con la consecucién de la

estrategia organizacional.

9. Orientacién a la calidad

Atributo

Nivel ideal requerido

Sentido de excelencia

Cumplir con los estandares de calidad y preocuparse en mejorar sus

actividades y los servicios para los clientes.

Mejora continua

Busca resultados positivos en su trabajo mediante el mejoramiento

continuo de las actividades, en la que se genere un impacto positivo
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hacia el cliente.

Enfoque de calidad

Impulsa el mejoramiento de la calidad, la satisfaccion del cliente y del
servicio, realizando bien sus actividades desde el primer momento sin

supervision alguna para la generacion de calidad.

1.Habilidad en el manejo de

dinero

Realizar el conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez.

2. Optimizar el tiempo de
respuesta al cliente

Capacidad para atender y valorar las peticiones de los clientes con
educacion, eficacia y rapidez, para lograr su satisfaccion.

3. Manejo de relaciones con

clientes

Establecer y mantener una buena relacion con el cliente, escucha
activamente y demuestra tolerancia por las diferentes opiniones y

puntos de vista.

4. Habilidad Numérica

Capacidad para analizar, organizar, presentar datos numeéricos y
realizar calculos mateméticos de forma agil y precisa.

5. Organizacion del trabajo

Prioriza actividades para la ejecuciéon de su trabajo y cumple con la
metas y plazos establecidos para cumplir eficientemente sus

funciones.

6. Trabajo Bajo Presién

Capacidad para desarrollar su trabajo de manera satisfactoria, bajo
situaciones complicadas, de emergencia, de tiempo, procurando
evitar problemas innecesarios; logrando obtener los resultados

esperados.

7. Control de Efectivo

Capacidad de manejar efectivo y las cuentas relacionadas a la

actividad del negocio.

8. Capacidad de Planeacion
y Organizacion

Capacidad de establecer objetivos, disefiar estrategias y decidir con
anticipacion las actividades que realizard y los recursos que utilizara,

teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente.

5.5.2.1. INTRODUCCION

correspondiente.

5.5.2. MANUALDE SELECCION Y RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Nada es tan importante para cualquier organizacién como el reclutamiento y
la seleccion de su personal. El proceso de reclutamiento implica el
llamamiento de posibles candidatos potencialmente calificados para
desempefiar un cargo o funciébn en una organizacion, sea esta publica o
privada, independientemente de la actividad econdmica que realice, esta
seleccion se realiza de acuerdo con las necesidades o requerimientos del

area que corresponda y con los requisitos del manual de funciones
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El proceso de seleccion y reclutamiento le permite identificar dentro de un
grupo de candidatos, aquel que cumple con las caracteristicas que lo hace
Optimo para ingresar a la organizacion, este proceso inicia con la aparicion
de una vacante, el cual conlleva a la busqueda, reclutamiento, evaluacion y
contratacion de un nuevo empleado o trabajador para la empresa que suple

la vacante existente.

Esta guia se constituye la base para elaborar el Manual de Procedimientos
para el reclutamiento y seleccion de personal. El manual debe presentar la
forma en que debe llevarse a cabo el proceso de reclutamiento y
preseleccion, define los pasos a seguir mediante la aplicacion de técnicas e

instrumentos que faciliten la obtencién de un personal calificado.

Grafico 63 Modelo del Proceso de Integracion.

—> ENTORND |j

INSUMOS PROCESO DE INTEGRACION PRODUCTO

Talento Humano Reclutamiento Manual de Seleccion y
Capital ‘ Seleccion ‘ reclutamiento de personal
Insumos Cotrataciidon

Materiales Capacitacion

Infarmacion Evaluacion

L| RETROALIMENTACION —

Autor: Milton Pinchao

5.5.2.2. OBJETIVOS DEL MANUAL
Objetivo General

Servir como una herramienta administrativa para la empresa, en la que
permita gestionar la planificacion, reclutamiento y seleccion de un personal

idéneo y calificado.
Objetivos Especificos

e Identificar los pasos a seguir en el proceso de reclutamiento y

seleccién de personal.
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Proporcionar a la empresa una guia practica que le permita
seleccionar al personal de manera facil y sencilla.

Establecer los procedimientos que se seguiran para el reclutamiento y
seleccién de personal y su debido proceso de contratacion.
Proporcionar un entorno de libre competencia para los postulantes a

un cargo dentro de la empresa.

5.5.2.3. PROCESO

El proceso de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion de Personal tiene el

propdsito de atraer hacia la empresa, personas calificadas para cada uno de

los puestos de trabajo.

Una persona que realiza sus funciones de manera eficiente, se siente

satisfecha de si misma y con la empresa, le permite asegurar estabilidad en

el empleo, a su vez reporta las siguientes ventajas:

Facilidad de capacitacion.

Facil adaptacién a su nuevo puesto de trabajo.

Mayor Productividad.

Menor rotacion de personal.

Mantener un buen ambiente agradable de trabajo.

El individuo al estar en el puesto adecuado, realiza sus funciones con

mayor satisfaccion.

El proceso cuenta con un numero de pasos que se debe seguir, el no

cumplimiento puede llevar a una mala seleccion del personal, dichos pasos

son los siguientes:

Requisicion de personal

Fuentes de reclutamiento

Preseleccion de Hojas de Vida

Entrevista

Verificacion de referencias laborales y personales
Informes de Evaluacion

Elementos para la contratacion de personal
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e Presentacion del nuevo empleado a la unidad administrativa y su
posterior traslado a la unidad de induccién

e Entrenamiento

e Terminacion de la relacién de trabajo

e Liderazgo y motivacion

e Evaluacién del desempenio de los empleados

REQUISICION DEL PERSONAL

Como es normal el reclutamientose inicia cuando surge una vacante en un
area de trabajo en donde se requiere de un empleado o trabajador, esta
guia formaliza la busqueda de una persona para ingresar a la empresa en
donde describe el perfil, las competencias especificas para ocupar el puesto;
toda persona que realice o vaya a realizar una funcion dentro de la empresa,
debe cumplir con las caracteristicas y requerimientos que se encuentran en

el perfil de cada cargo. (Ver Anexo 1)

FUENTES DE RECLUTAMIENTO

Para cubrir un puesto o una vacante con el personal idoneo, es necesario
contar con algunos postulantes para que se pueda llevar a cabo un efectivo
proceso de seleccion de personal, por lo que es necesario realizar un

reclutamiento interno y externo.
1. Reclutamiento interno

Como primera fuente de reclutamiento, si existe disponibilidad de personal
se lo puede realizar en la propia empresa, mediante ascensos o traslados de
empleados; por tanto, al quedar una vacante, ésta se ofrecerda a los

empleados actuales.

Ventajas:

e Es mas econdmico para la empresa porgue evita gastos de anuncios
de prensa, costos de recepcion, costos de admision, costos de
capacitacion, tiempo, etc.

e Es mas rapido, evita todo el tiempo y proceso que se requiere para
realizar un reclutamiento externo.
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e Presenta mayor seguridad de la persona que se contrata, puesto que
ya se conoce al candidato.

e Sirve de motivacién para los empleados o trabajadores, debido que
ofrece una posibilidad de desarrollo dentro de la empresa

Desventaja:

Puede generar conflictos de intereses personales y generar una actitud
negativa con los miembros del equipo de trabajo al no lograr esa oportunidad

de crecimiento.

2. Reclutamiento externo

El aviso externo publicado en medios de comunicacion colectiva es una

forma eficaz de reclutar aspirantes para un cargo.

Este procedimiento consiste en buscar fuera de la empresa, personal con el
perfil indicado para ocupar la vacante existente, los medios generalmente
utilizados para este tipo de reclutamiento son:

e Publicacion en medios de comunicacion como: Radio, television,
periddico, internet, otros.

e Personal recomendado por conocidos o0 por los propios
empleados.

e Solicitudes directas de personas interesadas en ingresar a la
empresa.

Se recomienda que el aviso contenga, como minimo, la siguiente

informacion:

e El nombre del cargo

e Logotipo de la empresa

« Nombre de la empresa

o Direccién de la empresa

o Teléfonos de la empresa

o Titulo del cargo

« Nivel de preparacion académica

e Afos de experiencia

o Documentos que deberan cumplir y presentar
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Es importante tomar en cuenta que el modelo del aviso y su contenido, si se
desea atraer habilidades muy especializadas, el aviso debe destacar el
requerimiento de éstas; sin embargo, si el objetivo es atraer talentos, el aviso

debe ser menos especifico y abierto.

Ventajas:

e Trae nuevas experiencias, nuevas ideas, nuevos conocimientos y
diferentes enfoques para solucionar los problemas internos de la
empresa.

e Aprovecha las capacitaciones y desarrollo del personal realizadas por
otras instituciones, empresas o por los mismos candidatos.

Desventajas:

® Por lo general es mas demoroso que el reclutamiento interno, pues se
requiere de mayor tiempo en todo el proceso de reclutamiento y
seleccién del personal.

® Requiere de mayores costos y gastos en capacitacion, anuncios de
prensa, etc.

® Al inicio no es tan confiable como el reclutamiento interno, ya que los
postulantes son desconocidos o se corre el riesgo de que no se
adapte a las necesidades de la empresa.

PRESELECCION HOJAS DE VIDA

Cuando se ha publicado un anuncio, o se ha hecho uso de cualquier otro
medio de reclutamiento, se procede a receptar las hojas de vida, luego se
procede a analizar y a seleccionar aquellos que cumplan con el perfil

requerido.
Las personas que no sean seleccionadas en este proceso previo, deben ser

comunicadas via telefénica o mediante carta de agradecimiento por haber

participado.
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ENTREVISTA

La entrevista constituye una etapa muy importante de la seleccién, por su
medio se obtiene informacion sobre la presencia personal del candidato, sus

conocimientos, sus opiniones y su modo de desenvolverse.

Hay una serie de caracteristicas que se pueden detectar solo por medio de
la entrevista: aptitud del candidato, motivaciones, aspecto personal, madurez

emotiva, por lo que es recomendable realizar una entrevista estructurada.

A continuacién se presentan las dos entrevistas:

a. Entrevista semi-libre

Se realiza siguiendo un modelo preestablecido, pero sin necesidad de
mantenerlo de una manera rigida. El entrevistador sabe que hay aspectos
sobre los que ha de recoger datos: formacidn, experiencia, intereses,

ambiente familiar, etc.

b. Entrevista seleccion por parte del jefe inmediato

La realiza el jefe inmediato del empleado, el evaluador tendra la oportunidad
de conocer al candidato, validar o invalidar impresiones, profundizar en la
informacion que para él y para su equipo de trabajo sean importantes, lo que
permitira tener mas opcién de acertar en la decisidbn sobre cual es el

candidato que se debe elegir.
c. Formato general de entrevista
Pasos de la entrevista de preseleccion de personal:

A. INFORMACION GENERAL
1. Datos personales: Nombre, nacionalidad, estado civil, edad,

cédula, lugar de residencia, numero telefonico.

B. INFORMACION ESPECIFICA
2. Informacion previa: descripcion del puesto, perfil del candidato,

oferta de servicios.

-218 -



3. Desarrollo académico y profesional: preparaciéon académica,
experiencia profesional.

Historia laboral.

Historia personal.

Actividades e intereses actuales.

Resumen de méritos.

© N o g A

Resumen de deficiencias.

VERIFICACION DE REFERENCIAS LABORALES Y PERSONALES

Concluidos los pasos anteriores, se procede a solicitar las referencias
laborales, esto se lleva a cabo mediante via telefénica o escrita, lo que
permite comprobar que las referencias suministradas son confiables y

verdaderas.
Este procedimiento debe incluir la indagacion de los siguientes aspectos:

Efectividad y eficiencia en la ejecucion de las labores.
Solvencia en las relaciones interpersonales.

Asistencia y puntualidad en la presentacion de los trabajos.

o o o p

Calidad de los trabajos dentro de una escala de 1 a 10 y dentro de los
parametros bueno, muy bueno, excelente, con el fin de minimizar la

manipulacion de la respuesta.

Es recomendable que la persona que solicita la informacion debe
identificarse claramente, asi como indicar los fines que persigue con su
llamada y expresar su posterior agradecimiento por la atencion.

(Ver Anexo 2)

INFORME DE EVALUACION

Una vez aplicadas las pruebas, se procede a la calificacion correspondiente
y se procede a emitir el concepto final tomando en cuenta caracteristicas
destacables de los candidatos en proceso de evaluacion, de igual forma se
realizan aclaraciones y sugerencias sobre los candidatos evaluados y su

seguimiento si es pertinente.
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ELEMENTOS PARA LA CONTRATACION DE PERSONAL

Se procede a anunciar al candidato seleccionado tal decisiébn asi como

acordar la fecha y los primeros parametros de ingresoa la empresa.

El empleado debe incluir en el curriculum vitae los siguientes documentos:

e 3 recomendaciones personales

e 2 recomendaciones laborales

e Certificados de estudio

e 2 fotocopias de la cédula de identidad y certificado de votacion

¢ Record policial o pasado judicial actualizado

Luego de cumplir con estos procedimientos, se procede a realizar las

actividades necesarias para la contratacion.

Afiliacion al IESS: Si el trabajador no se encuentra afiliado, se
diligencia la correspondiente tramitacion de afiliacion vy
aseguramiento.

Apertura de Cuenta de ahorro: Al trabajador se le entrega una carta
solicitando una apertura de cuenta de némina, él debe traer el nimero
correspondiente para incluirlo en la némina.

Firma de Contrato: Se elabora el contrato, el empleado y empleador lo

firman. Al contrato se le anexa una copia del manual de funciones.

(Ver Anexo 3)

El periodo de prueba debe quedar estipulado dentro del contrato. Este

depende de la legislacion de cada pais, y se debe sujetar de acuerdo lo que

estipula el Codigo de Trabajo.

PRESENTACION DEL NUEVO EMPLEADO A LA UNIDAD
ADMINISTRATIVA INTERESADA Y SU POSTERIOR TRASLADO A LA
UNIDAD DE INDUCCION
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Se lleva al nuevo colaborador a la unidad administrativa ante sus
compaferos de trabajo para que conozcan de su ingreso. Se le conduce
hacia su nuevo puesto de trabajo para su adaptacion (conocimiento de la

empresa, politicas, objetivos, organizacion, etc.).

ENTRENAMIENTO

De acuerdo a las funciones que el cargo exige, al candidato se le informa las
responsabilidades de su puesto de trabajo, manejo de informacion, entradas
y salidas para realizar sus tareas correctamente, utilizacion de recursos
fisicos, virtuales o documentacién, personas a su cargo y se brinda
informacion acerca de los diferentes clientes internos con los que tendra

contacto.

El entrenamiento es realizado por la persona que entrega su puesto de
trabajo, por el jefe directo o por un colaborador asignado por el mismo, el

cual cuenta con los conocimientos de las funciones a realizar.

Una vez culminado el proceso de induccién, y entrenamiento; la persona
cumplié adecuadamente el programa, se le denominara en adelante, como

empleado de la organizacion.

TERMINACION DE LA RELACION DE TRABAJO

El contrato de trabajo se terminara en los siguientes casos:

e Por las causas que se encuentran estipuladas en el contrato.
e Por acuerdo voluntario de ambas partes.

e Por la terminacién del contrato.

e Por muerte del empleado o trabajador.

e Porincapacidad permanente del trabajador para realizar sus funciones.

Existen causas por las cuales un empleado puede ser despedido sin previo

aviso como las siguientes:
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e La no asistencia puntual al trabajo sin causa justificada a juicio del
empleador, por dos 0 mas veces.

e Que el trabajador llegue al trabajo bajo los efectos de cualquier
sustancia estupefaciente, asi como el consumo de una de tales
sustancias en las dependencias de la Empresa o en el sitio de trabajo.

e La no asistencia a una jornada completa o mas de trabajo.

e Por todo acto inmoral o delictuoso cometido en las dependencias de la
empresa.

e Todo acto de violencia, injuria, insulto o malos tratos a sus compareros
de trabajo que perjudique el desempefio de sus labores.

e Todo dafio causado intencionalmente o con grave negligencia a los
bienes, equipos 0 maquinas utilizados por la empresa.

e La revelacion de secretos o informaciones confidenciales de la

empresa.

LIDERAZGO Y MOTIVACION

El administrador de la empresa debe velar porque todo se desarrolle
Optimamente, motivo por el cual asistira a su personal constantemente, le
reclamard oportunamente cuando algo no esta bien pero sobre todo lo

motivara, asi evitara la supervisién constante.

EVALUACION DE DESEMPENO DE LOS EMPLEADO

El gerente puede realizar dos evaluaciones de desempefio al afio, una
evaluacion que consiste en que todos los miembros evallen al trabajador, y
su jefe inmediato; puede ser una evaluacion de funciones realizada
anicamente por el jefe inmediato; la evaluacién también puede hacerse
observando los resultados econdémicos o de crecimiento del local comercial.
Es pertinente resaltar que la evaluacion debe hacerse con base en las
funciones que aparecen en el manual de funciones y las metas que la

empresa tenga.
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5.5.3. MANUAL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Gréafico 64 Modelo del Proceso de Direccion.

— ENTORNO |_l
INSUMOS PROCESO DE DIRECCION PRODUCTO
Talento Humano Satisfaccidn de Nesecidades Cumplimiento de Tareas
Capital Motivacidn Metas y Objetivos
Insumos ‘ Liderazgo ‘Satisfaccidn
Materiales Comunicacion Manual de Seguridad Indust
Informacidn Clima Laboral Proceso de Compras y Ventas

RETROALIMENTACION &

Elaborado por: Milton Pinchao

La direccion es el hecho de influenciar en los trabajadores, para que
ejecuten de manera eficiente sus funciones y contribuyan en favor de las
metas organizacionales, su propésito es incrementar la productividad
mediante la motivacion y condiciones de trabajo en que se encuentran las
personas; un lugar de trabajo que presente condiciones inadecuadas,
genera un ambiente desagradable de trabajo entre las personas, los mismo
que influenciaran con los resultados de la empresa, por tanto se debe
mejorar los niveles de estadia y convivencia de las personas dentro de la
empresa; las acciones que se realice hacia el aspecto humano, a largo plazo

generan mayores niveles de produccion.

5.5.3.1. INTRODUCCION

Cabe mencionar que las guias de seguridad e higiene industrial deberian ser
adoptadas por las empresas independientemente de su actividad
econOmica, por lo que se debe ir tomando conciencia de su importancia y
empezar a desarrollar una cultura de prevencion en la que ayude a
salvaguardar las vidas de sus clientes y trabajadores frente a cualquier
peligro o riesgo que se pueda presentar. Una empresa que toma medidas de

seguridad para prevenir cualquier acontecimiento, genera un ambiente de
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confianza entre sus colaboradores, clientes y visitantes, que repercute de

manera positiva en la ejecucion de sus funciones.

Esta guia de prevencion de riesgos ayudara a mitigar los efectos y dafios
causados por eventos esperados e inesperados, ocasionados por el hombre,
permitiendo realizar una serie de actividades planeadas que sirven para
crear un ambiente y actitudes psicoldgicas que promuevan la seguridad. Por
ello se hace necesario elaborar una guia que permita garantizar condiciones
personales y materiales de trabajo capaces de mantener cierto nivel de

salud y seguridad de los trabajadores.

5.5.3.2. OBJETIVOS
Objetivo General

Prevenir riesgos y accidentes en la empresa Abarrotes “La Economia”, en

donde ayude a incrementar la calidad de vida de sus trabajadores.

Objetivos Especificos:

e I|dentificar zonas de peligro y evaluar los riesgos encontrados en la
empresa.

e Desarrollar las guias para los riesgos de tipo moderado.

e Elaborar sugerencias preventivas y reactivas para los riesgos de tipo
tolerable.

e Disefiar planes de proteccion y prevencion contra incendios con la
finalidad de dar respuesta ante un peligro.

e Dar a conocer al propietario de la empresa los distintos temas
relacionados con la seguridad e higiene industrial, para reducir los
riesgos y accidentes.

e Difundir una cultura preventiva de accidentes del trabajo mediante el

adecuado uso de equipos o herramientas en el trabajo.
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5.5.3.3. ALCANCE

Abarrotes “La Economia”, es una empresa que realiza una actividad
comercial, para su funcionamiento dispone de sus propias instalaciones, en
donde laboran sus colaboradores en las diferentes areas administrativas, lo

cual estan expuestos a riesgos propios de tareas que ejecutan y del entorno.

Es por eso que la guia de prevencion de riesgos y accidentes estara
orientada a todo el personal que labora en esta empresa, con la finalidad de
mantener informada de las situaciones de riesgos que se pueden presentar,

pero sobretodo conocer como pueden ser evitados.

5.5.3.4. RESPONSABILIDAD

Dentro de la siguiente guia de prevencién de riesgos y accidentes los

involucrados directamente son:

e Propietario del negocio

e Trabajadores y empleados

e Asesoria de Organismos especializados como: Cruz Roja, Policia
Nacional, Bomberos, etc.

5.5.3.5. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

El propietario es el responsable de promover la prevencion de riesgos
laborales en su empresa y se encarga de tomar las respectivas medidas

preventivas en la misma.

Medidas a Tomar:

e Aprobar la guia de seguridad e higiene industrial para su ejecucion.

e Proveer los recursos y equipos necesarios para su ejecucion.

e Velar por su cumplimiento.

e Difundir la cultura de seguridad en sus empleados y trabajadores.

o Establecer las respectivas acciones correctivas y preventivas.

e Socializar la guia de seguridad entre sus colaboradores.

e Medir el grado de impacto de los accidentes y propiciar los medios
para su restablecimiento fisico y psicologico.

- 225 -



Politicas de Seguridad:

Estas politicas promueven el bienestar y fomentan la seguridad a las
personas en su lugar de trabajo de una manera planificada, de tal manera

que pueda prevenir, disminuir o eliminar los riesgos profesionales.

A continuacién se detalla las siguientes politicas:

e Propiciar un ambiente adecuado de trabajo, para lograr mejorar los
resultados productivos de todo el personal, a través de inspecciones
que identifiquen las condiciones inseguras que alteren o pongan en
peligro la vida del personal, asi como también tomar las respectivas

acciones correctivas para reducir o eliminar los accidentes de trabajo.

¢ Informar y capacitar al nuevo personal.

e Instalar y vigilar el correcto funcionamiento de los equipos contra
incendios.

e Determinar y evaluar los equipos de proteccion personal necesarios
para minimizar la exposicion a riesgos o algun tipo de accidente.

e Promover la sefalizacion de las areas de peligro o lugares en las que
pueda ocasionar un accidente y prever que sean visibles por las
personas que laboren o transiten en dichas areas.

e Promover y disponer de un programa de capacitacion para asuntos de
riesgos.

5.5.3.6. RESPONSABILIDAD DEL EMPLEADOR Y TRABAJADOR
a. Obligaciones del empleador:
e Cumplir las normas en materia de prevencion de riesgos y accidentes.

e Mantener en buen estado de uso las instalaciones, equipos, bienes y
herramientas para un trabajo seguro.

e Entregar gratuitamente a sus trabajadores ropa adecuada para el trabajo
y los medios de proteccion personal necesarios.

e Informar sobre los riesgos de los diferentes puestos de trabajo y la

manera para prevenir al personal nuevo que ingresa a la empresa.
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e Entregar a cada trabajador un ejemplar del reglamento interno de
seguridad e higiene industrial dejando constancia su entrega.

e Dar aviso inmediato a las autoridades del trabajo y al IESS, de los
accidentes y enfermedades profesionales ocurridas en el lugar de trabajo.

e Indemnizar a los empleados por los accidentes que sufrieran en el trabajo
y por las enfermedades profesionales que ocasionare algun tipo de

incapacidad conforme a lo estipulado en el Art. 38 del cédigo de Trabajo.

Asistencia en caso de accidente:

El empleador estard obligado a prestar, sin derecho a reembolso, asistencia
meédica o quirdrgica y farmacéutica al trabajador victima del accidente hasta
que, segun el dictamen médico, esté en condiciones de volver al trabajo o
se le declare comprendido en alguno de los casos de incapacidad

permanente y no requiera ya de asistencia meédica.

Referencia: Cadigo de Trabajo, Art. 371.

Obligaciones con respecto de la Prevencion de Riesgos:
e Los empleadores estan obligados a asegurar a sus trabajadores.

e Los trabajadores estdn obligados a catar las medidas de prevencion,
seguridad e higiene determinadas en los reglamentos y facilitadas por el
empleador. Su omisidn constituye justa causa para la terminacion del

contrato de trabajo.

Referencia: Codigo de Trabajos, Art. 416.

b. Obligacién del Trabajador:

e Cooperar con su empleador o jefe inmediato para garantizar unas
condiciones de trabajo que sean seguras y no entrafien riesgos para la

seguridad y la salud de los trabajadores en el trabajo.

e Usar adecuadamente, de acuerdo con su naturaleza los medios y

equipos de proteccion facilitados.
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e Informar al empleador y demas comparfieros de trabajo acerca de
cualquier situacion que considere pueda presentar un riesgo para la

seguridad y salud.

e Cuidar de su higiene personal para prevenir el contagio de enfermedades

y someterse a reconocimientos médicos programados por la entidad.

¢ No portar armas en hora de trabajo a no ser con permiso de la autoridad

respectiva.

e No introducir bebidas alcohdlicas ni otras substancias toxicas a los
centros de trabajo, ni presentarse o permanecer en los mismos en estado

de embriaguez o bajo efectos de dichas sustancias.

e Colaborar en la investigacion de los accidentes que hayan presenciado o

de los que tengan conocimiento.

e Mantener limpio y ordenado su entorno de trabajo, localizando los

equipos y materiales en los lugares asignados.

e Sugerir las medidas que considere oportunas en su ambito de trabajo

para mejorar la calidad, la seguridad y la eficacia del mismo.

5.5.3.7. EVALUACION DE RIESGOS

La evaluacion de riesgos es la base de una gestion activa de seguridad y
salud en el trabajo, se lo realiza con la finalidad de obtener informacion, asi
como también de tomar decisiones preventivas antes de que ocurra un

accidente y reactivas después de que haya ocurrido el accidente.
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Gestion del riesgo:
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Para la identificacion de las zonas de peligro se debe de utilizar técnicas de
observacién, encuestas y entrevistas a todos los miembros que integran la
empresa con la finalidad de poder determinar en qué lugar existe mayor o
menor probabilidad de riesgo, con esto se procedera a realizar las guias

para evitar alguna lesion dentro o fuera de la empresa.
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Gréafico 65 Evaluacion de riesgos.

EVALUACION DE RIESGOS

ACTIVIDAD:

PUESTO DE TRABAJO:

EVALUACION N° 001

FECHA:

n° PELIGRO PROBABILIDAD CONSECUENCIAS ESTIMACION DEL RIESGO
IDENTIFICADO B M A LD D ED| T | TO | MO | | IN
PROPIOS DE LA
ACTIVIDAD
1 Incendio X X X
2 Fugas de agua por X X
ruptura de tuberias. X
3 Derrame de quimicos X X X
4 Alergias por emanacién X X X
de polvo
5 Caidas en el interior de la X X X
empresa
6
DEL ENTORNO
TECNOLOGICO
1 Mal funcionamiento de | X X X
equipos informaticos
2
DEL ENTORNO
SOCIAL
1 Asaltos X X X
2

Matriz sobre la evaluacion de riesgos. (Red ecuatoriana de consultores ambientales

independientes, curso de prevencién de riesgos laborales, 2010, p. 139), adaptada por

Milton Pinchao.

5.5.3.8. ESTIMACION DEL RIESGO

Para cada uno de los peligros identificados se debera estimar el Riesgo,

determinar las consecuencias y la probabilidad de ocurrencia.
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Matriz 10 Estimacion del riesgo.

Consecusncias

FProbabilidad

Ligeramente Darnino Extremadamente
Dafino Dafino
LD D ED

Baja Riesgo trivial Riesgo tolerable

B T TO

Media Riesgo tolerable
TO

Matriz sobre la estimacion del riesgo. (Red ecuatoriana de consultores ambientales

independientes, curso de prevencién de riesgos laborales, 2010, p. 137)

5.5.3.9. VALORACION DEL RIESGO

Para poder tomar una decisibon se deber4 contar con un criterio,

estableciendo este método.

Matriz 11 Valoracion del riesgo.

RIESGO ACCION Y TEMPORARIZACION
Trivial (T) No se requiere accion especifica.
Tolerante No se necesita mejorar la accion preventiva sin embargo
(TO) se debe considerar soluciones mas rentables o mejoras

gue supongan una carga econémica importante.
Se requiere comprobaciones periédicas para asegurar que

se mantiene la eficiencia de las medidas de control.

Moderado (M)

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo
determinando las inversiones precisas. Cuando el riesgo
moderado esta asociado con consecuencias
extremadamente dafiinas, se precisara una accion
posterior para establecer con méas precision la probabilidad
de dafio como base para determinar la necesidad de

mejora de las medidas de control.

Importante (I)

No debe comenzarse el trabajo hasta que se haya
reducido el riesgo. Puede que se precise recursos

considerables para controlar el riesgo cuando el riesgo
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corresponda a un trabajo que se esta realizando debe
remediarse el problema en un tiempo inferior al de los

riesgos moderados.

Intolerable (IN) | No debe comenzar ni continuar el trabajo hasta que
reduzca el riesgo. Si no es posible reducir el riesgo incluso

con recursos ilimitados debe prohibirse el trabajo.

Matriz sobre la estimacion del riesgo. (Red ecuatoriana de consultores ambientales

independientes, curso de prevencion de riesgos laborales, 2010, p. 137)

5.5.3.10. DESARROLLO DE LAS GUIAS

La presente Guia de prevencion y seguridad debe ser el resultado del
proceso de andlisis, llevado a cabo por medio de observacion y evaluacién
con el objetivo de garantizar la seguridad de las personas en su lugar de

trabajo.

GUIA PARA PREVENIR INCENDIOS

Edicion:20/08/2012
PROCESO DE PREVENCION DE | Revision:
INCENDIOS

Cédigo: 001 Fecha:
Pagina:

1. OBJETIVOS

Conocer coOmo evitar, prevenir y actuar frente a un incendio, para desenvolverse oportuna y
eficazmente en este tipo de emergencias.

2. ALCANCE

Esta guia abarca al Area administrativa, Contable y de Ventas.

3. RESPONSABLE

El Gerente o Propietario del negocio.

4. ACCIONES PREVENTIVAS A REALIZARSE

TIPOS DE MEDIDAS:
SENALIZACION

Utilizacion de las sefiales en puntos especificos del local donde pudiera existir riesgo de
incendio.
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FORMACION DEL PERSONAL
Equipo humano de seguridad contra incendios:

Formacién suficiente sobre proteccién, prevencién y primeros auxilios.
Préacticas de Extincién del fuego en colaboracién con los bomberos.
Conocimiento de la normativa.

Tiene que controlar los medios de extincién a su alcance.

METODO DE TRABAJO

Coordinar las acciones con los departamentos implicados.

Separar o proteger los materiales combustibles en lugares seguros.
Establecer acciones precisas de actuacion.

Controlar las chispas o llamas producidas en el lugar de trabajo.
Estar alerta en cada momento durante la jornada de trabajo.

INSPECCION DE LA INSTALACION CONTRA INCENDIOS Y PUNTOS DE
RIESGO

Plan de inspeccion de las areas de riesgo y de los equipos contraincendios:
En las areas de riesgo:

o Verificar las sefializaciones.

o Verificar que se cumplan las normas establecidas.

o Verificar que los extintores se encuentren llenos.

En las instalaciones y equipos contra incendios:

Ausencia de obstaculos que posibilite el uso adecuado de los equipos.

Crear rutas de salida en caso de emergencia.

Evitar conectar multiples dispositivos en un mismo tomacorriente.

Cambiar los cables eléctricos siempre que estén perforados.

No obstruir pasillos, puertas, escaleras o salidas de emergencia con ninguna clase
de obstaculos.

5. DIAGRAMA DE FLUJO
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EJECUTOR
y PROCESO
AREA RESPONSABLE
INICIO
Conservar la calma y dar aviso de emergencia
g
E .
Z & Incencdio
> ontroladg
- * No
m
<
z Comunicar al cuerpo de bomberos
aQ TODO EL
8]
< PERSONAL v
=
g Alerta de evacuacion
i v
Z
= Desplasamiento a las salidas de emergencia |
0O
<
Uso del extintor
FIN
6. RECURSOS A UTILIZARSE

- Recurso humano.

- Equipos contra incendios.

- Personal técnico

Responsable de elaboracion: Responsable de aprobacién:

CAIDAS EN EL INTERIOR DE LA EMRESA

Edicion:
PROCESO PARA PREVENIR CAIDAS EN | Revision:
EL INTERIOR DE LA EMPRESA

Cédigo: Fecha:
Péagina:

1. OBJETIVO

Evitar caidas en el interior de las instalaciones que puedan ocasionar lesiones o dafios en
las personas que integran la empresa.

2. ALCANCE

Este proceso involucra a todo el Personal que labora en la empresa de manera constante y
ocasional en el Area Administrativa, Contable y de Ventas, quienes deben tomar en cuenta
ciertas medidas para prevenir caidas leves y graves.
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3. RESPONSABLES

El gerente o propietario del negocio.

4. ACCIONES PREVENTIVAS A REALIZARSE

- Deshacerse de alfombras o cables que provocan tropiezos.

- No aplicar cera en los pisos

- Limpiar los derrames de liquidos de forma inmediata.

- Utilizar calzado adecuado

- Implementar un botiquin de emergencia.

5. DIAGRAMA DE FLUJO

EJECUTOR
AREA  |RESPONSABLE

PROCESO

INICIO

v

Personas ingresan alinterior de la empresa

v

Observar sefiales de advertencia

TODO EL
PERSONAL

5i

v

¢Existe
sefalizacion?

*Nn

Caminar con precaucion

v

ADMIMNISTRATIVA, CONTABLE, WVENTAS

H|

Dirigirse al lugar de destino

v

FIN

6. RECURSOS UTILIZADOS

- Recurso humano.
- Equipos de primeros auxilios,
- Personal técnico

Responsable de elaboracion:

Responsable de aprobacion:
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5.5.3.11. SUGERENCIAS PARA PREVENIR ACCIDENTES
CAIDAS EN EL EXTERIOR DEL EDIFICIO

Edicion:
Revision:
CAIDA EN EL EXTERIOR DEL EDIFICIO

Cadigo:

Fecha:
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

SUGER

Mantener pavimentos limpios sin la presencia de agua, grasas, aceites, etc.
Existencia de huecos abiertos o mal protegidos
Utilizacién de elementos adecuados para subir o alcanzar objetos a otra altura (sillas

en lugar de escaleras)
Adecuar la iluminacién adecuada en los espacios externos al edificio.

Ubicar objetos en el lugar adecuado.

ENCIAS REACTIVAS
Contar con personal de apoyo para que le brinde atencién médica.

CAIDA DE OBJETOS EN LOS DEPARTAMENTOS

Cadigo:

Edicion:
CAIDA DE OBJETOS EN LOS Revision:
Fecha:
DEPARTAMENTOS o
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

Ubicar los objetos o herramientas en el lugar que corresponda.
Ubicar los suministros de oficina en la estanteria adecuada

Limpie el polvo de una manera organizada.
Métodos seguros de apilamiento de los productos, por lo que no se deben
sobrecargar las areas de almacenamiento.

SUGERENCIAS REACTIVAS

Dar un buen uso de las herramientas necesarias de acuerdo a su instructivo.
Ubicar los objetos o productos de acuerdo al peso.
Ubicar los suministros de oficina dependiendo en el departamento que se encuentre.

ALERGIAS POR EMANACION DE POLVO

Edicion:
ALERGIAS POR EMANACION DE POLVO Revision:

Cddigo:

Fecha:
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

Contar con el equipo de proteccion individual.
Guarde todos los utiles de limpieza en un balde o recipiente plastico.
Use un plumero de plumas para sacudir el polvo de los objetos pequefios.
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Rociar con agua constantemente los lugares que puedan generar polvo.
Limpiar continuamente las areas que se encuentran afectadas por el polvo.
Aspirar alfombras, tapetes y demas lugares que tengan mayor concentracion de
polvo.

Utilizar mascarillas para evitar el contagio de enfermedades respiratorias.

SUGERENCIAS REACTIVAS

Utilice un pafio suave, himedo y doblado a manera de almohadilla de modo que
pueda dejar hilos sueltos sobre lo que se limpia.

Comience con los articulos que estan ubicados mas arriba y siga quitando el polvo
hacia abajo.

Retirar alfombras y tapetes que generen mayor concentracion de polvo.

Guardar objetos pequefios en anaqueles o escritorios.

PREVENIR ASALTOS

Edicion:
Revision:

Cadigo:

PREVENIR ASALTOS Fecha:
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

Evite caminar por lugares solitarios y oscuros por la noche o muy temprano.

Trate de caminar siempre acompafiada por una o mas personas en zonas solitarias.
No porte joyas u objetos de valor que llamen la atencion.

Porte siempre una identificacion.

Aléjese y evite situaciones de peligro.

Cuando aborde un autobuis o un taxi, hagalo en lugares iluminados.

Cuando camine sola, observe si alguien la sigue.

Desconfie de cualquier persona, aunque vista de manera elegante y sea educado.
No se detenga a dar informacién o a conversar con extrafios.

SUGERENCIAS REACTIVAS

Si sufre algin ataque, grite y llame la atencién de los transeuntes.

Dirijase a un grupo de personas y permanezca con ellas mientras llega el auxilio
adecuado.

Si es asaltado no ponga resistencia y conserve la calma.

Si es victima de asalto no trate de luchar ni de resistir fisicamente.

Cumpla con las instrucciones que le den, de la mejor forma posible y no lo contradiga.
Registre mentalmente las caracteristicas de los asaltantes, contextura, altura, edad,
pelo, ojos, etc., para después denunciarlo a la Unidad de Policia mas cercano.

Ante ninguna circunstancia exponga su vida, es mas importante que cualquier cosa,
recuerde que en su casa hay una familia que los espera.
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FUGAS POR RUPTURA DE TUBERIAS

Edicion:
FUGAS POR RUPTURA DE TUBERIAS Revision:

Cadigo:

Fecha:
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

Realizar un mantenimiento periédico de tuberias instaladas.

Evitar el contacto de humedad cerca a las tuberias de agua para evitar su deterioro.
No dejar las instalaciones de tuberias a la intemperie.

Aislar las tuberias principalmente las que se encuentra cerca de las paredes
exteriores.

SUGERENCIAS REACTIVAS

Identificar el sector donde se ha presentado la ruptura de la tuberia.

Cerrar la llave de paso general y dejar vaciar todas las tuberias, para evitar la fuga.
Marcar el lugar de rotura de la tuberia y luego llamar al plomero.

Reemplazar la pieza deteriorada por una nueva.

Realizar pruebas para que se encuentre en perfecto funcionamiento.

Reubicar las instalaciones de energia eléctrica que se encuentren junto a las tuberias
de agua.

BOTIQUIN DE EMERGENCIAS

Edicion:
BOTIQUIN DE EMERGENCIAS Revision:

Cadigo:

Fecha:
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

La empresa debera poseer un Botiquin de Primeros Auxilios, debido a que un accidente
puede ocurrir a cualquiera, en cualquier lugar y momento, por tal situaciéon es necesario estar
preparados y contar un botiquin destinado a dar la primera atencion en caso de accidentes o
lesiones.

El botiquin debera tener las siguientes caracteristicas:

[1Debe estar en un lugar seguro, lejos del alcance de los nifios.

Debe colocarlo en un lugar seco.

Cada vez que use un instrumento debe lavarlo y luego desinfectar.

Todas las personas que trabajen en la empresa, deben saber en qué lugar esta
ubicado el botiquin.

SUGERENCIAS REACTIVAS

Elementos Minimos que Debe Contener:

Jaboén desinfectante.

Crema para quemaduras.
Analgésicos.

Vendas de género y elasticas.
Tela adhesiva.

Algodon.

Gasa.
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Tijeras.

Pinzas.

Guantes quirargicos.

Soluciones desinfectantes: agua oxigenada, alcohol u otros similares.

ACTOS INSEGUROS

Edicion:
ACTOS INSEGUROS Revision:

Cadigo:

Fecha:
Pagina:

SUGERENCIAS PREVENTIVAS
En cuanto a actos inseguros se determinaron al igual que en el andlisis de riesgos y las

condiciones inseguras por medio de entrevistas, y la observacién proceso.

A continuacién se detallan los actos inseguros:

Uso u operacién no autorizados de herramientas y equipo.

El apilar o cargar de una manera no equilibrada los productos en bodega y en otros
lugares.

El trabajar a una velocidad insegura. Esto incluye correr o tomar atajos dentro de las
areas de trabajo.

Descomponer los aparatos de seguridad. (Por ejemplo, retirar las protecciones de
seguridad de los equipos.)

Usar herramientas o equipos defectuosos.

Utilizar herramientas o equipos de manera que no sea segura.

Permanecer en un lugar inseguro o asumir una postura insegura.

Reparar equipos que estén en movimiento o trabajando.

Participar en bromas que distraigan, asusten y molesten.

No utilizar el equipo protector personal.

RIESGOS ELECTRICOS

Edicién:
RIESGOS ELECTRICOS Revision:
Cadigo: Fecha:
Pagina:
Electricidad

SUGERENCIAS PREVENTIVAS

Antes de usar equipo eléctrico:

Verificar que el equipo esta en perfecto estado.
Informarse del procedimiento adecuado al trabajar con dicho equipo.

Al operar con un equipo eléctrico:

No anular, alterar o modificar los dispositivos de seguridad del equipo.

No deben de retirarse las protecciones de las instalaciones o equipos eléctricos.
Respetar la sefializacién industrial.

No manipular sobre instalaciones eléctricas ni emplear equipos eléctricos si estan
humedos o si se tienen los pies o las manos himedas.

- 239 -




e Alterminar la tarea desconectar los cables de alimentacion.

SUGERENCIAS REACTIVAS
En caso de falla 0 anomalias en maquinaria:
e Desconectar el equipo inmediatamente.
e Se debe informar sobre la anomalia.
e No tratar de hacer reparaciones de equipos eléctricos.

EQUIPOS DE PROTECCION INDIVIDUAL

Cualquier equipo destinado a ser llevado o sujetado por el trabajador/a para
que le proteja de uno o varios riesgos que puedan amenazar su seguridad o

su salud en el trabajo.
Partes del cuerpo susceptibles de necesitar proteccion:

e Cinturdn de sujecion del tronco
e Zapatos de, suela antideslizante
e Mandil de tela jean

e Oftros

5.5.3.12. SENALETICA

Todas las areas deberan contar con sefialéticas de Prevencion de Riesgos,
esta norma especifica las sefales y simbolos usados para prevenir
accidentes, riesgos a la salud y enfrentar condiciones de emergencia o
peligros inminentes.

Tipos de sefiales de seguridad:
1. Sefnales de Prohibicion:

La sefial de prohibicion es circular, con un borde ancho de color rojo de
seguridad enmarcando la sefial, una barra oblicua mas estrecha atravesada

diametralmente, el fondo de color blanco y el simbolo de color negro.

S

PROHIBIDO FUMAR PROHIBIDC HACER FUEGO, CRUCE PROHIBIDO
ENCENDER LLAMA Y FUMAR PARA PEATONES

2. Sefal Mandataria:
Son aquellas conocidas como sefiales de precaucion. Su confeccién debe

realizarse como sigue:
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USAR ANTEQJOS PROTECTORES USAR PROTECTOR USAR CASCO
AUDITIVO PROTECTOR

3. Sefnal de Advertencia:

Son aquellas que advierten las salidas de emergencias y sectores seguros

de trabajo.

Emergencia

VIA DE EVACUACION VIA DE EVACUACION SALIDA DE EMERGENCIAS

5.5.3.13. SENALIZACION Y PROTECCION ZONAS DE TRABAJO

Se entiende como zona de trabajo el lugar donde se ejecutan las tareas, lo
cual interfiere con el movimiento normal de las personas, tanto en interiores

como exteriores de las instalaciones.

El objetivo fundamental de un sistema de proteccién de una zona de trabajo,
es separar los sitios de trabajo y de circulacion, lo cual se logra prestando
atencion a lo siguiente:

e Advertir las condiciones de clientes y trabajadores.

e Guiar el movimiento de las personas hacia rutas seguras.

e Proteger a las personas que trabajan y a las demas que se

encuentran en el lugar.

Determina el tipo de sefializacion propuesta y la ubicacion correspondiente.

Su fin es observar la ubicacién de la sefializacion dentro de la empresa.

1. Capacitacion del personal:

Al elaborar programas de capacitacion es preciso considerar los
lineamientos generales, los materiales del curso y métodos de informacion.
Las capacitaciones en seguridad se planifican anualmente y deben ser

completadas con campafas educativas e informativas, ya que el proceso de
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capacitaciéon es continuo. Las capacitaciones han de ser elaboradas para las
siguientes necesidades:

e Para formar a trabajadores nuevos.

e Cuando se piensa introducir nuevos equipos 0 procesos 0
tecnologias.

e Cuando se desea transmitir nueva informacion.

e Cuando se necesita mejorar métodos y rendimiento de los
trabajadores.

En cuanto a la induccion es la capacitacion que se le brinda al trabajador en

el primer dia de ingreso a su trabajo.

2. Guia para la investigacion de accidentes de trabajo:
Esta guia o formato establecido sirve para la recoleccién de la informacion en
el caso de gue una persona sufra algin accidente dentro las instalaciones de

la empresa. (Ver Anexo 4)

3. Investigacién sindical del accidente de trabajo
Esta guia o formato establecido tiene como funcién proporcionar informacion
para determinar las condiciones y ambiente de trabajo en que se ha producido

el accidente. (Ver Anexo 5)
5.5.3.14. GLOSARIO:

Seguridad y Salud en el Trabajo: Es la disciplina que determina las normas y
técnicas para prevencion de riesgos laborales, que afectan el bienestar de
todas las personas que laboran en una empresa y cualquier otra persona
gue se encuentre en el sitio de trabajo.

La seguridad industrial: Se refiere al conjunto de conocimientos técnicos y su
aplicacion para reducir, controlar y eliminar accidentes en el trabajo,
ademas, se encarga de implementar las reglas tendientes a evitar este tipo

de accidentes.

Higiene industrial: Se define como el conjunto de conocimientos y técnicas
dedicadas a reconocer, evaluar y controlar aquellos factores del ambiente
qgue provienen del trabajo, asi como se encarga de analizar las condiciones

de trabajo y como pueden éstas afectar la salud de los empleados.
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Accidente: Todo suceso imprevisto y repentino que ocasione al trabajador
una lesion corporal o perturbacion funcional, por consecuencia del Trabajo,

gue ejecuta por cuenta del empleador.

Peligro: Caracteristica o condicion fisica de un sistema, proceso 0 equipo
con potencial de dafio a las personas, instalaciones o medio ambiente y

puede convertirse en causa de accidente.

De la fuerza de trabajo: Cuando las personas realizan tareas enérgicas y
muy repetitivas, la propia naturaleza de los productos obliga con frecuencia a
utilizar trabajadores para su manipulacion al inspeccionar o cargar un
producto antes y durante del proceso de comercializacién, ademas, el
manejo o0 movimiento de los productos son capaces de provocar

enfermedades o lesiones.

Orden: Permite mantener el lugar de trabajo limpio y ordenado, asi conseguir
un mejor aprovechamiento del espacio y un entorno mas seguro, se
involucraran en el procedimiento de orden y limpieza todas las areas de la
empresa, con el fin de hacerlas mas seguras para los trabajadores. Se
deben descubrir las causas que originan desorden, suciedad y vertidos
incontrolados con el fin de adoptar las medidas necesarias para su

eliminacion.

Disciplina: La disciplina en una organizacion se debe entender como la
capacitacion que corrige, moldea las actividades y la conducta de todos los
empleados, para que los esfuerzos individuales de estos se encaminen
mejor hacia la cooperacion y el desempefio. Un primer tipo de disciplina es
la llamada preventiva, en donde la organizacion hace todo lo posible para
que los empleados cumplan las normas y procedimientos para evitar
inconvenientes. Un segundo tipo de disciplina se le conoce como correctiva
y esta debe educar, corregir, y alentar a los empleados para que los errores

no se vuelvan a repetir.
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5.5.4. PROCESO DE COMPRAS

Gestionar la compra de productos es necesario para realizar la actividad
normal de la empresa, en tiempo y forma acordada, cumpliendo ademas con
las especificaciones de calidad, cantidad, precios, fechas de entrega, formas
de pago y lugar de entrega. Para establecer el proceso de compra se debe

realizar las siguientes actividades:

e Se debe establecer un tiempo y presupuesto para poder adquirir las
cantidades necesarias en las fechas que se requiera del producto.

e Hay que identificar los posibles proveedores y analizar los acuerdos y
condiciones que se establecen.

e Se debe revisar constantemente el stock de inventarios para
determinar las cantidades existentes de productos y asi evitar
desabastecimiento de los mismos.

e A continuacion se realiza la orden de compra con los productos que
se requiere.

e Se realiza una cotizacion de precios, se selecciona el proveedor mas
conveniente.

e Una vez establecida la negociaciéon con el proveedor se pide la
autorizacion del pedido al propietario.

e Se establece una negociacion con el proveedor y se realiza la
solicitud de la mercaderia.

e Se envia la orden del pedido al proveedor con las condiciones
establecidas.

e Se procede a cancelar el valor de los productos que se va a adquirir.

e Una vez realizado el pago respectivo, se realiza el registro de la
compra.

e Cuando se recibe la mercaderia, se procede a verificar la calidad y
cantidad de productos que cumplan con las caracteristicas acordadas,
para su posterior almacenamiento.

e Una vez realizado el proceso de compras, se debe realizar una
evaluacion del proveedor, para determinar si ha cumplido o no con lo
establecido, caso contrario la empresa seleccionara otros

proveedores.
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EIECUTOR

AREA

RESPOMNSABLE

PROCESO

[ INICIO

ADRINISTRATIVA, WENTAS v CONTABILIDAD

ADKMINISTRADOR ¥ JEFE DE WENTAS

¥

Estzblecertiempo y presupuesto

v

Identificacion de proveedares

W

Verificar el inventario del producto

v

Seleccion del provedaor, cotizaciion de predos

i

y forma de pago

Se solicita autorizacion del pedido al
propietario

MNegociacion con el proveedar y solicitud de 12
mercaderia

v

W

Emision de orden de compra al provesdar

¥

Pzago del producto

¥

Registro de lacompraen contabilidad

v

Se verificay almacena

v

Evzluzcian del proveedor

]

[ FIM

Elaborado por: Milton Pinchao

- 245 -




5.5.5. PROCESO DE LAS VENTAS

Las ventas dentro de una empresa comercial son importantes para su

desarrollo y crecimiento econémico, las ventas permiten generar ingresos,

los cuales se destinan para cubrir algunos gastos propios de acuerdo al giro

del negocio.

Las ventas son un proceso personal que permite persuadir al cliente para

que adquiera un producto o servicio, por lo cual se debe realizar las

siguientes actividades:

El proceso inicia desde que el cliente ingresa al local comercial.

El vendedor debe atender amablemente al cliente, dandole un buen
trato.

Se debe escuchar las necesidades del cliente de acuerdo a sus
requerimientos.

El vendedor debe sefalar las caracteristicas del producto, asi como
también debe sugerir otras marcas, otros productos que oferta la
empresa.

El cliente esta de acuerdo con la adquisicion del producto, se
establece los precios y cantidad de los mismos.

Se procede a la respectiva facturacion de los productos.

Se emite y procesa el cobro de la factura al cliente, verificando que
los billetes sean originales.

Se procede al registro de la venta en contabilidad.

El producto es entregado al cliente de acuerdo a las especificaciones
de la factura, con el fin de evitar posibles reclamos.

Antes de que salga el cliente se debe reunir sus datos personales,
para realizar una base de datos.

Despedida y salida del cliente.
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EIECUTOR
AREA RESPOMNSABLE

PROCESO

| INICIO |

VENTAS
JEFE DE VEMTAS, VENDEDOR ¥ CAJERD

il

Ingreso del cliente al local

v

Atencion por parte del vendedor

v

Atender losrequerimientos del cliente

v

Ofrecerysugerir productos

¥

cliente esta de
——  No
acuerda

si

Indicala cantidad de productos que requiere

Mo

Anulacionde la factura

%L Emite v procesa el cobrode la factura
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Elaborado por: Milton Pinchao
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Grafico 66 Modelo del Proceso de Control.

E— ENTORNO |—l

INSUMOS PROCESO DE CONTROL PRODUCTO

Talento Humano Estandares Consecucion de Metas
Capital ‘ Evaluacion del Desempefio ﬂplanesyprogramas
Insumos Acciones Correctivas Plan Publicitario

Materiales Analisi Ecnomico-Financiero
Informacidn

L{ RETROALIMENTACION —

Elaborado por: Milton Pinchao

Mediante el control los administradores miden el desempefio individual y
organizacional, lo que permite que los hechos se ajusten a lo planeado; el
control hace que los planes se ejecuten; para el control se debe reunir
constantemente informacién sobre las actividades ejecutadas, hacer
comparaciones y encontrar nuevas formas de mejorar o alcanzar los

resultados deseados en el caso de que exista desviaciones.

5.5.6. PLAN DE ACCION PUBLICITARIO
5.5.6.1. JUSTIFICACION

Abarrotes “La Economia” es una empresa de tipo comercial, cuya actividad
es la venta de viveres en la ciudad de Tulcan, la relacion de calidad y precio
de los productos estan al alcance de cualquier cliente o consumidor final,
cuando una empresa se encuentra dentro de un sector, en donde la
competencia es muy alta, es necesario realizar algun tipo de actividad para

tratar de llegar al cliente y poder lograr diferenciacion ante las demas.

Segun el estudio de mercado realizado, los negocios que existen en nuestra
localidad, en su gran mayoria, no han realizado ningun tipo de publicidad
para poder atraer a mas clientes o tratar de incrementar sus ventas, teniendo

una concepcion negativa de que invertir en publicidad es un gasto, en un
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inicio puede ser verdad, pero a futuro puede generar mayores ventas y
rentabilidad.

Este plan publicitario lo que pretende, es generar una imagen corporativa en
la mente del cliente, ademas, va a permitir posicionarse de forma competitiva
dentro del sector; una manera de lograr diferenciacion, es que la empresa se
dé a conocer al mercado aplicando algun tipo de comunicacion. Una
estrategia de comunicacion se la puede disefiar a partir del uso del
marketing, pero hay que tener en cuenta el mensaje que se quiere transmitir
al mercado, lo que va a permitirnos posicionar y a diferenciarnos de la
competencia. Por tanto, la eleccion de un buen mensaje es esencial para
que la estrategia de comunicacion sea efectiva y se llegue al mercado

objetivo.

5.5.6.2. OBJETIVOS
Objetivo general

Realizar un plan publicitario que permita crecer como empresa, obteniendo
una mayor participacion del mercado y generar posicionamiento en la mente

del consumidor.

Obijetivos especificos:

e Incrementar su participacion de mercado para generar confianza y
competitividad en el sector.

e Incrementar el volumen de las ventas en un 5% en un periodo no
mayor a un afno.

e Mejorar la imagen de la empresa y posicionarla en la mente del

consumidor, de acuerdo al mensaje que quiera proyectar.

5.5.6.3. ANALISIS DEL MERCADO
MATRIZ DE ANSOFF
La aplicacion de esta matriz forma parte del marketing estratégico, esta

herramienta es utilizada para determinar mercados y productos con el
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objetivo de determinar su atractivo y de esta manera poder incrementar el

volumen de ventas.

Matriz 12 Ansoff.

PRODUCTOS

Actuales Nuevos

PENETRACION LANZAMIENTO DE

DEL MERCADO NUEVOS PRODUCTOS
MERCADOS

DESARROLLO DIVERSIFICACION

DEL MERCADO

Disponible en: http://wowwwmarketing.wordpress.com/2009/02/27/matriz-de-ansoff/

Tomando en cuenta los factores analizados con esta matriz, se ha
determinado que para incursionar en este tipo de negocio se toma en cuenta
los mercados actuales con productos actuales, representado en la matriz en
el cuadrante penetracion del mercado.

PENETRACION EN EL MERCADO (productos existentes / mercados

existentes)

Este cuadrante describe la situacibn en donde la empresa, cuenta con
productos existentes, pretendiendo ganar una mayor participacion en el
mercado también existente. Esto implica vender mas productos a los clientes

actuales o intentar quitarselos a la competencia.

Se pretende incrementar el nimero de clientes o consumidores, o aumentar
la participacion de mercado. Si esto se logra con los productos de la
empresa, se lograria incrementar su participacion, por ende, los niveles de
ventas también se incrementarian. Se esta tratando de vender mas de lo
mismo a las mismas personas. Aqui puede, usar publicidad, para animar a

MAas personas a elegir nuestros productos.
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MERCADO:

La iniciativa de este plan es logar obtener mayor participacion en el mercado
y lograr llegar a un numero elevado de clientes en la cual permita
establecerse como una empresa en el sector comercial de la venta de

viveres.

Actualmente la fuerte competencia, hace que otras empresas pequefas
tengan la necesidad de publicitarse mediante el uso de alguin medio de
comunicacién, de modo que se pueda ocupar un segmento significativo

dentro del mercado.

Clientes: Esta segmentaciébn va a permitir seleccionar el grupo de

personas a los que se va a dirigir con los productos de la empresa.

e Mercado objetivo: Nuestros principales clientes son todas las personas
que tengan la necesidad de adquirir viveres en tiendas de abarrotes,
tanto particulares, como las demas tiendas que se dedican a la venta al
menudeo.

e Target (Perfil del consumidor): Nuestro target principalmente es el cliente
Colombiano, pero no descartamos la posibilidad de expansion a nivel
local.

e Oportunidad del segmento de mercado: Alta demanda de productos en

tienda de abarrotes, a nivel fronterizo, por parte del cliente colombiano.

COMPETENCIA DIRECTA

En nuestro medio contamos con un gran nimero de competidores, lo que
dificulta posicionar la empresa en el mercado, generando una desventaja

para lograr una mayor participacion.

La competencia mas directa la constituye un grupo de empresas 0 negocios
gue operan con grandes capitales de dinero, las mismas se encuentran
localizadas dentro del mismo sector, se trata de empresas totalmente
consolidadas, que tienen su trayectoria a través de los afios, asi como

también, por su reconocimiento por parte del publico.
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LOCALIZACION

Macro localizacién: Abarrotes “La Economia” actualmente se encuentra

ubicada en Ecuador, provincia del Carchi, Canton Tulcan.

Micro localizacion: Se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad de
Tulcén, entre las calles Sucre y Venezuela, tras la Iglesia La Dolorosa.

5.5.6.4. PLAN COMERCIAL

Se debe tener en cuenta que la empresa no estd sola en el mercado, por
tanto, los clientes pueden tener o no satisfechas sus necesidades, entonces,
se tiene que ofrecer productos y servicio de mejor manera, por lo que es
importante darnos a conocer en el mercado mediante la aplicacion de una

buena comunicacién hacia nuestro mercado objetivo.

En el plan de comunicacion debera indicar que nuestra empresa ofrece

productos mas atractivos para el publico y una excelente atencion.

VARIABLES DE MARKETING

1. EL PRODUCTO Y SERVICIO

La empresa ofrece productos de consumo masivo, ofertando a sus clientes
las mejores marcas que existen en el mercado. EI mercado de este tipo de
productos esta en constante crecimiento, debido a que en su mayoria son
utilizados en el diario vivir de muchas familias, otro factor importante, es que

Sus precios son mas econdmicos en relacion al pais Colombiano.

La ubicacion de la empresa se encuentra en lugar estratégico, puesto que se
encuentra en un lugar que es netamente comercial y tiene un gran fluido de
clientes nacionales y extranjeros, siendo una caracteristica propicia del

mercado para ejecutar las labores de la empresa.

Para la definicion del producto, es preciso considerar:
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La marca: Los productos que se comercializa provienen de empresas
gue son altamente reconocidas a nivel nacional.

La calidad: Los atributos que ofrece los productos han logrado
satisfacer las expectativas de la clientela, ya que tienen una relacion
muy estrecha con las marcas de las empresas que proveen los
mismos.

Estrategias sobre el producto y servicio: La estrategia de
diferenciacion, se la realizaria mediante la diversificacion de
productos, con la finalidad de que el cliente tenga opcion de elegir y
mediante el servicio se brindara una excelente atencion que permita
contribuir con los valores de la empresa y el cliente los sepa identificar

como Unicos en el mercado.

2. PRECIO

El precio de venta al publico, es el valor que debe pagar el cliente por un

producto en el mercado.

Estrategia de precio:

Unas de las alternativas para fijar el precio de los productos son las

siguientes:

Precios con orientacion al costo: Se lo calcula afiadiendo un
porcentaje de ganancia al costo unitario del producto. Cabe
mencionar que estos productos ya tienen un costo establecido por
parte de las empresas 0 proveedores y segun su costo se puede
establecer un porcentaje de ganancia, que puede ir desde un 5%

hasta un 15%.
Para calcular el precio tendremos en cuenta:

Costo de adquisicion + Utilidad = Precio de Venta al Publico

Precios con orientacion a la competencia: El precio estara por encima
si nuestro producto tiene ventajas comparativas claras; y por debajo si
es de menor calidad o si queremos buscar la participacion en el

mercado.
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3. PLAZA

Nuestro campo de actuacion es a nivel local, en un punto de venta propio, el
mercado objetivo es el mercado de Colombia, sin descartar los clientes de la
propia localidad. El canal de distribucion representa un sistema interactivo
que implica que el producto llegue al publico indicado, en el momento justo
segun sean las etapas que recorre el producto hasta el cliente.

La estructuracion de los canales de distribucion sera la siguiente:

Consumidor
Final

EMPRESA Intermediario

Este canal sera el mas apropiado, esta enfocado hacia el mercado objetivo,
es decir, inicia desde un punto de partida que es la empresa que vende sus
productos a intermediarios o minoristas, para que luego estos los vendan al

consumidor final al menudeo.

4. PROMOCION

Es necesario que la empresa informe a los compradores sobre sus
productos, asi como de las acciones comerciales que tendran que

ejecutarse.

La promocidn es la estrategia para:

e Informar a los clientes sobre nuestros productos.
e Potenciar la imagen de la empresa dentro nuestra localidad.
¢ Incrementar su demanda, por tanto, el volumen de ventas.

e Desarrollar una campafa publicitaria dirigida al mercado objetivo.

En esta etapa se establece la politica de comunicacion:

e El mensaje que queremos transmitir.
e EIl soporte de nuestro mensaje: folletos, anuncios, carteles, imagen

del establecimiento, etc.
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e Los medios de difusion: radio, pancarta publicitaria, tarjetas de
presentacion, hojas volantes.

e Los costes de promocién y publicidad.

5. EJECUCION Y CONTROL

El responsable de hacer ejecutar el plan y realizar el respectivo seguimiento
es el jefe del departamento administrativo. EI administrativo realizara una
reunion mensual, conjuntamente con el area de ventas, para monitorear la
ejecucion del mismo y verificar que el plan se esté ejecutando segun lo
planificado. A partir de esta evaluacion se efectuaran reportes para la
gerencia para dar a conocer los resultados sobre su ejecucion.
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6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Tiempo MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS

Actividades

1.- Actividad. Realizar una
cufa radial durante un mes, en
la radio que tenga mayor
renombre dentro de la
localidad.

1.- Actividad. Realizacién vy
distribucion de hojas volantes
en la localidad.

1.- Actividad. Disefio de una
pancarta publicitaria.

2.- Actividad. Disefio vy
elaboracién de tarjetas de
presentacion para los clientes.

Elaborado por: Milton Pinchao
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7. PRESUPUESTO

Tabla 52 Presupuesto.

CANT. P.U TOTAL
Cufia radial 1h 84,00 84,00
Hojas volantes 500 h 0.02 10,00
Pancarta publicitaria 1 85,00 85,00
Tarjetas de presentacion 50 h 0.60 30,00
TOTAL 209,00

Elaborado por: Milton Pinchao

8. DISENO PUBLICITARIO

Teniendo en cuenta los objetivos anteriores, la campafa de publicidad se
enfocara hacia nuestro mercado objetivo, en donde se comunicara los
valores de la empresa, asi como también se informara a los clientes sobre

nuestros productos. (Ver Anexo 6)
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5.5.7. ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO

Tabla 53 ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO.

MENSUAL ANO
DETALLE Q MES MES PVP UTILIDAD COSTO PVP
PRODUCTOS COSTO MENSUAL
ARROZ (quintal)
Americano 200
8,600.00 8,700.00 100.00 103,200.00 104,400.00
Rico Arroz 40
1,820.00 1,840.00 20.00 21,840.00 22,080.00
Tres Marias 200
7,880.00 8,000.00 120.00 94,560.00 96,000.00
Melav 80
2,920.00 2,960.00 40.00 35,040.00 35,520.00
Conejo Blanco 80
2,760.00 2,800.00 40.00 33,120.00 33,600.00
Precocido Dofia Bella 80
3,320.00 3,360.00 40.00 39,840.00 40,320.00
Don Eloy 200
7,500.00 7,600.00 100.00 90,000.00 91,200.00
Doiia | |
ofia Isabe 80 3,000.00 3,040.00 40.00 36,000.00 36,480.00
Hoteles y Restaurantes 40
1,780.00 1,800.00 20.00 21,360.00 21,600.00
Flor Guayas 20
840.00 850.00 10.00 10,080.00 10,200.00
Granillo 4
82.00 84.00 2.00 984.00 1,008.00
FIDEOS (pacas)
Catedral 60
1,599.00 1,620.00 21.00 19,188.00 19,440.00
niversal 4
Universa 90.00 92.00 2.00 1,080.00 1,104.00
Oriental 20
630.00 640.00 10.00 7,560.00 7,680.00
AZUCAR (quintal)
Taina 20
790.00 800.00 10.00 9,480.00 9,600.00
n Carl A
San Carlos 0 1,660.00 1,680.00 20.00 19,920.00 20,160.00
AVENA (quintal)
Los Andes 8
180.00 184.00 4.00 2,160.00 2,208.00
Quaker 20
430.00 440.00 10.00 5,160.00 5,280.00
ACEITE
roson caj 2
Sabroson caja 00 4,400.00 4,500.00 100.00 52,800.00 54,000.00
Sabrosonbidén 60
1,710.00 1,740.00 30.00 20,520.00 20,880.00
Supremo caja 120
2,280.00 2,340.00 60.00 27,360.00 28,080.00
Palma de Oro caja 80
1,560.00 1,600.00 40.00 18,720.00 19,200.00
MANTECA
Sabrosa balde 160
6,840.00 6,960.00 120.00 82,080.00 83,520.00
Serrana caja 120
2,400.00 2,460.00 60.00 28,800.00 29,520.00
Mantequilla Fabripan 800
caja 18,000.00 18,400.00 400.00 216,000.00 220,800.00
La Reina caja 40
1,120.00 1,140.00 20.00 13,440.00 13,680.00

- 258 -




ATUN (cajas)
Isabela 400
20,000.00 20,200.00 200.00 240,000.00 242,400.00
Bancams 200
10,700.00 10,800.00 100.00 128,400.00 129,600.00
Cardinal 40
1,700.00 1,800.00 100.00 20,400.00 21,600.00
Selecto 20
690.00 700.00 10.00 8,280.00 8,400.00
Diplomatico 40
1,000.00 1,020.00 20.00 12,000.00 12,240.00
Marbraba 40
1,060.00 1,080.00 20.00 12,720.00 12,960.00
ZARDINA (cajas)
Bancams Roja 40
1,040.00 1,060.00 20.00 12,480.00 12,720.00
Bancams Verde 40
1,160.00 1,180.00 20.00 13,920.00 14,160.00
Isabel Roja 40
960.00 980.00 20.00 11,520.00 11,760.00
Isabel Verde 20
880.00 900.00 20.00 10,560.00 10,800.00
Selecto Rojo 20
670.00 680.00 10.00 8,040.00 8,160.00
Selecto Verde 20
830.00 840.00 10.00 9,960.00 10,080.00
Diamante 80
2,840.00 2,880.00 40.00 34,080.00 34,560.00
HARINA (quintal)
Tomebamba 20
710.00 720.00 10.00 8,520.00 8,640.00
Pultier 400
14,600.00 14,800.00 200.00 175,200.00 177,600.00
Estrella Octubre 20
730.00 740.00 10.00 8,760.00 8,880.00
Superior 20
750.00 760.00 10.00 9,000.00 9,120.00
GALLETAS (cajas)
Festival 20
780.00 790.00 10.00 9,360.00 9,480.00
Rellena 200
800.00 840.00 40.00 9,600.00 10,080.00
Llanta 40
168.00 180.00 12.00 2,016.00 2,160.00
Ducales 40
1,200.00 1,220.00 20.00 14,400.00 14,640.00
Salticas 80
680.00 704.00 24.00 8,160.00 8,448.00
LAVAPLATOS (cajas)
Lava vajilla de 12 60
1,500.00 1,530.00 30.00 18,000.00 18,360.00
Lava vajilla de 16 60
1,290.00 1,320.00 30.00 15,480.00 15,840.00
Lava vajilla de 36 60
1,410.00 1,440.00 30.00 16,920.00 17,280.00
PAPEL HIGIENICO
(pacas)
Familia 120
1,098.00 1,140.00 42.00 13,176.00 13,680.00
Scoth 40
396.00 408.00 12.00 4,752.00 4,896.00
DETERJENTE (pacas)
Fab de 100 40
940.00 960.00 20.00 11,280.00 11,520.00
Fab de 200 20
530.00 540.00 10.00 6,360.00 6,480.00
Fab de 4 kilos 8
284.00 288.00 4.00 3,408.00 3,456.00
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JABON (cajas)
Lider 400
8,600.00 8,720.00 120.00 103,200.00 104,640.00
Lavatodo 200
4,860.00 4,900.00 40.00 58,320.00 58,800.00
Protex 20
850.00 860.00 10.00 10,200.00 10,320.00
Raid insecticida paca 12
510.00 516.00 6.00 6,120.00 6,192.00
BEBIDAS (pacas)
Big Grande 80
520.00 536.00 16.00 6,240.00 6,432.00
Big Mediana 40
140.00 148.00 8.00 1,680.00 1,776.00
Big Pequefia 200
780.00 840.00 60.00 9,360.00 10,080.00
Cifrut Grande 120
900.00 936.00 36.00 10,800.00 11,232.00
Cifrut Pequefio 120
468.00 504.00 36.00 5,616.00 6,048.00
Pony Malta 400
4,000.00 4,120.00 120.00 48,000.00 49,440.00
Gatore 20
166.00 176.00 10.00 1,992.00 2,112.00
Red Bull 4
150.00 154.00 4.00 1,800.00 1,848.00
LICORES (cajas)
Nortefi I
ortefio botella 60 2,370.00 2,460.00 90.00 28,440.00 29,520.00
Licor Oro 12
270.00 276.00 6.00 3,240.00 3,312.00
Cerveza 40
360.00 380.00 20.00 4,320.00 4,560.00
2,166,372.00 2,203,872.00

Elaborado por: Milton Pinchao

Fuente: Abarrotes La Economia

Esta tabla detalla los productos que comercializa la empresa Abarrotes La
Economia, asi como también detalla las diferentes marcas, permitiendo
conocer el volumen de ventas mensual, al precio de costo y el precio de
venta al publico, siendo esto una informacion que permitird realizar la
respectiva proyeccion de precios, como también la proyeccion del estado de

resultados y elaboracion del flujo de efectivo.

Estos datos fueron obtenidos mediante una entrevista directa a la propietaria
del local comercial, dicha informacién fue de gran importancia ya que me

permitird el analisis econémico-financiero de la empresa.

5.5.7.1. PROYECCIONES

Para el calculo de las proyecciones se tomd en cuenta la tasa de inflacion
del 4.94% del mes de Octubre del 2012, publicado en la pagina web del
Banco Central del Ecuador.
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Método para el calculo del precio

Férmula:
Pa = (Pb+i)"

Precio a pronosticar

Precio base

Tasa de inflacion

=}
1}

Numero Afos a pronosticar

Proyeccion del precio al costo

Tabla 54 Precio al costo.

_ FACTOR DE, COSTO

ANO COSTO ACTUALIZACION ACTUALIZADO
0 2,166,372.00 1| 2,166,372.00
1 2,166,372.00 1.0494| 2,273,390.78
2 2,166,372.00 1.10124036| 2,385,696.28
3 2,166,372.00 1.155641634 | 2,503,549.68
4 2,166,372.00 1.21273033| 2,627,225.03

Elaborado por: Milton Pinchao

Proyeccién del precio de venta al publico

Tabla 55 Precio de venta al publico.

5 FACTOR DE, PRECIO
ANO PRECIO ACTUALIZACION | ACTUALIZADO
0 2,203,872.00 1{2,203,872.00
1 2,203,872.00 1.04942,312,743.28
2 2,203,872.00 1.10124036 | 2,426,992.79
3 2,203,872.00| 1.155641634 |2,546,886.24
4 2,203,872.00 1.21273033|2,672,702.42

Elaborado por: Milton Pinchao

Proyeccion de los gastos de administracion

Tabla 56 Gastos de administracion.

5 GASTOS FACTOR DE’ G. ADM.
ANO ADMINSTR. ACTUALIZACION ACTUALIZADO
0 17,460.00 1 17,460.00
1 17,460.00 1.0494 18,322.52
2 17,460.00 1.10124036 19,227.66
3 17,460.00 1.155641634 20,177.50
4 17,460.00 1.21273033 21,174.27

Elaborado por: Milton Pinchao

- 261 -




GASTOS MENSUALES MENSUAL ANUAL
ADMINISTRATIVOS
Sueldo Gerente propietario 292.00
Sueldo Contador 292.00
Sueldo administrador 292.00
TOTAL 876.00 10,512.00
Servicios Basicos 100.00 1,200.00
Suministros de oficina 50.00 600.00
Depreciacion Equipo de Computo 540.00
Depreciacion Muebles y Enseres 108.00
Depreciacion Edificio 4,500.00
TOTAL GASTOS ADMINSTRATIVOS 1026.00 17,460.00
Proyeccién de los gastos de venta
Tabla 57 Gastos de venta.
) GASTOS FACTOR DE G. VENTA
ANO VENTA ACTUALIZACION | ACTUALIZADO

0 13,721.00 1 13,721.00

1 13,721.00 1.0494 14,398.82

2 13,721.00 1.10124036| 15,110.12

3 13,721.00 1.155641634| 15,856.56

4 13,721.00 1.21273033 16,639.87

Elaborado por: Milton Pinchao

VENTAS MENSUAL ANUAL
Sueldo Jefe de Ventas 292.00
Sueldo cajero 292.00
Sueldo vendedor 292.00
TOTAL 876.00 10,512.00
Facturas 250.00 3,000.00
Gato de publicidad 209.00 209.00
TOTAL GASTOS DE VENTA 13,721.00

5.5.7.2. DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS

Para la depreciacién de activos fijos, se ha tomado en cuenta el método de

lineal, considerando un valor residual del 10% del costo total del activo.

La formula es la siguiente:

Depreciacion =

Costo — Valor Recidual

Vida Util
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EQUIPO DE COMPUTO

COSTO 600.00
VALOR RECIDUAL 10% 60.00
VIDA UTIL 3 ANOS
D o 600 — 60
epreciacion = ———
p 3 Anos

Depreciacion = 180,usd

Tabla 58 Depreciacion equipo de computo.

Deprec. Deprec. Valor
Afos Anual Acum. Libros
0 600.00
1 180.00 180.00 420.00
2 180.00 360.00 240.00
3 180.00 540.00 60.00
540.00

MUEBLES Y ENSERES

COSTO 1,200.00

VALOR RECIDUAL 10% 120.00

VIDA UTIL 10 ANOS
o 1200 — 120

Depreciacion = ————

Depreciacion = 108, usd

10 Afios

Elaborado por: Milton Pinchao
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Tabla 59 Depreciacion muebles y enseres.

Deprec. Deprec. Valor

Afos Anual Acum. Libros
0 1,200.00
1 108.00 108.00 1,092.00
2 108.00 216.00 984.00
3 108.00 324.00 876.00
4 108.00 432.00 768.00
5 108.00 540.00 660.00
6 108.00 648.00 552.00
7 108.00 756.00 444.00
8 108.00 864.00 336.00
9 108.00 972.00 228.00
10 108.00 1,080.00 120.00

1,080.00

Elaborado por: Milton Pinchao

EDIFICIO

COSTO 100,000.00

VALOR RECIDUAL 10% | 10,000.00

VIDA UTIL 20 ANOS
o 100000 — 10000

Depreciacion =

20 Anos

Depreciacion = 4500 usd

Tabla 60 Depreciacion de edificio.

Deprec. Deprec. Valor
Afos Anual Acum. Libros
0 100,000.00
1 4,500.00 4,500.00| 95,500.00
2 4,500.00 9,000.00| 91,000.00
3 4,500.00| 13,500.00| 86,500.00
4 4,500.00| 18,000.00| 82,000.00
5 4,500.00| 22,500.00| 77,500.00
6 4,500.00| 27,000.00| 73,000.00
7 4,500.00| 31,500.00| 68,500.00
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8 4,500.00| 36,000.00| 64,000.00
9 4,500.00| 40,500.00| 59,500.00
10 4,500.00| 45,000.00| 55,000.00
11 4,500.00| 49,500.00| 50,500.00
12 4,500.00| 54,000.00| 46,000.00
13 4,500.00| 58,500.00| 41,500.00
14 4,500.00| 63,000.00| 37,000.00
15 4,500.00| 67,500.00| 32,500.00
16 4,500.00| 72,000.00| 28,000.00
17 4,500.00| 76,500.00| 23,500.00
18 4,500.00| 81,000.00| 19,000.00
19 4,500.00| 85,500.00| 14,500.00
20 4,500.00| 90,000.00| 10,000.00
90,000.00

Elaborado por: Milton Pinchao

5.5.7.3. ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

Tabla 61 Estado de resultados.

ESTADO DE RESULTADOS AROS
0 1 2 3 4

INGRESOS 2,203,872.00 | 2,312,743.28 | 2,426,992.79 | 2,546,886.24 | 2,672,702.42
() COSTO 2,166,372.00 | 2,273,390.78 | 2,385,696.28 | 2,503,549.68 | 2,627,225.03
(%) UTILIDAD BRUTA VENTAS 37,500.00 | 39,35250 | 41,9651 |  43,336.56 45,477.39
(-) GASTOS OPERATIVOS 31,181.00 |  32,721.34 34,337.78 | 36,034.06 37,814.14
GASTOS DE ADMINSTRACION 17,460.00 |  18,322.52 19,227.66 |  20,177.50 21,174.27
GASTOS DE VENTA 13,721.00 14,398.82 15,110.12 15,856.56 16,639.87
(=) UTILIDAD ANTES PART.

TRABAJ 6,319.00 6,631.16 6,58.74 7,302.50 7,663.24
() 15% TRABAJADORES 947.85 994.67 1,043.81 1,095.37 1,149.49
(=) UTILIDAD ANTES IMPUESTO

RENTA 5,371.15 5,636.48 5,914.93 6,207.12 6,513.76
() 24 % IMPUESTO RENTA 1,289.08 1,352.76 1,419.58 1,489.71 1,563.30
(%) UTILIDAD NETA 4,082.07 4,283.73 4,495.34 4,717.41 4,950.45

Elaborado por: Milton Pinchao
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5.5.7.4. FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO

Tabla 62 Flujo de efectivo.

ANOS
FLUJO DE EFECTIVO 0 1 2 3 4
INGRESOS
Ventas 2,312,743.28 | 2,426,992.79 | 2,546,886.24 | 2,672,702.42
saldo inicial 2,166,372.00
TOTAL INGRESOS 2,166,372.00 | 2,312,743.28 | 2,426,992.79 | 2,546,886.24 2,672,702.42
EGRESOS
Costos totales 2,166,372.00 | 2,273,390.78 | 2,385,696.28 | 2,503,549.68 2,627,225.03
Gastos de administracion 17,460.00 18,322.52 19,227.66 20,177.50 21,174.27
Gastos de venta 13,721.00 14,398.82 15,110.12 15,856.56 16,639.87
15% Participacion trabajadores 947.85 994.67 1,043.81 1,095.37 11,49.49
24% Impuesto a la Renta 1,289.08 1,352.76 1,419.58 1,489.71 1,563.30
TOTAL EGRESOS 2,199,789.93 | 2,308,459.55 | 2,422,497.45 | 2,542,168.82 | 2,667,751.96
UTILIDAD NETA -33,417.93 4,283.73 4,495.34 4,717.41 4,950.45
Depreciacion Equipo de Computo 540.00 540.00 540.00 540.00 540.00
Depreciacion Muebles y Enseres 108.00 108.00 108.00 108.00 108.00
Depreciacioén Edificio 4,500.00 4,500.00 4,500.00 4,500.00 4,500.00
FLUJO NETO DE EFECTIVO -28,269.93 9,431.73 9,643.34 9,865.41 10,098.45

Elaborado por: Milton Pinchao

Los datos nos permiten conocer el flujo de efectivo que tiene la empresa,

saber en donde se ha gastado o invertido, es decir, cual es el efectivo que

entra y sale de la empresa, determinando si el dinero es de operacién, de

financiamiento, o de inversion.

5.5.7.5. VALOR ACTUAL NETO (VAN)

VAN = —I

F2

F3

Fn

* (1+r)1+ * (1+r)2+ (1+r)3+ - (1+r)n

COSTO DE CAPITAL TASA DE VALOR
MERCADO | PONDERADO

CAPITAL PROPIO 0.07 0.07

100%

TASA DE INFLACION 0.0494

r= 0.1194
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Tabla 63 Valor actual neto.

ANO FLUJO NETO DE FACTOR DE FNED
EFECTIVO ACTUALIZACION
0 -28,269.93 0.1194 -28,269.93
1 9,431.73 0.1194 8,425.70
2 9,643.34 0.1194 7,695.86
3 9,865.41 0.1194 7,033.30
4 10,098.45 0.1194 6,431.52
VAN = 1,316.45

Elaborado por: Milton Pinchao

Con los datos calculados se puede verificar que existe un valor actual neto
de 1316.45 ddlares, lo que significa que el negocio es rentable, permite
medir, comparar los ingresos y gastos futuros que tendra la empresa el dia
de hoy y determinar las posibles ganancias si descontamos la inversion
inicial, en este caso el VAN fue mayor que cero, entonces el negocio o

actividad econdmica es viable y rentable.

5.5.7.6. TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)
TIR = TASA INFERIOR + X

TASA INFERIOR > 0.1194)
X X

i 0.0226 i
TASA SUPERIOR 0.1420
VAN (+)
1316.45
0 -1371.88 0 -1316.45
VAN (-) -55.43
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Célculo del TIR

0.0226 -1371.88
X -1316.45
X= 0.0217
TIR = Tasa Inferior + x
TIR =0.1194 + 0.0217
TIR =0.1411
TIR=14.11%

En estos calculos se tiene una tasa interna de retorno del 14.11%, esto

significa que en la inversion realizada se obtendrd un rendimiento, es decir,

que este TIR representa la rentabilidad sobre la inversion y como es mayor a

la tasa de descuento este negocio si es factible.

Para su comprobacién debemos considerar lo siguiente:

TIR > TASA DE DESCUENTO

14.11% > 11.94

5.5.7.7. INDICADORES FINANCIEROS

Tabla 64 Indicadores financieros.

No

INDICADOR

FORMULA

FUNCION

RESULT.

RAZONES DE ACTIVIDAD O GERENCIA

Rotacioén
inventarios

Costo ventas
Inventarios

Mide el nimero de veces que el inventario
rota durante el afio. Representa las veces
que los costos en inventario se convierten en
efectivo.

Mientras mas alta sea la rotacion mas
efectivo sera el manejo de inventarios de la
Empresa.

No

veces

Dias de
Inventarios

_ Inventarios * 360
Costo Ventas

Evalla cuantos dias podria operar la
empresa sin  reponer sus inventarios
manteniendo el mismo nivel de ventas.
Permiten precisar el periodo de tiempo que
los inventarios necesitan para convertirse en
dinero.

A menor nimero de dias, mayor eficiencia en
la administracién de los inventarios.

Margen de
utilidad bruta

Ventas — Costo ventas

Ventas

Mide el % de utilidad que generaron las
ventas durante el afio.

%
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Indica la cantidad que se obtiene de utilidad
por cada UM de ventas, después de que la
empresa ha cubierto el costo de los bienes
que vende.

4 | Margen de _ Utilidad operacional | Se define como las utilidad operacional sobre | 04
utilidad Ventas Iaslvente_ls netas e indica si el negocio es o
: no lucrativo.
operacional Mide si la empresa esta generando suficiente
utiidad para cubrir sus actividades de
financiamiento.
5 | Margen de _ Utilidad neta Mide el % de utilidad que estad quedando a %

" Ventas neta

utilidad neta

los propietarios por operar la empresa, por
cada ddlar invertido se generan xxx ddlares
de utilidad.

Evalla la habilidad de la empresa para mantener su posicion econémica en el segmento donde se

RAZONES DE CRECIMIENTO

desenvuelve, ademas, permite comparar el crecimiento de la empresa.

6 | Ventas _ _Ventas actuales Permite comparar el crecimiento de la %
Ventas anteriores empresa, frente a las diferentes variables de
la economia.
7 | Utilidad neta | _ _Utlidad netaactual Permite comparar el crecimiento de la 0%
Utilidad Neta anterior | empresa, frente a las diferentes variables de
la economia.
Elaborado por: Milton Pinchao
ESTADO DE RESULTADOS ANOS
0 1 2 3 4
INGRESOS 2.203.872,00 2.312.743,28 2.426.992,79 2.546.886,24 2.672.702,42
(-) cosTo 2.166.372,00 2.273.390,78 2.385.696,28 2.503.549,68 2.627.225,03
(=) UTILIDAD BRUTA VENTAS 37.500,00 39.352,50 41.296,51 43.336,56 45.477,39
(-) GASTOS OPERATIVOS 31.181,00 32.721,34 34.337,78 36.034,06 37.814,14
GASTOS DE ADMINSTRACION 17.460,00 18.322,52 19.227,66 20.177,50 21.174,27
GASTOS DE VENTA 13.721,00 14.398,82 15.110,12 15.856,56 16.639,87
(=) UTILIDAD ANTES PART.
TRABA) 6.319,00 6.631,16 6.958,74 7.302,50 7.663,24
(-) 15% TRABAJADORES 947,85 994,67 1.043,81 1.095,37 1.149,49
(=) UTILIDAD ANTES
IMPUESTO RENTA 5.371,15 5.636,48 5.914,93 6.207,12 6.513,76
(-) 24 % IMPUESTO RENTA 1.289,08 1.352,76 1.419,58 1.489,71 1.563,30
(=) UTILIDAD NETA 4.082,07 4.283,73 4.495,34 4.717,41 4.950,45

Elaborado por: Milton Pinchao
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Rotacién de Inventario

La rotacion del inventario, indica el nUmero de veces que se recupera la
inversion de mercaderia en existencias, o cuantas veces el inventario se
convierte en dinero durante un periodo. Esta rotacion sirve para tener en
cuenta, cuantas veces el propietario tiene que invertir en el inventario en un

afo, ya que sin él la empresa no tendria que vender.

Costo de Ventas

Rotacion de Inventario = -
Inventarios

Tabla 65 Rotacion de inventarios.

ARROZ (Quintal) 39.55
AZUCAR (Quintal) 40.83
ACEITE (Caja y bidones) 21.63
ATUN (Cajas) 47.50
ZARDINA (Cajas) 32.23
PAPEL HIGIENICO (Pacas) 9.34
BEBIDAS (Pacas) 7.24

Elaborado por: Milton Pinchao

Nota: Para determinar los calculos (ver anexo 7)

Dias de inventario

El nimero de dias que permanecen inmovilizados las mercancias en la
empresa, desde el dia que se compra hasta el dia que es vendido al cliente
o consumidor final. El resultado indica, la cantidad de dias reales que el
inventario dura en la empresa, ademas, le permite saber al propietario el
namero de dias que permaneceran los productos en la empresa, dias que

tendra que financiarlos.

Invetario x 360

Dias de Inventario =
Costo de Ventas
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Tabla 66 Dias de inventarios.

ARROZ (Quintal) 9.10
AZUCAR (Quintal) 8.82
ACEITE (Caja y bidones) 16.64
ATUN (Cajas) 7.58
ZARDINA (Cajas) 11.17
PAPEL HIGIENICO (Pacas) 38.55
BEBIDAS (Pacas) 49.72

Elaborado por: Milton Pinchao

Nota: Para determinar los célculos (ver anexo 8)

Margen de Utilidad Bruta

Ventas — Costo de Ventas
Utilidad Bruta =

Ventas
Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4
1,70% 1,70% 1,70% 1,70%

El margen de utilidad bruta mide el porcentaje de utilidad que generaron las
ventas durante el afo, es decir, el 1,70% Indica la cantidad que se obtiene
de utilidad por cada unidad monetaria de ventas, después de que la empresa

ha cubierto el costo de los bienes que vende.

Margen de Utilidad Operacional

. ) Utilidad Operacional
Utilidad Operacional =

Ventas

Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4

0,29% 0,29% 0,29% 0,29%

El margen de utilidad operacional define como la utilidad operacional sobre
las ventas netas estd generando la suficiente utilidad para cubrir las

actividades del negocio, es decir, indica si el negocio es o0 no lucrativo.
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Margen de Utilidad Neta

. Utilidad Neta

Utilidad Neta = ———

Ventas Netas
Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4
0,19% 0,19% 0,19% 0,19%

Mide el porcentaje de utilidad que estd quedando al propietario por operar la
empresa, el margen de utilidad neta es de 0,19% lo que significa que por

cada dolar invertido la empresa gana 0.19 centavos de délares de utilidad.

Crecimiento de las Ventas

Ventas Actuales

Ventas =
Ventas Anteriores
Ano Base Ano 1 Ao 2 Ano 3 Ano 4
100,00% 104,94% 110,12% 115,56% 121,27%

Permite comparar el crecimiento de la empresa, frente a las diferentes

variables de la economia.

Para determinar si la empresa esta creciendo o no, determinamos un afo
base y el mismo sirve para realizar la comparacion con los siguientes afios
posteriores. Por tanto en el primer afio el crecimiento de las ventas sera del
4,94%; en el segundo aflo un 10,12%; en el tercer afio un 15,56%; y en el

cuarto afio un 21,27%.

Crecimiento de la Utilidad Neta

Utilidad Netq = Utilidad Neta Actual
thaaa Yeta = Utilidad Neta Anterior
Ano Base Ano 1 Ano 2 Ano 3 Afo 4
100,00% 104,94% 110,12% 115,56% 121,27%
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Permite comparar el crecimiento de la empresa, frente a las diferentes

variables de la economia.

Para determinar si la empresa esta creciendo o no, determinamos un afio
base, el mismo sirve para realizar la comparacion con los siguientes afios
posteriores. Por tanto en el primer afio el crecimiento de las ventas sera del
4,94%; en el segundo afio un 10,12%; en el tercer afio un 15,56%; y en el

cuarto afio un 21,27%.

5.6. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA

5.6.1. Instrumentos
5.6.1.1. Ficha de observacion

El uso y aplicacion de las fichas de observacion tuvieron como objetivo la de
recolectar informacion de primera mano sobre aspectos importantes, tales
como: planeacién, organizacion, direccion, y control, dentro del proceso de
compras y ventas que se realiza en la empresa Abarrotes “La Economia”,
dicha informacién obtenida me permitié sustentar de manera técnica la

sustentacion de mi presente proyecto de tesis de grado.

Ademas, se hizo uso de este instrumento porque me permitié registrar la
informacion de manera secuencial sobre las tareas que involucra el proceso
de comercializacion, permitiéndome registrar todos los elementos y recursos

gue se requiere para el cumplimiento efectivo de las actividades.

5.6.1.2. Cuestionario no estructurado

Cuando una persona se esta adaptando a un ambiente de trabajo, al inicio
es muy dificil tener en cuenta toda la informacion que se debe de disponer
para cumplir las tareas, siempre se van a pasar por alto algunas situaciones
que requiere obtener mucha mas informacibn o a su vez van a surgir
inquietudes que deben ser aclaradas con urgencia y es ahi en donde se
realizan preguntas de manera abierta porque surgen en el momento y en

situaciones inesperadas.
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5.6.2. Cronograma

Cronograma

| EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
FORMULACION DEL PROBLEMA
DELIMITACION

JUSTIFICACION

OBJETIVOS

Il FUNDAMENTACION TEORICA

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
FUNDAMENTACION LEGAL
FUNDAMENTACION FILOSOFICA
FUNDAMENTACION CIENTIFICA
IDEA A DEFENDER

VARIABLES

Il METODOLOGIA

MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
TIPO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
RECOLECCION DE INFORMACION
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PROCESAMIENTO, ANALISIS E
INTERPRETACION

IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

V PROPUESTA

TiTULO

ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

JUSTIFICACION

OBJETIVOS

FUNDAMENTACION

MODELO OPERATIVO DE LA
PROPUESTA

VI BIBLIOGRAFIA

VII ANEXOS

Elaborado por: Milton Pinchao
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5.6.3. Recursos

Tabla 67 Recursos.

AdC]UISICIO,n de servicios HUMANO
Consultarias
Software e internet
Equipo de computo
Llamadas telefénicas
Transporte

TECNOLOGICOS

, — ECONOMICOS
Alimentacion
Imprevistos
Suministros de papeleria
Fotocopias MATERIALES

Impresiones y anillados
Elaborado por: Milton Pinchao

5.6.4. Presupuestos

Tabla 68 Presupuesto.

Adqwsmczn de servicios HUMANO 80.00
Consultarias 30.00
Softyvare e internet TECNOLOGICOS 80.00
Equipo de computo 500.00
Llamadas telefénicas 70.00
Tr.ansport? ECONOMICOS 60.00
Alimentacién 40.00
Imprevistos 100.00
Suministros de papeleria 30.00
Fotocopias MATERIALES 20.00
Impresiones y anillados 90.00
TOTAL 1100.00

Elaborado por: Milton Pinchao
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7. ANEXOS

ANEXO 1

CAPITULO VII

FORMATO DE REQUISICION DE PERSONAL:

FICHA DE REQUISICION DE PERSONAL

FECHA: ‘

No REQUISICION

DATOS DE LA EMPRESA

NOMBRE: No DE EMPLEADOS:
CON QUIEN SE ENTREVISTA: ‘ ‘ DEPARTAMENTO:

DIRECCION:

CIUDAD: ‘ TELEFONO: ‘ E-MAIL:

DATOS GENERALES DEL PUESTO SOLICITADO

PUESTO: No DE VACANTES:

MOTIVO DE LA SEXO ESCOLARIDAD COMENTARIO ADIC.
VACANTE

Nueva creacién M Ninguna

Eventual ESTADO CIVIL Leer y escribir

Sustitucion SOLTERO Primaria EXPERIENCIA

Ampliacién CASADO Secundaria Sl NO

Despido DIVORCIADO Profesional Tiempo de experiencia

Renuncia UNION LIBRE Técnico

Otros OTRO Ingenieria SUELDO A GANAR

TURNO / HORARIO Doctorado USD:

A tratar Maestria

Horario de oficina Otro Semanal

Medio tiempo PROFESIONAL EN: Quincenal

Tiempo completo EDAD Mensual

Matutino MINIMA OBJETIVO DEL PUESTO:

Vespertino MAXIMA

La grafica obtenida indica la situacion real del candidato y permite definir con

exactitud si es el apropiado o no.
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ANEXO 2
FORMATO DE VERIFICACION DE REFERENCIAS

REFERENCIAS LABORALES

EMPRESA:

TELEFONO:

NOMBRE DEL CONTACTO:

PUESTO:

RELACION LABORAL:

TIEMPO LABORADO:

PUESTOS OCUPADOS:

CAUSA DE SEPARACION:

¢ COMO DESCRIBE SU DESEMPENO?

GRAFICA DE ACTUACION
INFERIOR BAJO PROMEDIO ALTO SUPERIOR
INICIATIVA
PUNTUALIDAD
ASISTENCIA

ADAPTABILIDAD

CALIDAD DE TRABAJO

HONRADEZ-RECTITUD

COLABORACION

RESPONSABILIDAD

PROYECCION

ACTITUD HACIA JEFE

ACT. HACIA COMPANERO

ACT. HACIA
SUBORDINADO

OBSERVACIONES:
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ANEXO 3
CONTRATO LABORAL DE TRABAJO

En la ciudad de Tulcan, el dia 01 de noviembre del 20XX comparecen por

una parte el SeAOr ........ccoiiiiiiiii , en su calidad de
Gerente General y en nombre y representacion
e ,ubicado en e en su
calidad de empleador, y por otra parte, la
1] (o] = TR , portadora de la cédula de
ciudadania N°® ..., , en su calidad de trabajadora, por sus

propios derechos, quienes libre y voluntariamente convienen en celebrar el
presente contrato de trabajo contenido en las siguientes clausulas:
PRIMERA: ANTECEDENTES.-
.............................................................. , es una Compaiiia
ecuatoriana de conformidad con las leyes nacionales, que dentro de su
actividad propia, requiere contratar los servicios de una persona para gue se
desempefie como trabajadora en las tareas encomendadas por la
Companiia. La sefiora ha ofrecido sus servicios a la Compafiia, la cual
requiere de ellos. Ella es una persona que reune los requisitos para el
cumplimiento de las obligaciones y funciones que por medio de este
contrato asume.

SEGUNDA: FUNCIONES.-

La SeM0ra.....ccoeiiiiiiiiii e desempefara la funciones
e , en tal virtud, desarrollara las tareas
inherentes al cargo. En el desempefio de su trabajo cumplird con las
ordenes, instrucciones o directrices que le imparta su empleador, en forma
directa o a través de terceros y se obliga a cumplir con las normas y
reglamentos que corresponda.

TERCERA: REMUNERACION.-

Por su parte la Compafila empleadora pagara a la trabajadora la suma
mensual de US §.........(........../100 DOLARES), mas los beneficios de ley
pagaderos por mensualidad vencida. De esta cantidad se le retendra el
valor correspondiente a los aportes al IESS, el impuesto a la rentas de
haber lugar a ello y cualquier otra retencién ordenada por autoridad

competente.
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CUARTA: PLAZO.-

El presente contrato de trabajo tendra una duracion de ............. , plazo
dentro del cual las partes pueden dar por terminado sin previa notificacion,
de continuar se entendera prorrogado por el tiempo que faltare para
completar un afio. Pasados los plazos previstos se tendr4d como contrato
indefinido.

QUINTA: HORARIO.-

El horario en que laborara la trabajadora para la Compafia es de 8:30 h.
hasta las 17:30 h., teniendo 1.00 h. para tomar un refrigerio en el horario de
13:00h. a 14:00h., pudiendo la Compaiiia reajustar el mismo si lo estimare
conveniente.

SEXTA: LUGAR DE TRABAJO.-

Por la naturaleza especial del trabajo, no se establece un lugar de trabajo
determinado; ya que unas veces dentro de la ciudad de Tulcan, otras veces
sera fuera de ella, acordando las partes que la trabajadora prestara sus
servicios en el lugar que la Compaiiia le disponga, sin que por esta razon se
pueda interpretar como cambio de lugar de trabajo; ademas la trabajadora
da su consentimiento para ello, sin que ello signifique cambio de categoria o
mengua en su remuneracion.

SEPTIMA: PROHIBICIONES.-

A mas de las prohibiciones contempladas en el Cédigo de Trabajo, Leyes,
Reglamentos, Instructivos y demas disposiciones legales: la trabajadora
durante la vigencia de este contrato, no podra prestar los servicios para otra
persona natural o juridica, salvo que la Compafiia lo autorice expresamente
por escrito; y, guardara absoluta confidencialidad sobre todos los asuntos
relativos a la Compafila aun después de terminar la relacién laboral; el
contravenir esta disposicion, dard lugar a la terminacion inmediata de la
relacion laboral sin perjuicio de las acciones civiles y penales que le asiste a
la Compafiia.

OCTAVA: SUJECION LEGAL.-

El trabajador a través de la firma del presente contrato, acepta someterse y
dar cumplimiento estricto a las normas del Cédigo del Trabajo y demas

leyes conexas, y a las propias de la Compaiiia contenidas en Reglamento,
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Resoluciones, Instructivos u Ordenes impartidas; en caso de no acatar lo
anteriormente mencionado en las leyes laborales.

NOVENA: TERMINACION.-

Este contrato terminard segun en la clausula cuarta, asi como de
conformidad con las disposiciones reglamentarias y legales que permitan
darlo por concluido.

DECIMA: JURISDICCION Y COMPETENCIA.-

En caso de controversia sobre la aplicacion del contrato las partes renuncian
fuero y domicilio y se someteran a los jueces competentes de la ciudad de
Tulcén.

Para constancia de lo estipulado y en prueba de aceptacion las partes
firman en tres ejemplares de igual contenido y valor, en la ciudad y fecha

arriba indicadas.

C.C. XXXXXXXXX-X C.C. XXXXXXXXX-X
EL TRABAJADOR EL EMPLEADOR
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ANEXO 4

GUIA PARA LA INVESTIGACION DE ACCIDENTES DE TRABAJO
INFORMACION A OBTENER DEL ACCIDENTADO

1.1. Datos del trabajador accidentado

NOMBRE Y APELLIDOS:

EDAD: | SEXO: [M | F |
ANTIGUEDAD en la empresa: En el puesto de trabajo:
PUESTO DE TRABAJO/ OCUPACION:

SECCION: | TIPO DE CONTRATO:

1.2. Datos de la empresa

NOMBRE:

DOMICILIO:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

PLANTILLA: | Eventuales: | | Fijos:

Hombres: | | Mujeres: | | Total:

1.3. Datos del accidente

FECHA: | HORA DEL DIA: | HORA DE TRABAJO:
LUGAR DEL ACCIDENTE (Margue con una X el n° que corresponda):

1. En el centro de trabajo habitual ()

2. Desplazamiento dentro de su jornada laboral ()

3. Al'ir o volver del trabajo ()

4. En el lugar de trabajo (Nombre y direccién): ()

¢(EL ACCIDENTADO ESTABA REALIZANDO SU TRABAJO HABITUAL?

DESCRIPCION DEL ACCIDENTE Y SUS CAUSAS:

1.4. Datos asistenciales

DESCRIPCION DE LA LESION:

PARTE DEL CUERPO LESIONADA:

GRADO DE LA LESION (Marque con una X el n° que corresponda):

1 Leve | [2Grave | 3 Muy Grave | 4 Fallecimiento |

TIPO DE ASISTENCIA: (Margue con una X el n° que corresponda):

1. Ambulatoria | | 2. Hospitalaria |

Si alguno de los datos que figuran en la parte no se consideran correctos en opinién de los
trabajadores, especificarlos:
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ANEXO 5
INVESTIGACION SINDICAL DELACCIDENTEDETRABAJO

2.1. Condiciones y ambiente de trabajo en que se ha producido el accidente
FACTORES DE RIESGO EN EL PUESTO DE TRABAJO

Temperatura, humedad, ventilacion Posturas forzadas, incomodas
lluminacién Movimientos repetitivos

Ruido, vibraciones Horarios nocturnos insatisfactorios
Humos, gases, vapores Ritmo de trabajo elevado

Polvo Trabajo monétono, rutinario
Fatiga fisica o mental Relaciones conflictivas
Manipulacién de cargas Estrés

¢LAS CONDICIONES AMBIENTALES EN EL MOMENTO DEL ACCIDENTE ERAN LAS HABITUALES? En caso
de respuesta negativa explicar porqué

¢QUE FACTORES O CONDICIONES DE LOS SENALADOS PUEDEN CONSIDERARSE QUE HAN INFLUIDO
EN EL ACCIDENTE?

2.2. Momento del accidente

¢ CUANTAS HORAS LLEVABA TRABAJANDO EL ACCIDENTADO?

¢ESTABA REALIZANDO HORAS EXTRAORDINARIAS? Sl NO
¢ESTABA TRABAJANDO EN TURNO DE NOCHE? SI NO
¢ESTABA RECUPERANDO TIEMPO? Sl NO

Si la respuesta es S, ¢ por qué?:

1. Por parada técnica. ()
2. Por aumento de produccion. ()
3. Por otras causas. ()
4. Otros. ()
Especificar:

2.3. Tarearealizada en el momento del accidente

¢ERA SU TAREA HABITUAL?

Si la respuesta es S, indicar:

¢ El accidente ocurrié durante operaciones previstas en la tarea habitual?

¢ El accidente ocurrié por intervencion de una causa extrafia a la tarea desarrollada habitualmente?

Si la respuesta es NO, indicar:

¢ El accidente ocurrié6 como ocasion del cambio de tarea?

¢ El accidentado tenia experiencia en la nueva tarea?

¢ Habia recibido instrucciones adecuadas?

2.4. Estado de las instalaciones, equipos, herramientas, etc.

¢ SE REALIZAN OPERACIONES PERIODICAS DE MANTENIMIENTO? Sl NO
¢,Cuando se realiz6 el dltimo control?:

¢ALGUNAS DE LAS INSTALACIONES, EQUIPOS O HERRAMIENTAS CONSTITUYEN UNA | SI NO
INNOVACION TECNICA RECIENTE?

¢ REPRESENTABAN UNA NOVEDAD PARA EL ACCIDENTADO? Sl NO
¢HA HABIDO ALGUNA DEFICIENCIA TECNICA DE FUNCIONAMIENTO? Sl NO
¢ Habia sido avisado el trabajador?:
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¢LAS INSTALACIONES, EQUIPOS O HERRAMIENTAS IMPLICADAS EN EL ACCIDENTE | SI NO
ESTABAN DOTADAS DE SISTEMAS DESEGURIDAD?

¢ Dicha proteccién era suficiente?:

¢EL ACCIDENTE HA OCURRIDO POR SUPRESION DE ALGUNO DE LOS SISTEMAS DE | SI NO
SEGURIDAD? ¢ Habia sido avisado el trabajador?:

2.5. Medios de proteccién personal

¢EL ACCIDENTADO TENIA A SU DISPOSICION MEDIOS DE PROTECCION PERSONAL? Sl NO
¢DICHOS MEDIOS DE PROTECCION PERSONAL ESTABAN EN BUEN ESTADO? SI NO
¢EL ACCIDENTADO HABIA RECIBIDO INSTRUCCIONES PARA SU CORRECTA UTILIZACION? Sl NO
¢EL ACCIDENTADO UTILIZABA LOS MEDIOS DE PROTECCION PERSONAL A SU | SI NO
DISPOSICION EN EL MOMENTO DEL ACCIDENTE?

¢(DICHOS MEDIOS DE PROTECCION SE CONSIDERAN TOLERABLES PARA TODA LA | SI NO

JORNADA LABORAL?

2.6. Aspectos de prevencion

¢EL ACCIDENTE PODIA HABERSE EVITADO?, (,COMO?

¢EL ACCIDENTADO HABIA SUFRIDO CON ANTERIORIDAD OTRO ACCIDENTE (con lesiones) O INCIDENTE

(sin lesiones)?, DESCRIBIR:

¢SE HABIAN PRODUCIDO ACCIDENTES O INCIDENTES EN EL MISMO PUESTO DE TRABAJO EN LOS

ULTIMOS12MESES?

Accidentados: nombres y apellidos: Fecha del accidente:

¢EL ACCIDENTE OCURRIDO HABIA SIDO PREVISTO POR LOS TRABAJADORES?

¢ Habia sido puesto en conocimiento de la empresa?

Sl

NO

¢ Habia sido denunciado a la Inspeccién de Trabajo?

Sl

NO

¢LO OCURRIDO EN EL ACCIDENTE HA SIDO INVESTIGADO? (Si la respuesta es Sl, indicar por
quién:

Sl

NO

1. Inspeccion de Trabajo. ()
2. Gabinete de Seguridad e Higiene de la Consejeria. ()
3. Técnicos de seguridad de la empresa. ()
4. Servicio de Prevencion / mutua. ()
5. Comité de Salud y Seguridad. ()
6. Comité de Empresa. ()
7.0tros:

Especificar:

¢ALGUNO DE LOS FACTORES QUE HAN PROVOCADO ESTE ACCIDENTE HABIAN CAUSADO
CON ANTERIORIDAD OTROS ACCIDENTES O INCIDENTES?, ¢Cuéles?

SI

NO

OBSERVACIONES:
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ANEXO 6

ELABORACION Y DISENO DEL MENSAJE:

RADIO

Abarrotes “La Economia” ofrece a nuestros clientes y publico en general, la

Venta al mayor y por menor de alimentos, bebidas y deméas productos de

tipo alimenticio”

Abarrotes “La Economia” se encuentra ubicada en el sector norte de la

ciudad de Tulcan, entre las calles Sucre y Venezuela, tras la iglesia La

Dolorosa.

Segun lo indicado, se establecen las siguientes actuaciones:

Tres Anuncios diarios de un minuto, de lunes a viernes, durante el periodo

de un mes, en jornadas de audiencia media.

Minutos Costo U Total
15’ 1,40 21,00
15 1,40 21,00
15 1,40 21.00

15’ 1,40 21,00
Total Mes 84,00

HOJAS VOLANTES

El disefio de las hojas volantes tendra que incluir los siguientes aspectos:

e Nombre de la empresa

e Logotipo y eslogan de la empresa
e Misién o actividad de la empresa

e Contactos
e Direccion
e Horarios de atencion

Para su reproduccion de fotocopiado a blanco y negro, se imprimiran 500
hojas con dos anuncios, dando un total de 1000 hojas volantes.
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Ofrece a sus clientes y publico en general, la venta al mayor y por
menor de alimentos, tales como: arroz, azucar, atun, harina,
manteca, fideos, etc., y demas productos en tiendas de abarrotes, a
un precio justo y con una excelente atencion.

Horario de Atencion:
De Lunes a Sabado. 09 am — 13 pm y de 15 — 18 pm

U
0

| 3333333

Direccion: Tulcan, entre calles Sucre y Venezuela,
tras la Iglesia La Dolorosa.
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.—
| —

4
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/
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Teléfono: 0991672840

{

;
v
v
v
v

TARJETAS DE PRESENTACION

El disefio de las tarjetas de presentacion tendra que incluir los siguientes

aspectos:

e Nombre de la empresa

e Logotipo o eslogan de la empresa
e Mision o actividad de la empresa
e Contactos

e Direccion

e Horarios de atencion
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Abarrotes “Lia Economia”

g

2 ARACELY GUEVARA PROPIETARIA

=

=

\g Ofrece a nuestros | clientes y publico en

= ge.neral, la Ven.ta al mayor y por menor de TELEFONO: 0991672840

¢ alimentos, bebidas y demas productos de DIRECCION: Tulcén entre calles Sucre
= tipo alimenticio,’a un precio justo y con y Venezuela, tras la Iglesia La Dolorosa.
= una excelente atencion. .

=] HORARIO DE ATENCION:

] . . ., De Lunes a Sabado.

< Estamos orientados a la satisfaccion de 09 am - 13 pm. y de 15 a 18 pm.

nuestros clientes.

Para su reproduccion se imprimiran unas 50 hojas con doce tarjetas en

cada una, dando un total de 600 tarjetas de presentacion.

PANCARTA PUBLICITARIA

El disefio de la pancarta sera elaborada por un experto en publicidad, en
donde tendra que incluir los siguientes aspectos:

¢ Nombre de la empresa

e Logotipo o eslogan de la empresa

e Misién o actividad de la empresa
e Contactos
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ABARROTES
"LA ECONOMIA"

Atenderlo seraun Placer...
/_\

Ofrece a nuestros clientes y publico en general, la Venta al mayor
y por menor de alimentos, bebidas y demas productos de tipo
alimenticio, a un precio justo y con una excelente atencion.

Estamos orientados a la satisfaccion de nuestros clientes.

Anorra:-Pack—

NESCAFE
TRADICION

TELEFONO: 0991672840
HORARIO DE ATENCION: De Lunes a Sabado. 09 am - 13 pm. y de 15 a 18 pm.

-292 -




ANEXO 7

Calculos de la rotacion de inventario

Rotacion de Inventario =

Costo de Ventas
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Inventarios
ARROZ (quintal) Q COSTO BEBIDAS (pacas) Q COSTO
Americano 2400 103,200.00 | Big Grande 960 6,240.00
Rico Arroz 480 21,840.00 | Big Mediana 480 1,680.00
Tres Marias 2400 94,560.00 | Big Pequefia 2400 9,360.00
Melav 960 35,040.00 | Cifrut Grande 1440 10,800.00
Conejo Blanco 960 33,120.00 | Cifrut Pequefio 1440 5,616.00
Precocido Doiia Bella 960 39,840.00 | Pony Malta 4800 48,000.00
Don Eloy 2400 90,000.00 | Gatore 240 1,992.00
Dofia Isabel 960 36,000.00 | Red Bull 48 1,800.00
Hoteles y Restaurantes 480 21,360.00
Flor Guayas 240 10,080.00
Granillo 48 984.00
12288 486,024.00 11808 85,488.00
ATUN (cajas) Q COSTO ZARDINA (cajas) Q COSTO
Isabela 4800 240,000.00 | Bancams Roja 480 12,480.00
Bancams 2400 128,400.00 | Bancams Verde 480 13,920.00
Cardinal 480 20,400.00 | Isabel Roja 480 11,520.00
Selecto 240 8,280.00 | Isabel Verde 240 10,560.00
Diplomatico 480 12,000.00 | Selecto Rojo 240 8,040.00
Marbraba 480 12,720.00 | Selecto Verde 240 9,960.00
Diamante 960 34,080.00
8880 421,800.00 3120| 100,560.00
PAPEL HIGIENICO (pacas) | Q COSTO AZUCAR (quintal) | Q COSTO
Familia 1440 13,176.00 | Taina 240 9,480.00
Scoth 480 4,752.00 | San Carlos 480 19,920.00
1920 17,928.00 720 29,400.00
ACEITE Q COSTO
Sabrosén caja 2400 52,800.00
Sabroson biddn 720 20,520.00
Supremo caja 1440 27,360.00
Palma de Oro caja 960 18,720.00
5520 119,400.00




__ 486024 85488 __ 421800

RI = =39.55 RI = = 7.24 RI = = 47.50
12288 11808 8880
5
Rl =22%90 _ 5503 Rr =128 _g34 RI =222 _ 4083
3120 1920 720
RI =122290 _ o663
5520
ANEXO 8
Céalculos de los dias de inventarios
Invetario x 360
Dias de Inventario =
Costo de Ventas
= 12288+360 _ 010 D] = 11808+360 _ 49.72 DI = 8880+360 _ - 58
1486024 185488 421800
pr =32208%0 4197 pr=12230 _s555 pr=2225%_g4go
100560 17928 29400
DI = 222360 _ 1564
119400
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ANEXO 9

ki‘,'ll]N D
P

INSTRUMENTOS & i
-, F %‘S\r

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Cuestionario para Estudio de Mercado
Encuesta

DIRIGIDA: A los propietarios de los locales comerciales cuya actividad econémica es venta
al por menor y al por mayor de alimentos, y bebidas en tiendas de abarrotes.
OJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo determinar la situacién actual de la
gestién administrativa y su incidencia en el volumen de ventas de los comercios de viveres
de la ciudad de Tulcan.

7

Datos del entrevistado

Nombre del Local Comercial

Direccion: Teléfono
Nivel de educacién Sexo:H( ) M( )

Instruccién: marque con una X la opcion que defina su razén:

1. Considera usted que la toma de decisiones empresariales y el manejo administrativo
aplicado en su negocio es:
Muy bueno Bueno Regular Malo

Porgue:

2. Pararealizar la administracion o planificacién de su negocio ha realizado algun analisis
que identifique fortalezas (ventajas) y debilidades (desventajas).

Si( ) No( )
Porque:
3. Cada qué tiempo usted ha realizado este analisis:
Frecuentemente Cada 6 meses Cada arfio Cada 2 afios Cada 3 afios
Que,tiempo:

4. La administraciéon de su negocio se basa en:
Obijetivos Sistemas Procesos Ninguno
Metas Técnicas Etapas

Otros,
Cual?

5. Su negocio tiene bien definido los siguientes aspectos:
Misién Visién Politicas Valores Ninguno

Porque:

6. Su negocio cuenta con un organigrama estructural.
Si( ) No( )
Porque:

7. Todos los procesos en su negocio son controlados de manera eficiente para prevenir

problemas.
Si( ) No( )
Porque:
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8. En su negocio se elaboran presupuestos de gastos.
Si( ) No( )
Porqgue:
9. Los clientes de su negocio son evaluados y clasificados.
Si( ) No( )
Porque:
10. Su negocio realiza inventarios de mercaderia constantemente.
Si( ) No( )
Porque:
11. Su negocio dispone de documentacion cronoldgica y consecutiva.
Si( ) No( )
Porque:
12. Su negocio aplica politicas y normas de seguridad industrial.
Si lo hacemos No lo hacemos Queremos hacerlo
Porqgue:
13. Su negocio cuenta con un sistema informatico de control de transacciones.
Si tenemos No tenemos Queremos hacerlo
Porque:
14. Su negocio tiene establecido un plan de cuentas contable.
Si( ) No( )
Porque:
15. Los proveedores de mercaderia que maneja son confiables y le suministran las
cantidades de productos que usted desea.
Si( ) No( )
Porgue:
16. El tiempo de entrega de los productos y precio cotizados a sus proveedores se realizan
dentro de plazos establecidos y razonables.
Si( ) No( )
Porque:
17. Los mérgenes de utilidad son establecidos por el propietario del negocio en cada rubro
de los productos.
Si( ) No( )
Qué porcentaje:
18. En su negocio que métodos utiliza para determinar los margenes de utilidad por
productos.
Funcién del costo () Funcién de la competencia () Mixto ()
19. En su negocio se evalla la rotacion de los productos.
Si( ) No( )
Porque:
20. Se realizan analisis del mercado, para establecer los precios de venta.
Si( ) No( )
Porque:
21. Se emiten reportes o informes de ventas por periodos.

Si( ) No( )
Porque:
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22. Los productos comercializados son reconocidos en el mercado.
Ninguno producto Pocos productos Todos los productos

23. Qué medios de comunicacion utiliza su negocio para comercializar sus productos.
Radio () Televisién () Periddico () Hojas volantes () Otros ( ) Ninguno ( )

24. Su negocio establece cuotas o metas de ventas por productos.
Si( ) No( )
Porgue:

25. Del siguiente listado de productos mencione 10 que se venden en mayor cantidad.
De acuerdo a la siguiente escala, siendo 10 el que mayor se vende y 1 el que menos se

vende.
Arroz Harinas Galletas Papel higiénico
Azlcar Morochillo Confiteria Detergentes
Aceite de cocina Cebada Gaseosas Jabon de ropa
Atln Fideos Licores Jabon de bafio
Sardinas Manteca Sal Lava platos
Café Mantequilla Enlatados / Shampoos
frutas

26. ¢En su local comercial cuenta con empleados?
Si( ) No( )
Porgue:

27. Su negocio cuenta con manuales de funciones y procedimientos.
Si( ) No( )
Porque:

28. Su negocio cuenta con un proceso de seleccion y reclutamiento de personal.
Si( ) No( )
Porqgue:

29. Se presentan faltas e inasistencias laborales con frecuencia.
Si( ) No( )
Porqgue:

30. Los retiros voluntarios de empleados son muy frecuentes.
Si( ) No( )
Porque:

31. Su negocio ofrece buenos beneficios para sus empleados.
Si( ) No( )
Porqgue:

Gracias por su tiempo.
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
Cuestionario para el estudio de mercado
Encuesta

DIRIGIDA: A los empleados de los locales comerciales cuya actividad econémica es venta
al por menor y al por mayor de alimentos, y bebidas en tiendas de abarrotes.

OJETIVO: La presente encuesta tiene como objetivo determinar la situacion actual de la
gestion administrativa y su incidencia en el volumen de ventas de los comercios de viveres
de la ciudad de Tulcan.

Datos del entrevistado
Nombre del Local Comercial: Sexo: H( ) M ()
Direccion: Teléfono:

Nivel de educacion: Actividad:

Instruccién: marque con una X la opcién que defina su razén:

1. En el negocio que labora es tomado(a) en cuenta para la toma de decisiones.
Si() No( )
Porgue:

2. Usted conoce la mision, vision, valores y politicas del negocio en el que labora.
Si( ) No( )
Porque:

3. Para la solucién de algun problema es tomado(a) en cuenta su opinion.
Si() No( )
Porgue:

4. Usted como empleado(a) se encuentra satisfecho con la labor que realiza.

Si() No( )
Porque:

5. Laempresa o local comercial imparte al personal capacitacién en el uso de nuevos
equipos o técnicas para mejorar sus funciones.
Si() No( )
Porque:

6. Usted como empleado(a) se siente seguro en su lugar de trabajo.
Si() No( )
Porque:

7. En su lugar de trabajo cuentan con sistemas de control.
Si() No( )
Porque:

8. Controlan la entrada y salida en la empresa que labora.
Si() No( )
Porque:
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9. Dispone de los elementos y materiales necesarios para realizar su trabajo.
Si( ) No( )
Porqgue:

10. Existen retrasos o demoras en los despachos a los clientes.
Si() No( )
Porqgue:

11. El personal del local comercial mantiene el precio de los productos de forma
adecuada y visible.
Si() No( )
Porque:

12. El personal del local comercial tiene conocimientos para explicar los atributos del
producto al cliente.

Si() No( )
Porque:

13. El personal del local comercial posee habilidad para aconsejar al cliente sobre sus
oportunidades de compra.
Si() No( )
Porgue:

Muchas gracias por su cooperacion
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ANEXO 10
ARTICULO CIENTIFICO
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