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RESUMEN.

El objetivo de este estudio es evaluar la influencia de la estructura organizacional
en el desempefio de la gestion administrativa, mediante un diagnostico de la
situacion actual del Almacén Marcimex S.A del Canton La Libertad. La presente
investigacion se fundamenta en un marco teodrico, que determina el disefio
organizacional como el proceso de construir y adaptar continuamente la estructura
de la organizacion para que alcance sus objetivos y estrategias. La gestion
administrativa como un conjunto de procedimientos que se realizan para cumplir
las metas que establece la empresa, y ayuda a la toma de decisiones efectivas. El
fin del estudio es que el disefio organizacional para el Comercial Marcimex S.A,
sirve para guiar la gestion empresarial hacia los objetivos de la organizacion. Este
estudio tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo. Los métodos utilizados fueron
el inductivo y deductivo; con el fin de analizar las causas y efectos que incidieron
en el problema. El tipo de disefio de la investigacion se fundamenta en un estudio
de campo, descriptivo, bibliografico y aplicada, que genera la informacion para
desarrollar el trabajo, cuya finalidad es obtener informacién relevante por lo que
se procede a realizar encuestas a los colaboradores de la empresa y a los clientes
potenciales, se realiza también una entrevista al gerente de la empresa, esta
informacién es realizada para analizar la situacion actual de la misma. El disefio
propone una nueva estructura y un organico funcional para determinar las tareas y
objetivos de cada colaborador de acuerdo a su perfil, se establece ademas un
programa de capacitacion en relacion al servicio al cliente. La implementacion del
disefio permitira al Almacén Marcimex tener un mejor desempefio en la gestion
administrativa obteniendo eficiencia y a la vez calidad en los productos y
servicios que ofrece, obteniendo la confiabilidad y preferencia de los clientes
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INTRODUCCION.

El Comercial Marcimex S.A, es una organizacion reconocida, ubicada en el
Cantdn La Libertad, que se caracteriza por tratar de brindar una excelente atencion

al cliente y calidad de los productos que ofrece.

Este Comercial pertenece a un grupo llamado Consenso, pero como agencia no
tiene establecido una mision, vision u objetivos, que son componentes importantes
que resaltan la razén de ser de una organizacién, y su administracion esta dada por
funciones aun no definidas generando inconvenientes en su gestion

administrativa.

El disefio organizacional se encarga de tratar a la organizacion con el objetivo de
dividir tareas y trabajo para alcanzar una coordinacion efectiva; y se coordinan
para destacar los aspectos con mas necesidad, que requieren apoyo o
sustentabilidad. Es la base para construir el tipo de empresa que se quiere dar a
conocer al mundo, es donde se basan los objetivos, metas, la vision a la que se

pretende llegar como empresa.

La presente investigacion tiene como objetivo principal elaborar un disefio
organizacional que contribuya a mejorar el desempefio de las actividades, con una
mejor coordinacion por medio de la especializacion de trabajo basado en una
division de tareas de acuerdo a funciones y perfiles que cada colaborador debe

realizar.

El contenido del trabajo de investigacion consta de 4 capitulos donde se explica en
detalle el sustento del trabajo y los procedimientos a implementar, cuya estructura

es la siguiente:



Capitulo I.- Este capitulo corresponde al Marco Tedrico el mismo que incluye las
bases conceptuales que orientan la investigacion, en este también encontramos los

componentes legales en la que se fundamenta el estudio.

Capitulo 1l1.- El presente capitulo establece la parte metodolégica de la
investigacion tales como: modalidad, tipos de investigacion, poblacién y muestra
a considerar para el desarrollo del estudio, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos que fueron la encuesta y entrevista, y el procedimiento y procesamiento

de la investigacion.

Capitulo I11.- Este capitulo establece el analisis y tabulacion de los resultados de
las encuestas realizadas al personal administrativo de la empresa y, a clientes
potenciales mediante graficos y tablas para una mejor comprension, llegando a
conclusiones de que la estructura organizacional adaptada a la organizacion no es

eficiente.

Capitulo 1V.- Este capitulo contiene de forma detallada la propuesta que se refiere
a la solucion del problema como, es el de implementar un disefio organizacional
que permita mejorar el funcionamiento de las actividades administrativas por
medio de la division del trabajo, permitiendo tener un excelente desempefio, con

lo que la empresa podra brindar eficacia y eficiencia.

Por altimo, la expresion de conclusiones del estudio, las listas bibliogréficas y
paginas de internet, donde se indica el sustento de la investigacion y los anexos

como material adicional.



MARCO CONTEXTUAL.

TEMA:

Disefio Organizacional para el Almacén Marcimex del Cantdon La Libertad

provincia de Santa Elena, afio 2013.

Problema.

Planteamiento del problema.

A nivel mundial, se describe la necesidad de crear un disefio organizacional que
adopte una gestion de proveedores, constituida en principios de gobierno
corporativo, para lograr que los procesos de adquisiciones sean mas competitivos.
Diversos aspectos se estudian para realizar un disefio organizacional empleando
algunas herramientas a fin de que las empresas sean capaces de innovar, fundar
procesos transparentes, manejar tecnologias necesarias, crear estrategias de
vinculacion y fidelidad de sus clientes, emplear un alto grado de flexibilidad, una

comunicacion agil y un equilibrio entre sus factores de riesgo.

A nivel de pais, el motivo de la débil organizacion dentro de muchas grandes
empresas, reside en la falta de coordinacion entre los diferentes departamentos de
las mismas. Los responsables de cada departamento, no son conscientes de que los
otros departamentos no son enemigos, sino aliados para conseguir el éxito de su
empresa. Para que una empresa triunfe es imprescindible que todos sus miembros

estén unidos y se consideren parte importante de la misma.

Las peleas internas de poder entre los miembros internos de las organizaciones
son una pérdida de tiempo y dinero, que lo Unico que consiguen es amortiguar su

estructura, poniéndola constantemente en peligro de muerte.



Estos antecedentes permiten notar la realidad en la que se encuentran muchas
empresas de la provincia de Santa Elena, donde la mayoria tienen problemas en la
forma de cémo organizar el trabajo diario, esto se puede observar en negocios,
donde los trabajadores asumen labores que no les competen, dificultando muchas
veces el proceso para llegar a cumplir los objetivos planteados por la

organizacion.

Dentro de esta Provincia se encuentra la empresa Marcimex S.A. cuya actividad
principal es la comercializacién de electrodomésticos, siendo importadores
directos de las marcas mas afamadas como: Global, Sony, Panasonic, LG,
Samsung, Oster, distribuidores de las telefonicas Movistar, Claro y de los

productos de la empresa Indurama.

Marcimex esta enfocada en el Servicio al Cliente, convirtiéndose en el actor
principal; su satisfaccion es el objetivo; cuenta con un grupo humano capacitado y
altamente motivado para que brinde el servicio adecuado al cliente. La agencia
Libertad 1, esta ubicada en la Av. Segunda y Calle 21.

La problemaética se centra en que la mision, vision u objetivos de la empresa
Marcimex S.A., estan establecidos empiricamente, es decir carece de una cultura
organizacional, lo que conlleva a la no socializacion de estos factores importantes
entre los empleados de la empresa y por ende a no saber los propdsitos de la

misma

Otro de los problemas que presenta esta empresa, es que los colaboradores
cumplen con diferentes actividades que no se encuentran dentro de sus funciones,
y que no solo deben trabajar por una remuneracion, sino tener el sentido de
pertenencia y querer satisfacer tanto los objetivos de esta como a los clientes, es

decir, no tienen una estructura organizacional eficiente.

El presente estudio de investigacion, se realiza con el fin de aplicar técnicas que,
permitan perfeccionar los recursos mejorando el desempefio, mediante la

implementacion de un disefio organizacional para la empresa Marcimex.



Delimitacion del problema.

Campo: Comercial Marcimex S.A.
Area: Administrativa.

Aspecto: Disefio organizacional.

Tema: Como influye la estructura organizacional en la gestion administrativa del

Almacén Marcimex del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena, afio 2013.

Formulacion del problema.

¢Como influye la estructura organizacional en la gestion administrativa del

Almacén Marcimex del Cantén La Libertad Provincia de Santa Elena Ao 2013?

Sistematizacion del problema.

¢ Cudl es la situacion actual de la empresa Marcimex S.A.?

¢La empresa cuenta con el respectivo manual de funciones para los diferentes
cargos?

¢La empresa cuenta con una estructura organizacional y administrativa?

¢ Qué métodos se pueden aplicar para mejorar la situacion de la empresa?

Evaluacion del problema.

Evaluacion: Los aspectos que se tomaran en cuenta para el analisis respectivo de
la evaluacion del problema en el Almacén Marcimex S.A., del Cantén La

Libertad, son los siguientes:

Delimitado: Necesidad de un disefio organizacional para el Almacén Marcimex

S.A del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena.



Claro: La propuesta responde en implementar un disefio organizacional adecuado
a las necesidades del Almacén Marcimex S.A del Canton La Libertad, Provincia

de Santa Elena.

Evidente: La propuesta mejora la administracion del Almacén Marcimex S.A.,
para mejorar el desempefio a través de la coordinacion y funciones de cada
colaborador.

Concreto: La propuesta de un disefio organizacional fortalecera las

responsabilidades de los colaboradores.

Relevante: La empresa debe ser considerada como un elemento indispensable
para el desarrollo y crecimiento de la organizacion y del personal que trabaja en

ella.

Original: Se trata de un disefio organizacional para el Almacén Marcimex S.A.,
que permita enfrentar a los problemas de la empresa y del personal de manera

eficaz y eficiente.

Factible: La importancia de implementar un disefio organizacional permite
diagnosticar el desempefio de los colaboradores de la empresa, reflejando su

desarrollo en cada una de sus funciones cumplidas.

Justificacion

La presente investigacion se realiza con el fin de analizar, como influye la
implementacion de un disefio organizacional en el Comercial Marcimex del
canton La Libertad, permitiendo asi perfeccionar su desempefio, aplicando
estrategias que ayuden a delimitar las funciones, responsabilidades de sus

integrantes y por ende lograr el progreso de la organizacion.

El disefio organizacional es muy importante debido a que es conjunto de medios

que opera la organizacién con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y



adquirir la coordinacion efectiva de las mismas, también con la implementacion
del disefio, podemos diagnosticar y seleccionar la estructura y el sistema formal de
comunicacion, division del trabajo, coordinacién, control, autoridad y

responsabilidad necesarios para alcanzar las metas de la organizacion.

Debido a las problematicas que presenta la empresa, en cuanto a su organizacion
es necesario desarrollar un disefio organizacional, que le dé una identidad a la
empresa, ademas que estandarice los procesos, con el objetivo de optimizar los
recursos y brindar un mejor servicio, enfocdndose principalmente en el personal
que labora en la empresa, lo que contribuird a alcanzar los objetivos propuestos y

a mejorar el desempefio de la empresa.

Esta propuesta se direcciona con la linea de investigacion, que es Desarrollo
Organizacional, de ésta se desprenden el componente: Emprendimiento e

Innovacion Empresarial.

Objetivos.

Objetivo general

Evaluar la influencia de la estructura organizacional en la gestién administrativa,
mediante un diagndstico de la situacion actual, para la elaboracion del disefio
organizacional del Almacén Marcimex del Cantén La Libertad Provincia de Santa

Elena.

Objetivos especificos.

» Efectuar un diagnostico de las actividades que realiza el Almacén.

» ldentificar los componentes que conforman la estructura organizacional

del Almacén.



» ldentificar las funciones de cada colaborador de la empresa determinando

la vinculacion con su puesto de trabajo.

» Definir indicadores de gestion para el desempefio de las actividades en el

area administrativa de la empresa.

» Estructurar el disefio organizacional para la empresa Marcimex del Canton
La Libertad.

Hipdtesis.

La influencia de una estructura organizacional en el fortalecimiento de la gestion

administrativa en el Canton La Libertad de la provincia de Santa Elena.
Variable Independiente: Estructura organizacional.

Variable Dependiente: Gestion Administrativa.

Operacionalizacién de las variables.

Es la especificacion de una variable o concepto, en términos de los métodos que
se van a manejar para medirla o controlarla (experimental o estadisticamente). La
Operacionalizacién es el efecto de un proceso a través del cual, el investigador
muestra en detalle los tipos de valores que pueden tomar las variables (cuali o
cuantitativas) y los calculos ejecutados para obtener los indicadores de esas
variables. Se deben detallar los procesos y técnicas que se manejaran para

medirlas en el contexto de la investigacion especifica en que se utilizan.

La Operacionalizacion es el paso de llevar una variable desde un nivel

indeterminado a un plano mas preciso.



Operacionalizacion de las Variable Independiente.

CUADRO 1 Operacionalizacion de la variable Independiente.

HIPOTESIS VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM INSTRUMENT
0
Andlisis interno. ¢La organizacion cuenta con | Cuestionario.
Andlisis Andlisis externo. un disefio organizacional?
Situacional. Matriz Foda.
Corresponde a las MEFI. ¢Su nivel de satisfaccion del
diferentes maneras MEFE. servicio al cliente
en que se divide Foda Estratégico. proporcionado por el
una institucion para Andlisis de Porter. Almacén es:
La influencia de la lograr la Matriz de Competitividad.
estructura coordinacion y Matriz BCG. ¢ Esta de acuerdo con las
organizacional en el agrupacion de actividades que realiza en su
fortalecimiento de Variable tareas en busca de Mision. area de trabajo?
la gestion Independiente. organizacion Proyeccion Vision.
administrativa en el orientandolo al Estratégica. Objetivos. ¢Considera que el Almacén

Canton La Libertad
de la provincia de
Santa Elena.

Estructura
Organizacional.

logro de objetivos
dentro de un marco
formal, de acuerdo
a tareas divididas,
agrupadas,
coordinadas y
controladas que
corresponde tanto
la estructura formal
como la estructura
informal.

Proyeccion del
Disefio
Organizacional.

Resultados de
Efectividad.

Estrategias.
Cursos de accién.

Estructura funcional.
Orgénico funcional.

Politicas institucionales.

Tecnologia de
informacion.

Alianzas estratégicas.

Cadena de mando
integral.

Eficacia.
Eficiencia.
Evaluacion del
desempefio.

€S una organizacion
competitiva?

¢Sefale el grado de
conocimiento que tiene
usted sobre estrategias que
aplica la empresa?

Fuente: Operacionalizacion de las variables.
Elaborado por: Liliana Santos Franco




Operacionalizacion de la Variable Dependiente.

CUADRO 2 Operacionalizacion de la Variable Dependiente.

HIPOTESIS VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM INSTRUMENTO
Aspectos Identificacién de la ¢Considera usted que el Cuestionario.
constitutivos. empresa. personal debe recibir

Datos histéricos. capacitaciones en servicio
al cliente?
La gestion
administrativa, es ¢Colmo considera la
un conjunto de Proceso Planeacion. imagen del Almacén
procedimientos que | Administrativo. Direccion. Marcimex?

Variable se realizan para Control.

Dependiente. cumplir las metas ¢Siente que se le da la
que se establece la informacién necesaria al
empresa, y ayuda a Humanos. momento de adquirir un

Gestion la toma de Recursos. Materiales. producto?

Administrativa. decisiones Financieros.
efectivas. ¢El despacho al momento

Productos o
servicios.

Electrodomésticos.
Acrticulos del hogar de
primera necesidad.

de adquirir un producto del
Almacén es:

¢Conoce usted los niveles
jerarquicos de la empresa?

Fuente: Operacionalizacién de las variables.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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CAPITULOI.

MARCO TEORICO.

1.1.- ANTECEDENTES.

Daft 2008, manifiesta que las ideas de la investigacion del disefio organizacional,
pueden ayudar a los administradores a aumentar la eficiencia y la eficacia
organizacional, asi como fortalecer la calidad de la vida organizacional. La
estructura organizacional debe cumplir con dos cometidos para la organizacion;
debe proporcionar una estructura de responsabilidades, las relaciones de
subordinacion y los grupos, asi mismo, debe ofrecer mecanismos para vincular y

coordinar los elementos organizacionales en un todo coherentes.

En la actualidad, las empresas deben enfocarse en la satisfaccion del cliente al
momento de adquirir un bien o servicio, con un disefio organizacional que
permita desempefar las labores de manera positiva y, tener capacitados a los
colaboradores, cumplir a cabalidad cada &rea o puesto de trabajo con una buena

coordinacion, etc., para asi lograr el éxito de la misma.

El fortalecimiento del desempefio de las actividades administrativas del Almacén
Marcimex del Canton La Libertad, requiere de la implementacion de un disefio
organizacional que permita cumplir con los objetivos propuestos, y satisfacer con

las exigencias de mercado con un servicio de calidad.

Mintzberg Henry (1998), manifiesta que la estructura organizacional puede
definirse como el conjunto de medios que maneja la organizacion con el objeto de
dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las

mismas.
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Un disefio organizacional para el Almacén Marcimex del Cantdon La Libertad,
contribuye para mejorar el desempeiio de las actividades administrativas,

optimizando los recursos, con el fin de perfeccionar las debilidades que posee.

1.2.- ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

La empresa Marcimex esta enfocada hacia la satisfaccion del cliente, y lograr la
preferencia de los clientes, para ello, el presente trabajo proyecta la necesidad de
implementar en la empresa, una estructura organizacional eficiente, apta para
mejorar la competitividad del Almacén Marcimex Yy asi satisfacer las exigencias

del cliente.

Richard Daft (2009), afirma que es el proceso de construir y adaptar
continuamente la estructura de la organizacién para que alcance sus
objetivos y estrategias. El disefio organizacional es complejo debido a
la existencia de muchos puestos y unidades, cuya integracion y
coordinacion exige mucho mas que la simple acumulacién o union de
puestos y unidades. Involucra aspectos centrales, como dividir el
trabajo para asignarlos a distintos puestos, grupos, unidades y
departamentos, y como lograr la coordinacion necesaria para alcanzar
en forma sincronizada los objetivos de la organizacion. Son conjuntos
complejos de funciones, relaciones y responsabilidades que no siempre
estan claramente definidos ni delimitados. Pag. No 52.

El disefio organizacional, es el proceso en el que los gerentes toman decisiones,
donde los miembros de la organizacién ponen en conocimiento estrategias. El
disefio organizacional forja que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos; hacia

el interior de la organizacién y hacia el exterior de la misma.

1.2.1.- Objetivo de la Estructura Organizacional.

Es un conjunto de metas establecidas, con el propdsito de alcanzar resultados
planteados, y medidos a partir de un afio, pudiendo en ella indicar las prioridades
y estrategias a utilizar para llegar a ser efectiva con lo que han determinado. El
objetivo de la estructura organizacional, es controlar la manera en que las

personas coordinan sus acciones, para lograr los objetivos organizacionales y

12



controlar los medios, que se utilizan para motivar a las personas para que logren

ese objetivo.

El objetivo de la estructura organizacional ayudard al Almacén Marcimex a
enfocar de manera efectiva sus propositos, siguiendo o cumpliendo al margen
cada proceso, sabiendo desempefiar las funciones de cada puesto de trabajo con

una buena comunicacion y organizacion.

1.2.2.- Beneficios del disefio organizacional.

El disefio organizacional es importante para las empresas, debido a que con su
aplicacion efectiva podran lograrse los objetivos propuestos. ElI Almacén
Marcimex con la implementacion del disefio se beneficiard en los siguientes

aspectos:
Tener un excelente desempefio en sus labores.
Crear nuevas estrategias competitivas.

Division y coordinacion de tareas y funciones.

1.2.3.- Modelo de Richard Daft.

En su libro Teoria y disefio Organizacional (2007), en donde habla de los
ambientes externos e internos de la organizacion y, los pasos a seguir para el buen
desarrollo Institucional, Richard Daft se basa en su analisis de ambiente externo e
interno, menciona también sobre la administracion estratégica, Disefio
organizacional y resultados de efectividad, en donde se mide la eficiencia, logros
de objetivo y recursos. Dentro del Ambiente externo analiza oportunidades,
amenazas Yy la disponibilidad de recursos, en el ambiente interno se analiza
fortalezas, debilidades, desempefio, etc. En la Administracion Estratégica se
definen la misidn, vision, objetivos oficiales y operativos, incluye también las

estrategias competitivas.
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GRAFICO 1 Modelo de Richard Daft

MODELOQ DE DISENO ORGANIZACIONAL DE RICHARD DAFT.
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Desemperio Anterior

Fuente: Modelo Organizacional de Richard Daft 2007
Elaborado por: Liliana Santos Franco

1.2.4.- Modelo de Ailed Labrada Sosa.

Es un poco mas extenso, en el cual muestra las cuatro fases, que son de gran

ayuda para la aplicacion, tales como:

1.- Preparacion y analisis organizacional.

2.- Proyeccion estratégica y gestion de las necesidades.
3.- Diserio de los procesos y sistema de gestion y control.
4.- Estructura organizativa y el reglamento interno.

La primera fase del proyecto, estd dirigida a la preparacion y el analisis

organizacional, es donde se concibe el proyecto y sus etapas; se crean los grupos
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de trabajo, los antecedentes, la historia; se buscan los modelos de referencia y se

establece el marco juridico y normativo.

La segunda fase, se orienta a la concepcién de la proyeccion estratégica y la
gestion de las necesidades, se realiza el diagnostico y elaboracion del proyecto
estratégico béasico de la organizacion (mision, vision, objetivos estratégicos,
estrategias generales, planes de accién y competencias organizacionales). Ademas
se definen las lineas de investigacion, proveedores, clientes, relaciones internas y

externas y se analiza la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La tercera fase, permite lograr el disefio de procesos y sistemas de gestion y
control. En la misma deben quedar definidos y disefiados los procesos clave,
estratégicos y de apoyo. También deben quedar definidos y disefiados los sistemas
de gestion de la organizacion. En una segunda etapa de esta fase se debe elaborar

el modelo mediante el cual se pretende gestionar la organizacion.

La cuarta fase, comprende la proyeccion de la estructura y el reglamento interno,
obteniéndose como resultados la definicion de los cargos de la organizacion, el
disefio de los puestos por competencias, la proyeccion de la estructura
organizacional, la plantilla, el manual de funciones, el reglamento interno y el

codigo de ética.

GRAFICO 2 Modelo de Ailed Labrada Sosa

Fase I: Preparacién y analisis Fase II: Proyeccion estratégica y gestion Fase Ill: Disefio de los procesos y Fase IV:Estructura organizativa y
de las necesidades Sistema de gestion y control reglamento interno

Disciar los sistemas de Establecer ol
gestion de la reglamento interno de
1a orgs

nacionales ¢ Definir la atencién y
internacionales. Marco satisfaccion de las

juridice y normativo. necesidades de los Modelodela | Definir ol modelo de ;
clientes organizacion y pbrigrion Elaborar ol cusdro de

mando integral
conirol 8] organizacion

Fuente: Modelo Organizacional de Ailed Labrada Sosa 2008
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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1.2.5.- Elementos del Disefio Organizacional.

1.2.5.1.- Analisis situacional.

El andlisis situacional de una organizacion “es el proceso que estudia el entorno
del mercado y las posibilidades comerciales de la empresa. Suele tener referencias
separadamente, en dos capitulos, uno corresponde al entorno externo de la
empresa, en tanto que, ésta, se enfoca en el otro capitulo, el cual considera sus

fortalezas y debilidades internas”.

Dentro del andlisis situacional, se recurrio al estudio de los dos ambientes, el
externo que hace mencion a las oportunidades y amenazas del mercado, y el

ambiente interno, referente a las fortalezas y debilidades de la empresa.

El andlisis del ambiente externo tiene por objeto estudiar las caracteristicas del
mercado cambiante, las cuales son de indole no controlable. ElI ambiente interno,
por su parte, tiene como propdésito exponer las caracteristicas de la empresa que
son controlables, aspectos que permitiran optimizar las fortalezas y controlar las
debilidades.

1.2.5.1.1.- Andlisis interno.

Un analisis interno, se fundamenta en el estudio o analisis de los diferentes factores o
elementos, que puedan constar dentro de una empresa, por lo tanto la parte interna,
tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de la organizacion, aspectos sobre

los cuales el empresario tiene o debe tener algin grado de control.

¢Como identificar las fortalezas y debilidades?

Una fortaleza de la organizacion, es alguna funcion que ésta realiza de manera
correcta, como son: ciertas habilidades y capacidades del personal, con ciertos
atributos psicologicos y la evidencia de su competencia. Otro aspecto identificado

como una fortaleza, son los recursos considerados valiosos y la misma capacidad
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competitiva de la organizacion, como un logro que brinda ésta o una situacion
favorable en el medio social. Una debilidad se define como un factor que hace
vulnerable a la organizacion o simplemente, una actividad que la empresa realiza
en forma deficiente, lo que la coloca en una situacion débil, las fortalezas y
oportunidades son, en conjunto, las capacidades, esto es, los aspectos fuertes
como débiles de las organizaciones 0 empresas competidoras (productos,
distribucion, comercializacion y ventas, operaciones, investigacion e ingenieria,

costos generales, estructura financiera, organizacion, habilidad directiva, etc.).

Para el analisis F.O.D.A., una vez identificados los aspectos fuertes y débiles de
una organizacion, se debe proceder a la evaluacion de ambos. Es importante
destacar que algunos factores tienen mayor preponderancia que otros: mientras
que los aspectos considerados fuertes de una organizacién, son los activos
competitivos, los débiles, son los pasivos también competitivos. Pero se comete
un error, si se trata de equilibrar la balanza. Lo importante radica en que los
activos competitivos superen a los pasivos o situaciones débiles; es decir, lo

trascendente es dar mayor preponderancia a los activos.

1.2.5.1.2.- Andlisis externo.

Esta parte, se refiere a las diversas oportunidades que ofrece el mercado para la
empresa, asi mismo las amenazas que esta posee, para enfrentar y permanecer

compitiendo en su sector.

Identificar oportunidades y amenazas.

Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de caracter externo no
controlables por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de
crecimiento o mejoria. La oportunidad en el medio, es un factor de gran
importancia, que permite de alguna manera, moldear las estrategias de las
organizaciones. Las amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la
suma de las fuerzas ambientales no controlables por la organizacién, pero que

representan fuerzas o aspectos negativos y problemas potenciales. Las
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oportunidades y amenazas, no sélo pueden influir en el atractivo del estado de una
organizacion, sino que establecen la necesidad de emprender acciones de caréacter
estratégico; pero lo importante de este andlisis, es evaluar sus fortalezas y

debilidades, las oportunidades y las amenazas para llegar a conclusiones.

1.2.5.1.3.- Matriz F.O.D.A.

Estas siglas provienen del acrénimo en inglés SWOT (strenghts, weak-nesses,
opportunities, threats); en espafiol, aluden a Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas.

El andlisis F.O.D.A., consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y
débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion,
asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas. También
es una herramienta, que puede considerarse sencilla y que permite, obtener una

perspectiva general de la situacion estratégica de una organizacién determinada.

Thompson y Strikland (1998) establecen que el andlisis F.O.D.A., estima el
efecto, que una estrategia tiene para lograr un equilibrio, o ajuste entre la
capacidad interna de la organizacion y su situacion externa, estas son: Las

oportunidades y amenazas.

CUADRO 3 Matriz Foda
FORTALEZAS DEBILIDADES

Funciones que ésta realiza de manera | Factores que hace vulnerable a la
correcta. organizacion.

Habilidades y capacidades.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Fuerzas ambientales de caracter Fuerzas ambientales no controlables,
externo, no controlables por la por la organizacion.

organizacion.

Fuente: Matriz Foda.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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1.2.5.1.4.- Matriz de evaluacion de factor interno.

Una vez elaborada la matriz F.O.D.A., que enlista los factores internos y externos
los que influyen en el desempefio de una organizacion, el siguiente paso, es
evaluar primeramente la situacion interna de la compafiia, mediante la Matriz de

Evaluacion de los Factores Internos (MEFI).

CUADRO 4 Matriz de evaluacion de factor interno

Factor a Peso Calificacion Peso ponderado
Analizar

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Fuente: Matriz de evaluacion de factor interno.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

El procedimiento para la elaboracion de una MEFI consiste de cinco etapas, y la
diferencia se tomara solamente, para realizar la evaluacion de las fortalezas y
debilidades de la organizacion, siendo distintos los valores de las calificaciones.
Es fundamental hacer una lista de las fortalezas y debilidades de la organizacion;
para su analisis como la siguiente: a)Asignar un peso entre 0.0 (no importante)
hasta 1.0 (muy importante); el peso otorgado a cada factor expresa su importancia
relativa, y el total de todos los pesos debe dar la suma de 1.0; b)Asignar una
calificacion entre 1 y 4, donde el 1 es irrelevante y el 4 se evalia como muy
importante; c)Efectuar la multiplicacion del peso de cada factor para su
calificacion correspondiente, para determinar una calificacion ponderada de cada
factor, ya sea fortaleza o debilidad, y d) Sumar las calificaciones ponderadas de

cada factor, para determinar el total ponderado de la organizacion en su conjunto.
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Lo mas importante no consiste en sumar el peso ponderado de las fortalezas y las
debilidades, sino comparar el peso ponderado total de las fortalezas, contra el peso
ponderado total de las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la
organizacion en su conjunto, son favorables o desfavorables, o si lo es su medio
ambiente interno. En el caso anterior, las fuerzas internas son favorables a la

organizacion, con un peso ponderado total de 2.20, contra 0.60 de las debilidades.

1.2.5.1.5.- Matriz de evaluacion de factor externo.

Una vez elaboradas las matrices F.O.D.A. y MAFE, existen otras matrices que
pueden enriquecer el andlisis estratégico., la siguiente matriz, evalla los factores
externos donde se observan algunos cambios con respecto a las anteriores, ya que
establece un andlisis cuantitativo simple de los factores externos, es decir, de las
oportunidades y las amenazas, mediante el siguiente procedimiento:

a) Hacer una lista de las oportunidades y amenazas externas con que cuenta la
empresa; b) Asignar un peso relativo en un rango de O (irrelevante) a 1.0 (muy
importante); el peso manifiesta la importancia considerada relativa que tiene cada
factor, soslayando que las oportunidades, deben tener mas peso que las amenazas,
siendo necesario establecer, que la suma de todas las oportunidades y las

amenazas debe ser 1.0.

c¢) Ponderar con una calificacion de 1 a 4 cada uno de los factores considerados
determinantes, para el éxito con el propdsito de evaluar, si las estrategias actuales
de la empresa son realmente eficaces; 4 es una respuesta considerada superior, 3

es superior a la media, 2 una respuesta de término medio y 1 una respuesta mala;

d) Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada, y e) Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de
las variables, para determinar el total del ponderado de la organizacién en

cuestién.
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CUADRO 5 Matriz de evaluacién de factor externo

Factor externo Peso Calificacion Peso ponderado

Oportunidades

Amenazas

Fuente: Matriz de evaluacion de factor externo.
Elaborado por: Liliana Santos Franco

El total ponderado de 2.44 indica, que dicha organizacién, esta por debajo de la
media en cuanto al esfuerzo, por seguir estrategias que permitan aprovechar las
oportunidades externas y evitar las amenazas externas; la clave de la MEFE
consiste, en que el valor del peso ponderado total de las oportunidades, sea mayor

al peso ponderado total de las amenazas.

Al evaluar el ejemplo anterior, el peso ponderado total de las oportunidades es de
1.19, y de las amenazas de 1.25, lo cual indica, que el medio ambiente externo es
desfavorable para la organizacion. Resulta claro que, al realizar una matriz MEFE,
la forma mas simple de evaluar si las fuerzas del medio ambiente externo son
favorables o desfavorables, para una organizacion, es comparar el resultado del

peso ponderado total de las oportunidades y de las amenazas.
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1.2.5.1.6.- Modelo de Porter.

Este modelo es el mas utilizado para comprender la ventaja competitiva, debido a
que proporciona una vision general de la empresa, sus competidores y el ambiente
de ésta. Este modelo contiene cinco fuerzas competitivas que dan forma al destino

de la empresa.

GRAFICO 3 Modelo de Porter

Fuente: Laudon Kenneth, 2012
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

En el modelo de fuerzas competitivas de Porter, la posicion estratégica de la
empresa y sus tacticas, se determinan no solo mediante la competencia directa
tradicional, sino también, mediante otras cuatro fuerzas en el entorno de la
industria: nuevos participantes en el mercado, productos sustitutos, clientes y

proveedores.

Competidores tradicionales.

Todas las empresas comparten espacio de mercado con otros competidores, que
estan ideando en forma continua nuevas maneras, mas eficientes de producir por
medio de la introduccion de nuevos productos y servicios, ademas de que intentan
atraer a los clientes mediante el desarrollo de sus marcas y al imponer a sus

clientes costos por cambiar.
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Nuevos participantes en el mercado.

En una economia libre con mano de obra mavil y recursos financieros, siempre
hay nuevas compafiias que entran al mercado. En algunas industrias, las barreras
para entrar son muy bajas, mientras que en otras, el acceso es muy dificil. Por
ejemplo, es bastante facil empezar un negocio de pizza o casi cualquier comercio
pequefio de ventas al detalle, pero es mucho més costoso y dificil entrar al negocio
de los chips de computadora, puesto que tiene mayores costos de capital y
requiere de una experiencia y conocimiento considerables, que son dificiles de

obtener.

Productos y servicios sustitutos.

En casi cualquier industria, existen sustitutos que sus clientes podrian usar si sus
precios aumentan demasiado. Las recientes tecnologias, crean nuevos sustitutos
todo el tiempo. Entre mas productos y servicios suplentes existan en la industria,
menor sera el control que pueda ejercer sobre los precios y menores seran sus

margenes de ganancia.

Clientes.

Una compafiia rentable depende en gran medida de su habilidad, para atraer y
retener a sus clientes (al tiempo que se los niega a los competidores) y de cobrar
precios altos. El poder de los clientes aumenta si pueden cambiar con facilidad a
los productos y servicios de un competidor, o si pueden forzar a que una empresa
y sus contrincantes compitan, sobre el precio solamente en un mercado
transparente, en el que exista poca diferenciacion de productos, y en donde se

conozcan todos los precios al instante.

Proveedores.

El poder de mercado de los proveedores puede tener un impacto considerable
sobre ganancias de una empresa, en especial cuando ésta no estd en condiciones

de aumento de sus precios a la par que sus suministradores. Cuanto mas
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abastecedores diferentes tenemos en una empresa, mayor sera el control que

pueda ejercer sobre ellos en términos de precio, calidad e itinerarios de entrega.

1.2.5.1.7.- Matriz de competitividad.

Es una herramienta analitica que identifica a los competidores mas importantes de
una empresa, e informa sobre sus fortalezas y debilidades particulares. Los
resultados de ellas dependen, en parte de juicios subjetivos en la seleccion de
factores, en la asignacion de ponderaciones y en la determinacion de
clasificaciones, por ello debe usarse en forma cautelosa, como ayuda en el proceso

de la toma de decisiones.

1.2.5.1.8.- Matriz BCG.

Se trata de un modelo creado por el despacho Boston Consulting Group, la misma
que fue dada por lo menos hace 50 afios, al ser publicado en un articulo de
Henderson. Cuando una organizacion usa éste modelo, puede clasificar cada uno
de sus productos o lineas de productos en razén de dos factores: su participacion
de mercado en relacion con la competencia y, la tasa de crecimiento del mercado
del producto. Los dos factores se dividen en categorias clasificadas como altas o
bajas, para crear una parrilla de 2 x 2.

Los cuadrantes difieren, no solo en cuanto a la participacion de mercado y la tasa
de crecimiento del sector, sino también en relacién con las necesidades de efectivo

y las estrategias adoptadas.

Los productos ubicados en cada cuadrante, tienen nombres sugerentes, que
denotan sus caracteristicas en funcion de los factores considerados. De esta
clasificacion surgen indicadores de las estrategias que seran disefiadas,
considerando la dinamica del funcionamiento entre las cuatro situaciones

diferentes de los productos:

Estrellas: los productos que estdn en ese cuadrante, se caracterizan por una alta

participacion de mercado y altas tasas de crecimiento del mercado. Sin embargo,
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un producto de esa categoria, presenta todo un desafio para las organizaciones
porque exige mucho dinero, para poder seguir siendo competitivo en mercados
que crecen. Las estrategias agresivas de marketing, son imperativas para que los
productos estrella se mantengan, o incluso construyan su participacion de

mercado.

Vacas lecheras: se trata de productos que tienen una alta participacion de mercado
y que, posiblemente, estan pasando por la etapa de madurez de su ciclo de vida
(con bajas tasas de crecimiento), cuando el crecimiento de un area disminuye, las
estrellas se mueven hacia esta categoria, porque la mayoria de sus clientes
permanece fiel y los costos de un producto “vacas lecheras” no son altos. Por
tanto, genera mas dinero, del que se puede reinvertir de forma lucrativa en sus
operaciones. El resultado es que las vacas lecheras, pueden ser, para sostener otros
productos que requieren mas recursos. Las estrategias de las vacas lecheras, tratan

de defender la participacion de mercado reforzando la lealtad del consumidor.

Interrogantes: También llamados “nifios problemas”, son productos que se
caracterizan por una baja participaciéon de mercado, pero con altas tasas de
crecimiento del mercado. Un producto que es interrogante no ha conseguido tener
una base segura en un mercado en expansion, pero altamente competitivo. La
interrogante en torno a este tipo de producto, es si podrad ganar una participacion
de mercado, o sea mas dinero del que la interrogante tipica genera en razon de sus
ganancias. Las estrategias de marketing adecuadas para las interrogantes, se
enfocan en la creacién de mercado mediante la exhibicion de una fuerte diferencia

que, permite construir el apoyo de los compradores.

Perros 0 pesos muertos: Son productos que tienen bajas participaciones de
mercado, y que operan en sectores con bajas tasas de crecimiento. Una
organizacion normalmente se equivocaria, si invirtieran muchos fondos en
productos de esta categoria. Las estrategias de marketing para los perros pesos

muertos buscan maximizar toda posible utilidad mediante, la reduccion de gastos
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0 promover una diferencia para crear participacion de mercado. En lugar de esto,

la organizacion puede poner un hasta aqui y desactivarlos.

1.2.5.2.- Proyeccion estratégica.

La proyeccion estratégica, trata fundamentalmente de la disposicion del esfuerzo
organizacional dirigido al desarrollo de un objetivo, de su consecucion y de la
generacion futura de productos y/o servicios, asi como también del disefio de la
implementacién de politicas, por medio de las cuales, se pudieran alcanzar las
metas y los objetivos de la organizacion. La planificacidn estratégica tiene que ver
con cuestiones fundamentales o basicas como misién, vision, objetivos, etc., que

son de relevante importancia para el desarrollo de la organizacion.

1.2.5.2.1.- Mision.

Es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la
determinacion de la/las funciones bésicas, que la empresa va a desempefiar en un
entorno determinado para conseguir tal mision. La misién en una organizacion
refleja la personalidad y el cumplimiento de metas que desea alcanzar la misma.
Asi mismo la funcién que cumple con la sociedad o mercado donde ofrece sus

productos y servicios.

1.2.5.2.2.- Vision.

Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion. La
vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa, y quien tiene que,
valorar e incluir en su analisis, muchas de las aspiraciones de los agentes que
componen la organizacion, tanto internos como externos. La vision se realiza
formulando una imagen ideal del proyecto y poniéndola por escrito, a fin de crear
el suefio (compartido por todos los que tomen parte en la iniciativa) de lo que debe
ser en el futuro la empresa. Una vez que se tiene definida la vision de la empresa,

todas las acciones se fijan en este punto ya que las decisiones y dudas se aclaran
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con mayor facilidad. Todo miembro que conozca bien la visién de la empresa,

puede tomar decisiones acorde con ésta.

1.2.5.2.3.- Objetivos.

Los objetivos, son resultados que una empresa pretende alcanzar, o situaciones
hacia donde ésta pretende llegar. Establecer objetivos, es esencial para el éxito de
una empresa, éstos establecen un curso a seguir y, sirven como fuente de

motivacion para todos los miembros de la empresa.

Segun Hampton David, (1997) indica que: Los objetivos son los fines que trata de
alcanzar la organizacion por medio de su existencia y operaciones. Van de
especificar los fines o resultados que se derivan y concuerdan con la misién que la

organizacion se ha fijado.

1.2.5.2.4.- Estrategias y Cursos de accion.

Segn Hampton David, (1997) revela que: Es un plan unitario, general
e integrado que relaciona las ventajas estratégicas de la firma con los
retos del ambiente y que tiene por objeto garantizar que los objetivos
basicos de la empresa consigan mediante la realizacion apropiada por
parte de la organizacién. Pag. 156.

Los cursos de accion muestran la direccion, los pasos a seguir, 1os mismos que
ayudaran a obtener los objetivos propuestos con el uso y la disposicién de los
recursos necesarios. Esta constituido de estrategias y tacticas. Es un componente
estratégico, que tiene que ver con la forma de competitividad a fin de lograr los
resultados deseados.

1.2.5.3.- Proyeccidn del Disefio Organizacional.

1.2.5.3.1 Organico funcional

Para el Almacén Marcimex se creard un organico funcional, en el que se explicara
detalladamente las diferentes funciones de cada colaborador de la empresa, asi
como el objetivo que debe cumplir de acuerdo a su puesto y perfil que desempefie

dentro de la misma, con lo que se lograra realizar una mejor gestion de las
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actividades administrativas obteniendo mejores resultados de eficiencia y eficacia,
obteniendo la satisfaccion de los clientes.

1.2.5.3.2.- Politicas Organizacionales.

Las personas en las organizaciones, ocupan distintos puestos con diferentes
especialidades, problemas y perspectivas. Como resultado, es natural que tengan
puntos de vista divergentes, en cuanto a la forma en que se deben distribuir los
recursos, las recompensas y los castigos. Estas diferencias, importan tanto a los
gerentes como a los empleados y provocan una lucha politica por los recursos,
competencia y conflictos dentro de toda organizacion. La resistencia politica, es
una de las grandes dificultades de provocar un cambio organizacional, en
particular, el desarrollo de nuevos sistemas de informacion. Casi todas las
inversiones grandes en sistemas de informacidn que realiza una empresa y que
provocan cambios considerables en la estrategia, los objetivos de negocio, los
procesos de negociacién y los procedimientos se vuelven eventos con carga
politica. Los gerentes que saben cOmo trabajar con las politicas de una
organizacion, seran mas exitosos que los menos habiles, para implementar nuevos

sistemas de informacion.

1.2.8.3.3.- Tecnologia de informacion.

Conjunto de recursos, procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento,
almacenamiento y transmision de informacion. Aquellas herramientas y métodos
empleados para recabar, retener, manipular o distribuir informacién. La tecnologia
de la informacion, se encuentra generalmente asociada con las computadoras y las
tecnologias afines, aplicadas a la toma de decisiones. Para el Almacén Marcimex
es de vital importancia la tecnologia, debido a que se manejan procesos realizados

en computadoras.

1.2.8.3.4.- Alianzas estratégicas.

Una alianza estratégica, es un acuerdo entre dos 0 mas empresas, que se unen para

alcanzar ventajas competitivas, que no alcanzarian por si mismas a corto plazo sin
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gran esfuerzo. Estas ventajas son: producto, precio, calidad, servicio, crédito a
clientes, disefio, imagen, informacion, estrategia competitiva, (que tienen tres
estrategias genéricas: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque). Una alianza
se compone mejor por su propdsito, que por sus componentes o estructura. En
todas las alianzas existen tres patrones basicos, relacionados con mercados,
productos y tecnologia. Existen diferentes tipos de alianzas, las cuales se basan en
diferentes aspectos, pero que tienen el mismo objetivo: fortalecer empresas y crear

nuevas oportunidades de negocio.

1.2.8.3.5.- Cadena de mando integral.

Es un sistema de administracion o sistema administrativo, que va més alla de la
perspectiva financiera, con la que los gerentes acostumbran a evaluar la marcha de

una empresa.

Segun Robbins Stephen, (1998) afirma que: Es una linea continua de
autoridad que se extiende desde lo alto de la organizacién hasta el
ultimo escalon y pone en claro quién informa. No se puede analizar
la cadena de mando sin examinar antes dos conceptos
complementarios: autoridad y unidad de mando. La autoridad se
refiere a los derechos inherentes a la posicion gerencial para dar
ordenes. Unidad de mando ayuda a mantener el concepto de una
linea continua de autoridad. Pag. 196

1.2.8.4.- Resultados de efectividad.

1.2.8.4.1.- Eficacia.

El término eficaz, es un adjetivo utilizado, para sefialar la capacidad o habilidad
de obtener los resultados esperados en determinada situacion. Aplicado para
personas e individuos, también puede ser eficaz un dispositivo, un tipo de
tecnologia, un fendmeno natural y diversas cosas ya que, no es necesariamente
una posibilidad humana. Ser eficaz implica, que la metodologia de accion que se
aplica (conscientemente o no), es la apropiada y que por tanto, la consecuencia

sera la esperada para cada efecto. Eficaz tiene relacion con la idea de efecto, ya
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que es un vinculo directo entre causa y efecto o estimulo y efecto. A determinada
accion le seguird siempre un resultado, es decir, un efecto. Cuando ese efecto o
resultado es el apropiado y el buscado, la accion se transforma en una accién

eficaz.

1.2.8.4.2.- Eficiencia organizacional.

La eficiencia es un conjunto méas limitado, que pertenece al trabajo interno de la
organizacion. La eficiencia organizacional, es la cantidad de recursos utilizados,
para producir una unidad de operacion. Se puede medir como la proporcién de
insumos y productos. Si una organizacion, logra un nivel de produccién

determinado con menos recursos que otra, se describiria como mas eficiente.

1.2.8.4.3.- Evaluacion del desempefio.

Es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre
los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi
como el grado de absentismo, con el fin de descubrir, en qué medida es

productivo el empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro.

Segln Robbins Stephen, (1998) indica que: Sirve para diferentes
propdsitos criticos. Las evaluaciones son utilizadas para tomar
decisiones personales clave como ascensos, transferencias y
despidos para identificar las necesidades de capacitacion: para
proporcionar retroalimentaciéon a los empleados de cémo la
organizacion ve su rendimiento, y a menudo como base para los
ajustes salariales. Pag. 277.

1.3 GESTION ADMINISTRATIVA DEL ALMACEN MARCIMEX

Velasquez Andrés, 2006. La gestion, accion de administrar, es decir, hacer
diligencias conducentes al logro de un negocio, coloca al empresario frente a un
estilo gerencial mas dinamico, orientado a los resultados. La gestion, es un
conjunto de acciones para alcanzar un objetivo. La gestion administrativa, es un
conjunto de procedimientos, que se realizan para cumplir las metas que se

establece la empresa, y ayuda a la toma de decisiones efectivas.
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La gestion administrativa del Almacén Marcimex es poco efectiva debido a que
una persona desempefia varias funciones, no cuenta con una especializacion, lo

que conlleva al mal manejo de las actividades.

1.3.1.- Datos historicos de la empresa.

La historia arranca en 1949, afio donde el sefior Marcelo Jaramillo Malo, se asocia
con el Sr. Brandon para formar una empresa que sea rentable y duradera, es asi
que, deciden incursionar en la exportacion de sombreros, manteniéndose durante
14 afos en el mercado con bastante éxito, ya que los sombreros, en aquella época
eran pieza fundamental de vestuarios, tanto de hombres como de mujeres en

América y Europa.

En el afio de 1961 Don Marcelo Jaramillo, deja la actividad de los sombreros vy,
decide iniciar con la linea de materiales de construccion, llegando a posicionarse
como una de las principales distribuidoras. En el afio de 1992, fue sustituida su
denominacion comercial por "MARCIMEX S.A." abreviatura de Marcelo
Jaramillo Importaciones y Exportaciones, naciendo asi el primer eslogan: "En

Permanente Desarrollo desde 1949".

En 1998, existio un periodo de transicion dentro de la empresa es decir, dejar de
distribuir materiales de construccién, para comercializar Electrodomésticos. Se
crea un nuevo logotipo acompafiado por un nuevo elemento que significa
conexion con el mundo, el nuevo eslogan cambia a: "Tu Almacén de

electrodomésticos".

Para el 2003, se hacen adecuaciones al logo, tanto en color y forma sin perder la
imagen creada en afios anteriores, el eslogan cambia a: "Piensa en ti". Pensando
en nuestros clientes, otorgamos CREDITO DIRECTO hasta 18 meses de manera
facil y rapida, debido a la cobertura geografica y oferta de valor, el nuevo slogan
se convierte en: "Marcimex, Siempre estd cuando lo necesitas." Aparece el
personaje "El Acolitador”, basado en la filosofia de la empresa de ACOLITAR a

sus clientes, para que obtengan los electrodomeésticos que necesitan.
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Marcimex actualmente, cuenta con mas de 80 tiendas a nivel nacional, como
empresa se encuentra 63 afos en el mercado distribuyendo variedad de productos.
El domicilio principal de la compafiia es el canton de La Libertad, provincia de

Santa Elena, Republica del Ecuador.

1.3.2.- El proceso Administrativo.

Los administradores analizan el trabajo, en dintintas funciones o diferentes
procesos. Las cuatro funciones administrativas principales, que parecen mas
aplicables a las organizaciones modernas son: planeacion, organizacion, direccion

y control.

Planeacion: Implica calcular las condiciones y las circunstancias futuras, y con
base en esas estimaciones, tomar decisiones sobre, que trabajo debe realizar el
administrador y todos aquellos que estan bajo su responsabilidad. Existen tres
niveles quee son: planeacion estratégica, planeacion tactica y planeacion

operativa.

Organizacion: Para realizar el trabajo administrativo, es necesario conjuntar los
recursos de manera sistematica; esta funcion, se conoce como organizacion.
Implica, poner atencidén a la estructura de relaciones entre, los puestos y los
individuos que lo ocupan, asi como vincular, la estructura con la direccion

estratégica general de la organizacion.

Direccion: EI fundamento de dirigir o liderar, es el proceso de intentar influir en
otras personas, para alcanzar los objetivos organizacionales. Significa motivar a
los subalternos, interactuando con ellos, de manera eficaz en situaciones

colectivas.

Control: Esta actividad, debe llevarse a cabo siguiendo pautas dictatoriales y
autocriticas. La esencia de esta funcion, consiste en regular el trabajo de quienes

un administrador es responsable.
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1.3.3.-Recursos de la gestion administrativa.

Para el proceso de la gestion administrativa, se toman en cuenta varios recursos,
los cuales son:

v Recursos Humanos.- Representan a las personas que ingresan, permanecen
y acotan en la organizacion, no importa cuales sean sus niveles jerarquicos

o las tareas encomendadas.

v" Recursos Materiales.- Son aquellos que se utilizan para ejecutar las
operaciones organizacionales bésicas. Son obligatorios para el
cumplimiento de las acciones encauzadas al logro de los objetivos,
asimismo apoya a que el Almacén, pueda ampliar sus actividades

frecuentes, para el manejo y control de sus labores.

v Recursos Tecnol6gicos.- Es un intermedio que se vale de la tecnologia,
para cumplir con su intencion. Los recursos tecnoldgicos, pueden ser
tangibles, (como una computadora, una impresora u otra maguina), o

intangibles (como un sistema, una aplicacién virtual, etc.)

1.3.4.- Productos que brinda la empresa.

La Empresa Marcimex, ofrece una variedad de productos, que son de primera
necesidad para el mercado, como son los electrodomeésticos y articulos del Hogar.

Electrodomeésticos: Articulos del Hogar.
- Cocinas - Camas
- Lavadoras - Colchones
- Televisores - Juego de comedor
- Computadoras - Antena de DIRECTV

- Equipos de sonido
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- Laptop

- Congeladores
- LCD

- DVD

- Refrigeradoras.

1.4.- MARCO LEGAL.

1.4.1.- Constitucion de la Republica.

Dentro de la Constitucion Nacional del Ecuador, en su capitulo cuarto, sobre
soberania econOmica, seccion primera de sistema econdémico Yy politica

econdmica, menciona en el articulo 284 literal 2, lo siguiente:

“Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad sistémica, la
acumulacién del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercidn estratégica en
la economia mundial y las actividades productivas complementarias en la

integracion regional.”

Capitulo cuarto. Soberania Econdémica. Seccion primera. Sistema econémico

y Politica Econémica.

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano
como sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad,
Estado y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo, garantizar
la produccion y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales, que

posibiliten el buen vivir,

Capitulo Cuarto. Soberania Econdmica. Seccién Segunda. Politica Fiscal.

Art. 288.- Las compras publicas, cumplirdn con criterios de eficiencia,
transparencia, calidad, responsabilidad ambiental y social. Se priorizaran los
productos y servicios nacionales, en particular los provenientes de la economia

popular y solidaria, y de las micro, pequefias y medianas unidades productivas.
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Capitulo Cuarto. Soberania Econdmica. Seccion Septima. Politica Comercial.
Art. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:

Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos, a partir del objetivo
estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo; Fortalecer el aparato
productivo y la produccién nacional. Asi mismo, sobre trabajo y produccion,
seccion primera de formas de organizacion de la produccion y su gestion

determina;

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

Art. 320.-La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetard a principios y
normas de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo

y eficiencia econdmica y social.

1.4.2.- Ley de compaiiias.

Art. 45.- El administrador o administradores, se entenderan autorizados para
realizar todos los actos y contratos que fueren necesarios, para el cumplimiento de
los fines sociales. Con todo, en el contrato social, se podra establecer limitacion a
estas facultades. Los administradores, llevardn la contabilidad y las actas de la
compafiia en la forma establecida por la Ley y, tendran su representacion judicial

y extrajudicial.

Seccion VI de la Compafiia Andnima.

Art. 143.- La Compafia Anonima, es una sociedad cuyo capital, dividido en
acciones negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas, que
responden unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o compaiiias
civiles andnimas, estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafiias

mercantiles anénimas.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

2.1.- DISENO DE LA INVESTIGACION.

Méndez Carlos (2006), manifiesta que: “El disefio de la investigacion, Sirve de
soporte al investigador, en el proceso de planeacion del trabajo que quiere

abordar, en la perspectiva del conocimiento cientifico” pag. 154.

El disefio de la investigacion es una planificacion sintetizada, de lo que se debe
hacer, siendo fundamental para determinar la calidad de la investigacion; si se
trata de un disefio estadistico, el mismo debe tener en cuenta la estructura del
estudio, y todos los aspectos concernientes a la recoleccion de datos, incluido el

tipo de mediciones a realizar y la frecuencia de las mismas.

Este proyecto tiene un enfoque Cuantitativo y Cualitativo, y un nivel de
profundidad exploratorio, utilizando una investigacion de campo, documental y
bibliogréafica, ya que contribuira a la fundamentacion teérica cientifica del mismo,
para mejorar el desarrollo del Almacén Marcimex S.A. mediante la técnica de la
encuesta, a través del instrumento del Cuestionario y de la Entrevista en
profundidad.

2.2.- MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

La actual investigacion, se enfoc6 dentro de la modalidad de proyecto factible, el
cual el Manual de trabajo de Grado de especializacion, Maestria y tesis doctorales

de la Universidad Experimental Libertador (UPEL, 2005), dispone que:

La modalidad de proyecto Factible, consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta, de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos o necesidades de la organizacion o grupos sociales;
puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o

procesos. (p.16).
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Yépez E. (2007), este autor expresa qué proyecto factible es:

“La elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operable viable, para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones sociales.

Puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. Para su formulacion y ejecucion, debe apoyarse en investigaciones de
tipo documental, de campo o un disefio, que incluyan ambas modalidades”. (Pag.
4).

El proyecto factible, sirve para realizar una mejora 0 resolver una
problematica en el &mbito empresarial, sobre cualquier aspecto, que afecte a su
buen desempefio, por tal motivo, es necesario llegar a conclusiones,

especificando la solucidn al problema existente en el Almacén Marcimex S.A.

2.3.- TIPOS DE INVESTIGACION.

2.3.1.- Investigacion Aplicada.

En este trabajo, se empled la investigacion aplicada, la misma que tiene por objeto
la formulacion de un problema, para posibilitar una investigacion mas precisa o el
desarrollo de una hipoétesis. Con este estudio se analiz6 el marco de referencia
tedrico, el mismo que orient6 al estudio descriptivo y a la solucion del problema
encontrado, las contribuciones cientificas, fueron libros basados en el disefio de

organizaciones, también publicaciones de acuerdo al tema de investigacion.

2.3.2.- Investigacion Descriptiva.

Méndez 2006. Indica: En el estudio descriptivo, se identifican caracteristicas del
universo de investigacion, se sefialan formas de conducta y actitudes del total de
la poblacién investigada, se establecen comportamientos concretos, se descubre y
comprueba la asociacion entre variables de investigacion. En la aplicaciéon del
estudio descriptivo, se considerd en primer lugar, al nimero de poblacion que

fueron el personal administrativo, los clientes mayoristas y los proveedores del
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Almacén Marcimex, para realizar el analisis por medio de cuestionarios, en cuanto

a identificacion de actitudes de los involucrados en la investigacion.

2.3.3.- Investigacion Bibliogréfica.

Para este estudio, se utilizo la investigacion bibliografica, la misma que sirve para
identificar o cuestionar el tema, problema, marco tedrico y desarrollar un buen

trabajo basado en libros, internet, folletos de acuerdo al tema de investigacion.

2.3.4.- Investigacion de campo.

Para el estudio se utilizo la investigacion de campo, que se efectuaron para la
recoleccion de datos entrevistas y cuestionarios, que permitieron identificar

condiciones reales en las que se encontraba el Almacén.

2.4.- METODOS DE LA INVESTIGACION.

2.4.1.- Método Inductivo.

Se empled el método inductivo, el cual permite, partir de la observacion de
fendmenos o situaciones particulares, que enmarcan el problema de investigacion.
Tiene como objetivo llegar a conclusiones que estén en relacién con sus premisas,
como el todo lo esta con las partes. A partir de verdades particulares, concluimos

verdades generales.

En este caso tratamos del problema, en cuanto a una ineficiente estructura
organizacional en el Almacén Marcimex, lo que abarca varios efectos como:

division de trabajo, cultura empresarial, especializacion del perfil, etc.

2.4.2.- Método Deductivo-Analitico.

Méndez 2006. EI conocimiento deductivo, permite que las verdades particulares
contenidas en las verdades universales se vuelvan explicitas, a partir de

situaciones generales, se lleguen a identificar explicaciones particulares,
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contenidas explicitamente en la situacion general. Se administra este método, con
el fin de inducir e investigar las posibles causas que actian en el problema,
mediante el manejo de este método, se procede a disefiar la propuesta, de

implementacién de un disefio organizacional para el Almacén Marcimex.

Con el analisis de este método, se puede orientar para saber cual es la solucion a la
problematica, centrandose en la implementacién de un disefio organizacional
eficiente para el Almacén Marcimex, y asi lograr un cambio dentro de la

organizacion.

2.5.- TECNICAS DE LA INVESTIGACION.

2.5.1.- Entrevista.

Galan Manuel, considera que: La entrevista, es la comunicacion interpersonal
establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas
verbales a los interrogantes planteados, sobre el problema propuesto. Se considera
que este método es méas eficaz que el cuestionario, ya que permite obtener una
informacion mas completa. A través de ella el investigador, puede explicar el
propdsito del estudio y especificar claramente la informacion que necesite; si hay
interpretacion erronea de las preguntas permite aclararla, asegurando una mejor
respuesta. Por medio de esta técnica, se recopilé informacion de respuestas
verbales de gerentes, de comerciales dentro de la provincia de Santa Elena, con
informacién acerca de la gestion administrativa de la organizacion vy, lograr

profundizar en el tema de investigacion.

Los indicadores de la entrevista fueron:

Propositos de la empresa.
Cumplimiento de funciones.

Importancia de la capacitacion al personal.

vV V VYV V¥V

Importancia de una estructura organizacional dentro de toda organizacion.
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2.5.2.- Encuesta.

Una encuesta, es un estudio observacional en el cual, el investigador busca
recaudar datos por medio de un cuestionario pre disefiado. La aplicaciéon de esta
técnica, sirvid para medir las opiniones, actitudes de los clientes del comercial,

personal administrativos e incluso de sus proveedores.

Con esta informacion, se pudo comprobar la hipotesis planteada: La influencia de
la estructura organizacional, en el fortalecimiento de la gestién administrativa del

Almacén Marcimex, en el Canton La Libertad de la provincia de Santa Elena.
Los indicadores fueron los siguientes:

» Imagen de la empresa.
Servicio al cliente.
Competitividad.
Funciones.

Estrategias empresariales.
Capacitaciones.

Desempefio de labores.

YV Vv VY ¥V VvV VYV V¥V

Estructura organizacional.

2.6.- INSTRUMENTOS.

2.6.1.- Guion de Entrevistas.

Las entrevistas fueron estructuradas, seleccionando el tipo de acuerdo a:

v" El conocimiento que el entrevistador tenga del tema.
v" Laexperiencia del entrevistado.

v" Naturaleza de la informacién que se desea obtener.
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2.6.2.- Cuestionario.

Es el instrumento, para realizar la encuesta y el medio constituido, por una serie
de preguntas que sobre un determinado aspecto se formulan a las personas, que se
consideran relacionadas con el mismo. La formulacién de estas preguntas,
depende de la indole del problema, que se quiere estudiar y de los aspectos por

formular.

2.7.- POBLACION Y MUESTRA.

2.7.1.- Poblacién.

La poblacion, considerada en este estudio, corresponde al personal administrativo,
y clientes potenciales del Almacén Marcimex. Datos confidenciales,

proporcionados por la empresa.

CUADRO 6 Poblacion

DESCRIPCION N DE PERSONAS TECNICA
Gerente. 1 Entrevista
Personal Administrativo. 15 Cuestionario
Clientes frecuentes. 160 Cuestionario
TOTAL 176

Fuente: Poblacion
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

2.7.2.- Muestra.

Paredes W. y Paredes N. (2011). Consideran su conceptualizacion acerca de que:
“La muestra descansa en que es una parte de la poblacién representa al todo y, por
lo tanto refleja en cierta medida, las caracteristicas que definen la poblacion de la

cual fue extraida.” (pag. 34).
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v’ Para determinar la muestra de la parte administrativa, sera igual que la

poblacion, por ser una poblacion pequefia.

v/ Para determinar la muestra de los clientes potenciales se aplicara un

muestreo probabilistico, aleatorio simple. Por ser una poblacion finita.

2.7.2.1.- Célculo del tamario de la muestra.

Para efectos de la investigacion propuesta, se procedio a calcular el tamafio de la

muestra, con los clientes potenciales por el método aleatorio simple.

N=160

Z= 1,96 nivel de confianza.
E=5

P=0.5

Q=05

n= 113

n= zZ2PQN
E*(N-1)+2°PQ

n=  1.96°(0.5) (0.5) (160)
0,052 (160-1) + 1,967 (0,5) (0,5)

n =3.8416 (0,5) (0,5) (160)
0,025(159) + 3.8416 (0,25)

n= 153.664
039,75+0,9604

n= 153.664
1.3579

n= 113
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CUADRO 7 Muestra
DESCRIPCION Muestra
Gerente. 1
Personal Administrativo. 15
Clientes frecuentes. 113
TOTAL. 129

Fuente: Muestra
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

2.8 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se desarrolld, tomando en cuenta el siguiente

procedimiento:

Busqueda de la Informacién.

Elaboracion del Problema.

Formulacion del Problema.

Planteamiento de la Justificacion.

Elaboracién del Marco Tebrico.

Formulacion de la Metodologia.

Elaboracion del Instrumento de Investigacion.

Gestidn y apoyo Institucional.

Aplicacion de Instrumentos.

Recoleccion de Datos.
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2.9.- PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

Los procesos que se desarrollaron en la presente investigacion son los siguientes:

¢ Ordenamiento de los Datos.

¢ Organizacion y Tabulacién de Datos.

e Elaboracion de tablas y gréficos estadisticos.
e Anadlisis e Interpretacion de datos.

e Establecimiento de las conclusiones.

e Establecimiento de las Recomendaciones.

e Construccién de la propuesta.

¢ Revisién de la Propuesta.

e Entrega del Informe Final.

e Sustentacion final del Proyecto.
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CAPITULO 11l

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

3.1.- ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA.

1.- ;Considera que la organizacioén ha cumplido con sus propdsitos?

El Gerente de la empresa Marcimex, considera que si se ha cumplido con los
propodsitos de la organizacion, que son servir a los clientes, cubrir con las

necesidades, valores de la organizacion, y tener un personal competente.

2.- ;Se encuentra Ud. satisfecho con las funciones que realiza en la empresa?

La persona entrevistada, indico que se dedica a realizar y coordinar varias
funciones, jefatura de RRHH, Ventas, Caja, Finanzas, cabe recalcar, que para que
exista una buena organizacion en el Almacén, debe constar la especializacion de

trabajo que divide las tareas, para realizar un mejor desempeio.

3.- ¢La empresa cuenta con un plan de trabajo que detalle el cumplimiento de las

funciones?

La empresa cuenta con un plan de ventas, cobranzas e inventario, que sirven como

guia en el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

4.- {Como es la comunicacion con el personal de la empresa?

Existe mucha apertura, debido a que en el Almacén Marcimex, se aplica la técnica
de escuchar y ser escuchado, trasmitir la informacion entre los colaboradores y

recibir retroalimentacion.

5.- ¢En qué nivel la participacion de los empleados, es importante para la toma de

decisiones?
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La persona entrevistada, indicO que es importante la participacion de los
empleados, debido a que se toma en cuenta sus opiniones, para generar planes en
todas las areas, realizan la planificacion, organizacion y ejecucion de las

actividades.

6.- ;Qué tan capacitados, considera Ud. que se encuentran los trabajadores para

ejercer sus diversas funciones?

En la empresa Marcimex, los colaboradores reciben capacitaciones en cuanto a
Ventas, Cobranzas, Logisticas, Inventarios, Caja, Anadlisis Financiero,
Proyecciones, estrategias, Incremento de ventas, Recuperacion de carteras; cabe
resaltar que se recibe capacitacion en varias areas, pero que tan importante es

preparar al personal, en cuanto al servicio al cliente que ofrece.

7.- ¢Estima Ud. que la aplicacion del Disefio Organizacional, ayudard a llevar una

eficiente organizacion y control de las actividades?

Con la aplicacion del Disefio Organizacional, se fijara las actividades que debe
realizar cada colaborador y, tener una mejor organizacion, obteniendo eficiencia

en las gestiones de la empresa.

8.- ¢En qué aspectos cree Ud. que mejorara la empresa con la implementacion del

disefio organizacional?

La implementacion del Disefo, permitira fijarse un rumbo.

Ayudara a organizar los departamentos.

Tener una vision de, hacia donde vamos.

e No ser improvisados teniendo una coordinacion.
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3.2.- ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

3.2.1.- Encuesta dirigida a clientes.

1 Género de los encuestados

TABLA 1 Género de los encuestados

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
1 FEMENINO 49 43%
MASCULINO 64 57%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 4 Género de los encuestados

M FEMENINO
M MASCULINO

L 4

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

El grafico muestra que el 43% de los clientes encuestados son de género
femenino, el 57% son de género masculino. Lo que indica que la mayoria de los
clientes que adquieren los productos de la empresa Marcimex son hombres debido
a que son los que proveen los recursos econdmicos en el hogar y que no es de vital

importancia la edad al momento de comprar.
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2 Edad de los encuestados

TABLA 2 Edad de los encuestados

ITEM VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAIE
21-25 21 18%
26 - 30 18 16%
p) 31-35 11 10%
36 — 40 17 15%
MAS DE 40 46 41%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 5 Edad de los encuestados

m21-25
m26-30
731-35
m36-40

= MAS DE 40

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Al consultar la edad de los clientes de Marcimex S.A, el 18% de los encuestados,
manifestd que estan en el rango de edad de 21 — 25 afios, el 16% indico en 26 —
30, el 10% de 31 — 35, el 15% de 36 — 40, mientras el 41% en mas de 40. Lo que
corresponde que los clientes de la empresa, son personas mayores que saben la
responsabilidad, que es adquirir un producto en este caso electrodomésticos y

cumplir con los requerimientos de pagos.
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3 Nivel de Instruccién.

TABLA 3 Nivel de instruccién de los encuestados

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
PRIMARIA 51 45%
3 SECUNDARIA 56 50%
TERCER NIVEL 6 5%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 6 Nivel de instruccién

¥ PRIMARIA
m SECUNDARIA
TERCER NIVEL

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Mediante los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes, se puede
establecer que el 45% tienen una instruccion primaria, el 50% tiene secundaria,
mientras el 5% tienen una instruccion de tercer nivel. Lo que indica que la
mayoria de los clientes han culminado sus estudios secundarios y resulta
indistinto el nivel de educacién al momento de comprar.
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4 ;Como considera la imagen de la empresa Marcimex S.A.?

TABLA 4 Imagen de la empresa

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY BUENA 36 32%
4 BUENA 68 60%
REGULAR 8 7%
MALA 1 1%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 7 Imagen de la empresa Marcimex
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

De acuerdo a la informacién recopilada a través de las encuestas, se puede
establecer que el 32% consideran, que la imagen de la empresa es muy buena, el
60% manifestaron que la imagen es buena, el 7% indicaron que la imagen es
regular, mientras el 1% manifestd que la imagen es mala. Lo que indica que la
mayoria de los clientes consideran a la imagen de la empresa como buena, y
toman en cuenta el porcentaje que considera a la imagen como mala y asi mejorar

en lo que sea necesario
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5 ¢Siente que se le da la informacion necesaria al momento de adquirir un

producto?
TABLA 5 Informacion del producto

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 102 90%

5 CASI SIEMPRE 3 3%
A VECES 5 4%
NUNCA 3 3%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 8 Informacion del producto
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

A través de los datos recolectados por medio de las encuestas se puede deducir
que el 90% de los clientes, consideran que reciben la informacién necesaria al
momento de adquirir un producto, el 3% casi siempre obtienen la informacion
necesaria, el 4% indica que sélo a veces reciben una buena informacion, mientras
el 3% manifestd que nunca acogen la informacion que ellos necesitan, lo que
indica, que la empresa deberia tomar dichas correcciones, para dar una mejor

informacion a los clientes.
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6 ¢Su nivel de satisfaccion del servicio al cliente proporcionado por el almacén es?

TABLA 6 Satisfaccion del servicio al cliente

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY SATISFECHO 15 13%
6 SATISFECHO. 94 83%
INSATISFECHO. 1 1%
MUY INSATISFECHO. 3 3%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 9 Satisfaccién del servicio al cliente
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Mediante la encuesta realizada al Almacén Marcimex S.A, se puede establecer
que el 13% de los clientes se encuentra muy satisfecho con el servicio que brinda
la empresa, el 83% manifestd que se encuentra satisfecho con el servicio que
ofrecen los vendedores, el 1% se encuentra insatisfecho por el servicio, mientras
que un 3% también se encuentra muy insatisfecho, estos revelan que no todos los

vendedores dan buen servicio que deben ser mas capacitados.
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7 é¢Considera Usted que el personal debe recibir capacitaciones en servicio al

cliente?
TABLA 7 Capacitaciones en servicio al cliente
TEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
NO 42 37%
7 SI 71 63%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 10 Capacitaciones en servicio al cliente
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Mediante los datos recopilados en la encuesta, el 63% de los clientes consideran
que, los vendedores deben recibir capacitaciones en servicio al cliente, mientras el
37% consideran, que no deben recibir capacitaciones, debido a que cuando han
visitado el Almacén, los han atendido de la mejor manera. Con la aplicacion de las

capacitaciones el comercial podria mejorar sus funciones.
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8 ¢El despacho al momento de adquirir un producto del Almacén es?

TABLA 8 Despacho del producto

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY RAPIDO. 9 8%
RAPIDO. 80 71%
LENTO. 23 20%
MUY LENTO. 1 1%
Total general 113 100%
Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
GRAFICO 11. Despacho del producto
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco

En relacion a la informacion captada mediante las encuestas, el 8% de los clientes
indicaron, que el despacho al momento de adquirir un producto es muy rapido, el
71% manifestaron que el despacho es rapido, el 20% reveld que el despacho es
lento, mientras que el 1% declaran que el despacho es muy lento, por lo que
deberian tomar las correcciones pertinentes, y capacitar a los encargados para una

mejor y rapida atencion.
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9 (Considera que el Almacén Marcimex es una organizacién competente?

TABLA 9. Organizacion competente

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
0 NO 21 19%
S| 92 81%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 12. Organizacion competente
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

A través de la tabulacién de las encuestas, se puede determinar que el 81% de los
clientes, consideran que la empresa Marcimex S.A., es una organizacién
competente, mientras el 19% de los clientes manifiestan que la empresa no es
competente, debido a que podrian mejorar en cuanto a atencion al cliente, tener un

local mas amplio, realizar descuentos por el cumplimiento de pago, etc.
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10 Indique las recomendaciones que considere pertinente para la empresa.

TABLA 10. Recomendaciones

ITEM | VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
AMPLITUD DE SU LOCAL. 2 2%
10 CAPACITACION SERVICIO AL CLIENTE- COBRANZAS. 12 10%
DESCUENTOS POR CUMPLIMIENTO DE PAGO. 1 1%
INCENTIVAR A VENDEDORES. 1 1%
NINGUNA. 97 86%
Total general 113 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos. Franco.

GRAFICO 13. Recomendaciones
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

En base a la encuesta realizada en Marcimex S.A, el 2% de los clientes
recomendaron, que la empresa debe tener mas amplitud de su local, el 10%
recomendaron que deben recibir capacitacion en servicio al cliente y cobranzas, el
1% que debe realizar descuentos por el cumplimiento de pago, el 1% que deben
incentivar a los vendedores, para que den un mejor servicio, el 86% no tienen
ninguna recomendacion para la empresa. Cabe recalcar que tomando estos

indicadores, la empresa podria mejorar.
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3.2.2.- Encuesta dirigida al personal administrativo.

1 Edad de los encuestados

TABLA 11. Edad de los encuestados

ITEM VALORACION FRECUENCIA |PORCENTAIJE
21-25 4 27%
26-30 1 7%
1 31-35 3 20%
36-40 2 13%
MAS DE 40 5 33%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 14. Edad de los encuestados
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Con la informacion receptada, mediante las encuestas realizadas en Marcimex
S.A, se determind, que el 27% de los colaboradores de la empresa, se encuentran
en el rango de edad de 21 — 25, el 7% en el rango de 26 — 30, el 20% en el rango
de 31 — 35, el 13% en el rango de 36 — 40, mientras que el 33% en el rango de mas
de 40. Lo que indica, que la empresa cuenta con colaboradores tanto jovenes y

como de edad, los mismos que son responsables de llevar adelante la empresa.
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2 Género de los encuestados.

TABLA 12. Género de los encuestados

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
2 FEMENINO 3 20%
MASCULINO 12 80%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 15. Género de los encuestados
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Con la informacion recolectada, se puede establecer que el 20% de los
colaboradores del Almacén encuestados, son de género femenino, el 80% son de
género masculino. Lo que indica que la mayoria de los colaboradores que prestan
sus servicios en la empresa Marcimex son hombres, lo que estima que existe una

preferencia por la contratacion de personal de género masculino.
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3 Nivel de instruccion.

TABLA 13. Nivel de instruccién

2 VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAJE
PRIMARIA 1 7%
3 SECUNDARIA 12 80%
TERCER NIVEL 2 13%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 16. Nivel de instruccién
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Mediante los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los colaboradores, se
puede establecer que el 7% tienen una instruccion primaria, el 80% tiene
secundaria, mientras el 13% tienen una instruccion de tercer nivel. Lo que indica
que la mayoria de los colaboradores han culminado sus estudios de secundaria,
pero hay que tomar en cuenta el porcentaje, solo tiene una instruccién primaria,
debido a que no tienen el conocimiento necesario para lograr el desarrollo de una

empresa.
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4 ;La organizacion posee disefio organizacional?

TABLA 14. Posee disefio organizacional

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
4 NO 3 20%
S| 12 80%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 17. Posee disefio organizacional
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por; Liliana Santos Franco.

De acuerdo a la informacién recopilada, se puede indicar que las encuestas
realizadas, el 80% manifiestan que la organizacion, si posee y conoce un disefio
organizacional, mientras que el 20% desconoce sobre el disefio, La empresa
cuenta con un disefio, pero este debe ser reestructurado, debido a que no se

encuentra bien definido.
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5 ¢Esta de acuerdo con las funciones que realiza en su area de trabajo?

TABLA 15. Funciones del area de trabajo

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
TOTAL ACUERDO 10 67%
5 CASI TOTAL ACUERDO 3 20%
DESACUERDO 1 7%
TOTAL DESACUERDO 1 7%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por; Liliana Santos Franco.

GRAFICO 18. Funciones del area de trabajo
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Mediante los datos obtenidos a través de las encuestas a los colaboradores de
Marcimex S.A, se puede establecer que un 67% manifestaron, que estan en total
acuerdo con respecto a las funciones que realizan en su area de trabajo, un 20%
menciond que esta casi en total acuerdo con las funciones que desempefia, un 7%
indicd que esta en desacuerdo con sus funciones, mientras un 7% también afirmo
que esta en total desacuerdo con sus funciones, debido a que se dedican a varias

actividades y no a una especifica.

61



6 ¢Conoce los niveles jerarquicos de la empresa?

TABLA 16. Niveles Jerarquicos

VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE

6 NO 1 7%
S| 14 93%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 19. Niveles jerarquicos
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

De acuerdo a la informacién recopilada a través de las encuestas, se puede
establecer que el 93% de los colaboradores de la empresa, si conoce los niveles
jerarquicos, mientras que el 7% no conoce los niveles jerarquicos, debido a que
manifiestan que Marcimex, pertenece a un grupo y no tienen definidos la
jerarquia, como agencia que la conocen solo empiricamente, de acuerdo a los

cargos y puestos que observan.
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7 ¢ Sefiale el grado de conocimiento que tiene usted sobre estrategias que aplica la

empresa?
TABLA 17. Estrategias
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
EXCELENTE 3 20%
MUY BUENO 7 47%
BUENO 4 27%
MALO 1 7%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 20. Estrategias
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

A través de los datos recolectados por medio de las encuestas, se puede deducir
que los colaboradores de la empresa Marcimex, en un 20% consideran que la
aplicacion de las estrategias es excelente, un 47% manifiestan que la aplicacién es
muy buena, un 27% afirman que la aplicacion es buena, mientras que un 7%
estipulan que la aplicacion de las estrategias, como agencia es mala, debido a que
no se enfocan mucho a nivel cantdn, sino a nivel Pais.
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8 ¢éCon qué frecuencia recibe capacitaciones en su trabajo?

TABLA 18. Capacitaciones

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
A VECES 1 7%
CASI SIEMPRE 3 20%
SIEMPRE 11 73%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 21. Capacitaciones
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Mediante la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa, se puede
establecer que un 7% manifestd que reciben capacitaciones a veces, un 20%
indicaron que reciben casi siempre, mientras un 73% de los colaboradores, dijeron
que reciben siempre en cada area, los vendedores reciben en cuanto a producto,
debido a que constantemente adquieren productos nuevos, mas no en servicio al
cliente.
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9 ¢Usted recibe algun incentivo por el desempefio de sus labores?

TABLA 19. Incentivos

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE

9 CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES
NUNCA

Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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GRAFICO 22. Incentivos
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por; Liliana Santos Franco.

Mediante los datos recopilados en las encuestas sobre los incentivos a los
colaboradores, un 40% consideran que siempre reciben incentivos por su buen
desempefio, un 7% indicaron que casi siempre reciben algun incentivo, un 27%
manifestd que solo algunas veces reciben incentivos, mientras que el 27%
afirmaron que nunca reciben incentivos por parte de la empresa, lo que indica que
no todos los colaboradores, se encuentran motivados para realizar de manera

eficaz y eficiente sus labores.
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10 ¢Considera que la empresa debe implementar un disefio organizacional para
mejorar sus funciones?

TABLA 20. Implementar disefio organizacional

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAIJE
NO 4 27%
1 O S| 11 73%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

GRAFICO 23. Implementar disefio organizacional
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

En relacion a la informacidn recibida por los colaboradores de Marcimex, el 73%
manifestaron, que si estan de acuerdo a que la empresa implemente un nuevo
disefio organizacional, para asi mejorar sus funciones, mientras que un 27% indico
que no esta de acuerdo, debido a que piensan que se encuentran bien. Cabe
mencionar que toda empresa, debe ir constantemente cambiando e innovando para

mejorar su desempefio, con un disefio eficiente se puede lograr buenos resultados.
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11 ¢Qué aspectos cree que mejoraria con la implementacién del disefio?

TABLA 21. Mejora de aspectos

ITEM | VALORACION FRECUENCIA | PORCENTAIJE
20%
20%
13%

BUENA COMUNICACION.

MEJOR ATENCION AL CLIENTE.

1 1 ORGANIZACION Y TRABAJO EN EQUIPO.
PROCESOS ADMINISTRATIVOS EFICIENTES. 20%
NINGUNA RESPUESTA. 27%
Total general 15 100%

Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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GRAFICO 24. Mejora de aspectos
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Fuente: Personal interno de la empresa
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Con la informacién receptada, mediante la encuesta en Marcimex S.A, se
determind que, los colaboradores consideran que con la implementacion del
disefio en un 20%, se puede mejorar la buena comunicacion, un 20% que se puede
mejorar la atencion al cliente, un 13% que se puede lograr una buena organizacion
y trabajo en equipo, un 20% que se pueden realizar los procesos administrativos
eficientes, mientras que un 27% indicd ninguna respuesta, debido a que no estan

de acuerdo con la implementacién del disefio organizacional.
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3.3.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES-

3.3.1.- Conclusiones.

1.

-Con la aplicacion de la entrevista y encuesta, se pudo conocer cOmo se
desarrolla la empresa Marcimex S.A., en el &mbito laboral, las funciones
de los colaboradores, estrategias, organizacion, la importancia que brindan

los colaboradores a la empresa, como valores organizacionales.

- Como se puede observar, en los resultados adquiridos de las encuestas
realizadas, a los colaboradores de Marcimex S.A., se determind las
probleméticas existentes en la empresa, no tiene una estructura
organizacional adecuada, lo que provoca que los empleados no estén
definidos en cuanto a sus labores, debido a que no existe un manual de

funciones.

- Con respecto a la encuesta realizada a los clientes de Marcimex S.A., nos
permitid conocer la opinién acerca del servicio al cliente, que brinda la
empresa, de acuerdo a sus respuestas, se pudo comprobar que existe

inconformidad de los clientes, en cuanto al servicio al cliente.

- En conclusion, analizando los resultados se pudo concretar que la
empresa necesita la implementacion de un disefio organizacional, el
mismo que permitira, desempefiar de una manera eficiente las funciones de

cada colaborador, trabajo en equipo y organizacion, etc.
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3.3.2.-

1.

Recomendaciones.

- Aplicar técnicas en el Almacén Marcimex S.A., con el proposito de

identificar las oportunidades y siempre mejorar en el desempefio.

- Establecer en la empresa un manual de funciones, que permita a cada
colaborador conocer cuales son sus labores, con lo que se lograra que cada
persona, se dedique a ejecutar su trabajo, es decir que se establezca la

especializacion y lograr resultados eficaces y eficientes.

- Emplear un programa de capacitaciones, analizando cada indicador que
debe tomar en cuenta el vendedor, para que el cliente sienta la mayor
satisfaccion en referencia al servicio y los productos que brinda la empresa
y, asi hacer de la empresa, una organizacion competente y tener la

preferencia de los consumidores.

- La implementacion del disefio organizacional, mejorara el desempefio de
las actividades administrativas, facilitard el funcionamiento de las labores,
para obtener mejores resultados vy, asignar cada puesto de trabajo segun la
especializacién de cada trabajador, tomar buenas decisiones de acuerdo a

su posicion jerarquica.
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CAPITULO IV

DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL COMERCIAL MARCIMEX S.A
DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO
2013.

4.1.- PRESENTACION.

Toda organizacibn o empresa contiene muchos factores, recursos, areas,
divisiones gque en conjunto deben alinearse, en algin punto para llegar a una meta
o fin comdn, pero, como se llevaria sin un disefio previo, o una planeacion de las
necesidades, es por eso que es de suma importancia esta area de las empresas. El
disefio organizacional, se encarga de manejar a la organizacion con el objetivo de
dividir tareas y trabajo, para lograr una coordinacion efectiva; y se coordinan para
resaltar los aspectos con mas necesidad, que requieren apoyo o sustentabilidad.
Esta area es una de las mas importantes de las organizaciones, ya que aqui se

disponen las actividades a realizar de cada una de las areas.

La empresa Marcimex S.A., del Canton La Libertad, debe aportar lineamientos a
sus colaboradores, para que tomen compromisos de calidad en la prestacion de los
bienes y servicios que ofrece, los mismos que deben enfocarse en la informacién
que brinda, seguridad de los productos, servicio y atencion al cliente. Con la
aplicacion del disefio, se podra lograr que el comercial sea competitivo dentro del
mercado, mejorando su desempefio, obteniendo una buena percepcion vy
fidelizacion de los clientes. Se propone para la Empresa Marcimex S.A., un
disefio organizacional que permita mejorar sus actividades, enfocandose en la
division del trabajo en diferentes tareas y, lograr la coordinacion efectiva de las

mismas.
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4.2.- DATOS DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

El Comercial Marcimex S.A., se dedica a la comercializacién de
electrodomésticos, con el objetivo de cubrir la necesidad de las personas, en

productos de primera necesidad.
COMERCIAL MARCIMEX S.A.
Gerente: Antonio Mendoza Barriga.

Ubicacion: Av. Segunda y Calle 21, Canton La Libertad.

Fuente: Marcimex S.A.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Slogan; Piensa en ti.
Teléfono: 2782959

Correo Electrénico: libertad@marcimex.com.ec

Marcimex actualmente cuenta con mas de 80 tiendas a nivel nacional, como
empresa, se encuentra 63 afios en el mercado, distribuyendo variedad de
productos.
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4.3.- MODELO DEL DISENO ORGANIZACIONAL PARA EL ALMACEN
MARCIMEX S.A.

Para la elaboracion de la presente propuesta del Disefio Organizacional, se va a
tomar el modelo descrito a continuacion, tomado del autor Richard Daft, que

implica los factores en el proceso del Comercial Marcimex S.A.

GRAFICO 25. Modelo del disefio organizacional para Marcimex
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Fuente: Disefio organizacional para Marcimex
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.- ELEMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL.
4.4.1.- Andlisis Situacional.
4.4.1.1.- Anadlisis Interno.

La empresa cuenta con una infraestructura propia, aunque ésta no es tan amplia,
para realizar sus actividades debido a que existen muchos productos, que no se
encuentran en exhibicion. EI comercial necesita implementar, nuevas estrategias
para fidelizar a sus clientes, debido a que algunos de ellos consideran, que deben
realizar algin tipo de descuentos, por los productos en cuanto al pronto o
cumplimiento de pagos. Se considera la falta de un manual de funciones, que
permita a los colaboradores del Almacén, establecer y tener en claro, cuéles son
sus actividades y responsabilidades, en cada puesto o éarea de trabajo,

desempefiandose con eficiencia y efectividad.

4.4.1.2.- Anélisis externo.

La empresa Marcimex S.A., es considerada, como uno de los almacenes que tiene
mas acogida en el mercado, porque ofrece productos para el hogar y, satisface las
necesidades de sus clientes. El almacén esta ubicado, en el centro del Cantén La
Libertad, el mismo que es un motor econémico, pero existe mucha competencia,
que impide el crecimiento, es por eso que se debe estar en constante actualizacion,
desarrollando nuevas estrategias que permitan acaparar nuevos clientes y

mantener los ya existentes.

Existen comerciales que desarrollan estrategias competitivas constantemente, esto
representa una amenaza para Marcimex debido a que no innova, y es posible que
sus clientes, prefieran otra empresa que cumpla al 200% con sus expectativas.

Los colaboradores reciben capacitaciones constantemente por el gerente, en lo que
respecta a nuevos productos que recibe el Almacén, pero no se enfoca en que los
vendedores, deben recibir instrucciones en cuanto al servicio al cliente, el mismo

gue permitira sentir conformidad, satisfaccion y fidelizacion del cliente.
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4.4.1.3.- FODA.

CUADRO 8 F.O.D.A

v Legalmente constituida como v"Atencion al cliente que brinda.
compafiia. v Ausencia de un organico

v’ Posee una infraestructura propia. funcional para sus

v Cuenta con productos modernos de colaboradores.
primera necesidad. v' Estructura organizacional

v Reconocida por el mercado. deficiente.

v' Tareas laborales no se dividen

de acuerdo a la especializacion.

71 Aplicar estrategias de marketing. 71 Competencia local.
71 Ofrecer descuentos por el 71 Poca acogida en el mercado.
cumplimiento o pronto pago. 1 Precios muy altos.

71 Continua capacitacion en relacion a

servicio al cliente.

Fuente: FODA
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

4.4.1.4.- Matriz de Evaluacion de Factores Internos. (MEFI)

Al evaluar los factores internos que incurren en el Almacén Marcimex S.A., se
puede observar que las fortalezas con que cuenta la organizacién son mayores,
debido a que cuenta con electrodomésticos modernos de primera necesidad y el
reconocimiento en el mercado, otorga a la empresa ventajas y, en cuanto a las
debilidades, se pueden convertir en fortalezas, siempre y cuando analizandolas,
en lo que respecta a la atencién al cliente que brinda y estructura organizacional
deficiente.



CUADRO 9 Matriz de evaluacioén de factores internos

Legalmente constituida como compafiia. 0,05 0,15
Posee una infraestructura propia. 0,30 |3 0,9
Cuenta con productos modernos de primera necesidad. 035 |4 1,4
Reconocida por el mercado. 0,30 |4 1,2

Atencion al cliente que brinda. 0,30 0,6

Tareas laborales no se dividen de acuerdo a la 0.20 2 0,4
especializacion.

Ausencia de un organico funcional para sus colaboradores. | 0,30 | 2 0,6

Estructura organizacional deficiente. 020 |1 0,2

Fuente: Matriz de Evaluacién de Factores internos
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Se compara el peso ponderado total de las fortalezas, y el de las debilidades. Se
obtuvo como resultado, que las fuerzas internas son favorables para la
organizacion con un peso ponderado de 3,65 contra 1,8 de las debilidades.

4.4.1.5.- Matriz de Evaluacion de Factores Externos. (MEFE)

La aplicacion de estrategias de marketing, es el factor més importante, el cual se
debe aprovechar para asi acaparar més clientes y que Marcimex S.A., mejore
obteniendo buenos resultados, y reducir las amenazas, en este caso los mas
relevantes, la competencia y los precios altos.
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CUADRO 10 Matriz de evaluacién de factores externos

Aplicar estrategias de marketing. 040 |4 1,6
Ofrecer los productos a domicilio. 025 |3 0,75
Ofrecer descuentos por el cumplimiento o pronto | 0,35 | 4 1,40
pago.

Competencia local. 040 |1 0,40
Poca acogida en el mercado. 015 |2 0,30
Precios muy altos. 045 |1 0,45

Fuente: Matriz de evaluacién de factores externos
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Se puede observar, que la empresa Marcimex S.A., tiene un total ponderado de
oportunidades de 3,75, esto significa, que debe aprovecharlas minimizando las

amenazas que es de 1,14.

4.4.1.6.- Foda Estratégico.

Después de realizar un diagnostico interno y externo del Comercial Marcimex
S.A., se procede a desarrollar las estrategias, potencializando las fortalezas,
descartando las debilidades, reduciendo las amenazas y aprovechando las
oportunidades que presenta. Las estrategias son las que guiaran al nuevo disefio

organizacional.



CUADRO 11 Foda Estratégico

v' Aplicar estrategias de
marketing.

v Ofrecer descuentos
por el cumplimiento o
pronto pago.

v/ Continda
capacitacion en
relacion al servicio
del cliente.

v/ Competencia local.

v' Poca acogida en el
mercado.

v Precios muy altos.

Legalmente
constituida como
compafiia.

v' Posee una
infraestructura propia.

v/ Cuenta con productos
modernos de primera
necesidad.

v" Reconocida por el
mercado.

F4-04 Capacitacion orientada al

servicio al cliente.

F2-A 1a Implementacion de una
estructura organizacional
eficiente.

Atencion al cliente

que brinda.

v' Ausencia de un
orgénico funcional
para sus
colaboradores.

v' Estructura
organizacional
deficiente.

v/ Tareas laborales, no se
dividen de acuerdo a

la especializacion.

D2-01 Brindar un organico
funcional para cada colaborador
de la empresa.

D4-A1l Dividir las tareas de
especializacion de acuerdo al
perfil.

Fuente: Foda Estratégico
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.1.7.- Anélisis de Porter.

GRAFICO 26. Analisis de Porter

Amenaza de
los nuevos
competidores

l

Poder de
negociacién de
los
proveedores

Poder de
gociaciéon
de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Fuente: Sistemas de informacion gerencial Michael Porter
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Con la entrada al mercado de un nuevo comercial, que establezca politicas y
estrategias de ventas para acaparar clientes, Marcimex, estaria en peligro, debido a
que los clientes tienen la percepcién de los precios altos, y no realizan ninguln tipo

de descuentos para fidelizar a sus clientes.

Poder de negociacion de los clientes.

Al ingresar un nuevo comercial, Marcimex deberd establecer estrategias para
retener a sus clientes y, sujetarse a condiciones o sugerencias, que estos den para

mantenerse y no perder la preferencia.

Amenaza de productos y servicios sustitutos.

Si el nuevo comercial se enfoca en el excelente servicio al cliente, podria acaparar
varios clientes de la competencia. También otros comerciales, pueden ofrecer
mejores precios que Marcimex. Entre los competidores que tiene el Almacén
Marcimex, estan La Ganga, Artefacta, Orve Hogar, Electro Exito, Japon,
Comandato, Jaher, los mismos que se encuentran en constante lucha, por acaparar

clientes aplicando nuevas estrategias.
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Poder de negociacion de los proveedores.

Estos influyen mucho en la organizacion, porque entre proveedores se organizan,
y depende de sus politicas de precios y pedidos para saber, si conviene 0 no

realizar tratos para la negociacion.

Los que proveen en productos al Almacén Marcimex, son de la Ciudad de

Guayaquil y de Quito.
Rivalidad entre los competidores existentes.

Los comerciales de electrodomésticos, siempre se enfocan en su mayoria en
campafas publicitarias para atraer a los clientes, dando mejores precios,
descuentos, promociones, etc. Es por esto que existe una rivalidad en ser méas

competitivo y, tener un mayor numero de clientes potenciales.

4.4.1.8.- Matriz de Competitividad.

CUADRO 12. Matriz Competitividad

Peso Peso Peso
ponderado ponderado ponderado
3 0.90 3 0.90 2 0.60
3 0.60 4 0.80 2 0.40
4 0.40 4 0.40 4 0.40
2 0.40 2 0.40 3 0.60
3 0.60 3 0.60 3 0.60
2.90 3.10 2.60

Fuente: Matriz de Competitividad
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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El factor mas importante para el éxito de las organizaciones, es la participacion en
el mercado, los clientes se enfocan en su mayoria en la calidad del producto y, en

el servicio que brinda la empresa.

Como se puede observar en la matriz, el comercial mas competitivo es Artefacta,
debido a los productos y el buen servicio que ofrece, también por sus precios mas
bajos que en el resto de los comerciales.

4.4.1.9.- Matriz BCG

GRAFICO 27. Matriz BCG
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Fuente: Matriz BCG, Carlos Méndez, 2006.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
Esta matriz permite medir el crecimiento y la participacion del mercado del

Almacén de electrodomésticos Marcimex S.A.

El Almacén tiene como producto ESTRELLA, (alta participacion) a dos
electrodomésticos que son: Refrigeradora y cocina, 1os mismos que se venden
constantemente. En la etapa de VACA (poseen fondos y utilidades), debido a que
no posee un elevado crecimiento, pero si una alta participacion en el mercado, con
la implementacion del disefio organizacional, se tiene una vision de empresa lider,
que ofrece productos y servicios de excelente calidad, creando estrategias, para

gue ambas partes tanto clientes obtengan la maxima satisfaccion, como las
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empresas obtengan beneficios y rentabilidad, en este caso esta el producto:
Lavadoras y Cocinas. En la etapa de INTERROGACION, que es la que requiere
inversion y su participacion, es negativa tenemos: las camas que ofrece el
Almacén, que no se venden facilmente. Mientras que en la etapa de los PERROS,
que es la de baja participacion y genera pocos fondos, tenemos a los mini
componentes o equipos de sonido, que brinda Marcimex.

4.4.2.- Proyeccion estratégica.

4.4.2.1.- Misién.

Brindar productos de calidad, mediante la prestacion de un buen servicio y

atencion al cliente, satisfaciendo las necesidades del mercado.

4.4.2.2.- Vision.

Ser el comercial lider, en ventas y distribucion de todo tipo de electrodomésticos
y mas productos para el hogar, en el mercado local y nacional, con servicio y

productos de alta calificacion.

4.4.2.3.- Objetivos.

4.4.2.3.1.- Objetivo General.

Coordinar las funciones de cada colaborador, mediante la division de tareas por
puestos y perfiles, para lograr un mejor desempefio, permitiendo que las

actividades de la empresa, se realicen eficaz y eficientemente.
4.4.2.3.2.- Objetivos Especificos.

v Plantear la division de tareas de acuerdo a puestos y perfiles.

v Analizar las debilidades del colaborador, para la preparacién de procesos
de mejoras, en el buen desarrollo de funciones de la empresa Marcimex
S.A.
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v" Describir los manuales de funciones determinando los objetivos, tareas y

actividades de cada colaborador.

v Ofrecer calidad en los productos y servicios, que brinda el comercial de

electrodomésticos.

4.4.2.4.- Estrategias y Cursos de accion.
1. Implementacién de una estructura organizacional eficiente.
Descripcion de los niveles jerarquicos.

Division de los departamentos por funciones.

2. Especializacion de las tareas por perfiles.
Descripcion de puestos y perfiles para el Comercial.

Funciones de cada area.

3. Disefio del Organico Funcional para cada colaborador de la empresa.

Descripcion de objetivos, actividades y funciones que debe realizar cada

colaborador de acuerdo a un perfil.

4. Preparacion de capacitacion sobre el servicio al cliente.

Ofrecer calidad en el servicio por parte de Marcimex S.A., es desarrollar y
mejorar competencias, debido a que la capacitacion en servicio al cliente, es una
de las principales herramientas de diferenciacion y, una de las formas de agregar
mas valor al comercial. Con esto se lograra la fidelizacion y preferencia de los
clientes, porque siempre se los atendera como ellos desean, recalcando, que el

cliente es quien siempre tiene la razon.
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Con lo antes expuesto, se propone que la calidad de servicio al cliente, debe

considerar los siguientes temas:

TABLA 22. Capacitacion orientada al servicio al cliente

Fuente: Recursos para capacitaciones
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.3.- Proyeccion del Disefio Organizacional.

4.4.3.1.- Estructura Organizacional de Marcimex.

CUADRO 13. Estructura Organizacional de Marcimex

I

-
=

-J—- v

—_—

Fuente: Estructura Organizacional de Marcimex
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.3.1.1.- Elementos de la estructura organizacional.

La empresa Marcimex S.A., se enfoca, en la organizacion formal debido a que
tendrd una estructura definida, de acuerdo a funciones y perfiles de trabajo, la
misma que se establecera en una division de trabajo y buena organizacion, con el

fin de lograr los objetivos propuestos.

4.4.3.1.2.- Objetivo de la estructura organizacional.

El objetivo de la estructura organizacional para la empresa Marcimex S.A., €S
lograr la especializacién de las tareas de cada colaborador, para obtener una buena
coordinacion y organizacién en sus labores, permitiendo tomar excelentes

decisiones y, ser una organizacion eficaz y eficiente.

La nueva estructura corresponde por funciones: se divide en Gerente General, que
es la persona encargada de tomar las decisiones para bien de la organizacion, una
secretaria, que es la encargada de tramitar los documentos de la empresa, el
departamento Administrativo, que se encarga de planificar todas las actividades,
éste se compone del area se Talento Humano, que organiza al personal y Tesoreria
que controla el dinero de la empresa, el departamento de Bodega, que se encarga
del almacenamiento de productos e inventarios, y el departamento Comercial, que
se compone de ventas, este equipo es el encargado de atraer al cliente, Cobranzas,
son los que recaudan el dinero a domicilio de los clientes, y marketing, que se

hace responsable de crear estrategias gque sean competitivas para la empresa.

Se observa en la estructura, el aumento de departamentos, con el fin de mejorar el
desempefio en la gestion administrativa de la empresa, los mismos que se

consideraron de acuerdo a perfiles y funciones.
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4.4.3.2.- Orgéanico Funcional.

Esta forma de departamentalizacion utilizara la empresa Marcimex S.A., para

organizar sus actividades.

Gerente General

Secretaria

Fuente: Organico Funcional
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Gerente:
Objetivo: Planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar, analizar, calcular y

deducir el trabajo de la empresa, ademas de contratar al personal adecuado,
efectuando esto durante la jornada de trabajo.

Funciones:

a) Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa, a corto y

largo plazo.

86



b)

d)

f)

9)

h)

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de

las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de

ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado v,

detectar las desviaciones o diferencias.

Coordinar con el Ejecutivo de Venta y la Secretaria, las reuniones,
aumentar el numero y calidad de clientes, realizar las compras de

materiales, resolver sobre las reparaciones o desperfectos en la empresa.

Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal

adecuado para cada cargo.

Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero,

administrativo, personal, contable entre otros.

Realizar calculos matematicos, algebraicos y financieros.

Deducir o concluir los analisis efectuados anteriormente.
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CUADRO 14. Descripcion de puesto y perfil del Gerente General

PUESTO GERENTE GENERAL

AREA ADMINISTRATIVA

RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

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

Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo, junto con objetivos anuales.

Coordinar con los demas departamentos, para asegurar que las actividades y
programaciones, se estan ejecutando correctamente.

PERFIL DEL PUESTO

ESTUDIOS Tercer Nivel
EXPERIENCIA 2 anos
CAPACIDADES Motivacion para dirigir.

Capacidad de comunicacion.
Capacidad de trabajo en equipo.
Perseverancia y constancia.
Capacidad de liderazgo.
Integridad moral y ética.

EDAD: 25-40 SEXO: ESTADO CIVIL:
ANOS INDISTINTO INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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SECRETARIA.

Obijetivo: Gestionar del tiempo del directivo con el que colabora, para que éste, no
deba preocuparse més que, en la toma de decisiones que beneficien el progreso de

la compafiia.

Funciones:

e Recepcion de documentos.

« Atender llamadas telefdnicas.

e Atender visitas.

e Archivo de documentos.

e Célculos elementales.

« Informar sobre todo lo referente al departamento del que depende.
o Estar al dia de la tramitacion de expedientes.

o Tener actualizada la agenda, tanto telefonica como de direcciones, y de

reuniones.

e Poseer conocimiento de los departamentos de las Administraciones

Pulblicas, con los que esté mas relacionada la seccion de que dependa.

e Asimismo, tener conocimiento del manejo de maquinaria de oficina, desde
calculadoras hasta fotocopiadoras, pasando por ordenadores personales vy,

los programas informaticos que conllevan.

e Amplios conocimientos en protocolo institucional y empresarial.
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Secretaria.

Es una persona que se encarga de: Recibir y Redactar la correspondencia de un
superior jerarquico, llevar adelante la agenda de éste, custodiar y ordenar los

documentos de una oficina.

CUADRO 15. Descripcién de puesto y perfil de la secretaria

PUESTO SECRETARIA

AREA ADMINISTRATIVA

RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

Planear, coordinar y evaluar, en coordinacion con el resto de departamentos de la
organizacion, los programas relativos a mejora regulatoria, simplificacion
administrativa de procesos y tramites,

Preparar y administrar bases de datos, informes, presentaciones, anélisis y estadisticas
para uso de la Direccion General y otras areas que lo requieran.
PERFIL DEL PUESTO

ESTUDIOS Bachiller en Secretariado
EXPERIENCIA 1 afo
CAPACIDADES Excelente redaccion y ortografia.

Facilidad de expresion verbal y escrita.
Persona proactiva y organizada.
Facilidad para interactuar en grupos.
Buenas relaciones interpersonales.
Dinamica y entusiasta.

Trabajo en equipo y bajo presion.

EDAD: 18 - 40 ANOS | SEXO: INDISTINTO | ESTADO CIVIL: INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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Departamento Administrativo.

Es el que se encarga de Programar, organizar y controlar los recursos humanos,
financieros y materiales, asi como los servicios generales que la Direccion

necesita, para el desarrollo de sus funciones.

Departamento
Administrativo

Talento J— Tesoreria

Humano

Fuente: Departamento Administrativo
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Talento Humano.

Objetivo: Conquistar y mantener personas dentro de la organizacion, que trabajen
y den lo maximo de si mismos, con actitud positiva y favorable para lograr los

objetivos y metas de la empresa.

Funciones:

Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.
Proporcionar competitividad a la organizacion.
Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados.

Permitir la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el
trabajo.

Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

Administrar el cambio.
Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente

responsables.
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Coordinador del Talento Humano.

Responsable del disefio, implementacion y administracion del &rea de Recursos

Humanos, en todos los temas relacionados a seleccion, capacitacion, gestion de

desempefio, clima organizacional, bienestar y desarrollo, entre otros.

CUADRO 16. Descripcion de puesto y perfil del Coordinador del Talento
Humano

PUESTO COORDINADOR DEL TALENTO
HUMANO.
AREA ADMINISTRATIVA

RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

Analisis y descripcion de puestos

Evaluacion del desempefio.
Capacitacion y entrenamiento.

Atraccién, seleccion e incorporacion de personas.

Remuneracion, compensacion y beneficios.

PERFIL DEL PUESTO

ESTUDIOS

Tercer nivel

EXPERIENCIA

1 afo

CAPACIDADES

Trabajo en equipo.

Liderazgo.

Comunicacion.

Orientacidn a logros y resultados.
Creatividad e innovacion.

Compromiso institucional.

EDAD: 25 — 40 SEXO:
ANOS INDISTINTO

ESTADO CIVIL: INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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TESORERIA.

Objetivo: Instrumentar y operar las politicas, normas, sistemas y procedimientos
de control necesarios, para salvaguardar los recursos financieros de la entidad,

promoviendo la eficiencia y eficacia del control de gestion.

Funciones:

» Tramitar todas las gestiones de cobro.

> Llevar control de las operaciones de caja menuda, que se manejan en la

Institucion.

» Verificar diariamente, los registros de ingresos y egresos.

» Preparar periodicamente informes, sobre la disponibilidad financiera de los

fondos que se administran en el departamento.

> Realizar la desagregacion de funciones, y responsabilidades de cada

persona que trabaja en el area del manejo de efectivo, bancario y de pagos.

» Aplicar las medidas necesarias para la prevencion de errores, en cuanto al

manejo del efectivo, la caja y los bancos.

» Brindar la informacion oportuna, sobre la liquidez y de todas las

transacciones comerciales y financieras.

93



TESORERO.

Es la persona que se encarga en una empresa, entidad o asociacion, de gestionar y
dirigir los asuntos relacionados con los movimientos economicos o flujos

monetarios.

CUADRO 17. Descripcion de puesto y perfil del Tesorero

PUESTO TESORERO

AREA ADMINISTRATIVA

RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

Asegurar la liquidez de la empresa.

Optimizar el uso de recursos y/o inversiones financieras.

Cubrir el riesgo de interés, que esta presente en toda empresa.

Cubrir el riesgo de cambio, naturalmente si existe dentro de la operativa de la
empresa.

PERFIL DEL PUESTO.

ESTUDIOS Tercer nivel
EXPERIENCIA 1 afio
CAPACIDADES Liderazgo.

Compromiso institucional.
Comunicacion.

Orientacion a logros y resultados.
Creatividad e innovacion.

EDAD: 25 —-40 SEXO: ESTADO CIVIL:
ANOS INDISTINTO INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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DEPARTAMENTO DE BODEGA.

Es responsable de la ejecucion de labores de recepcion, almacenaje y distribucion
de la mercaderia, para la venta a los diferentes departamentos, velando en todo el
proceso, por el adecuado mantenimiento del inventario, tanto fisico como en el
sistema. Colabora con la ejecucion de otras tareas operativas, no relacionadas

directamente a la Bodega.

Funciones:

» Revisar el adecuado almacenaje del producto.

» Establecer los procedimientos a seguir, en las acciones de compra de la

empresa.

» Participar en las pruebas y control de muestras, para asegurar que relinen

las condiciones especificadas.

» Mantener los contactos oportunos con proveedores, para analizar las

caracteristicas.

» Vigilar, o informar a quien corresponda, de la situacién de los stocks,
avisando y apoyando con disefio de acciones, sobre las desviaciones por

exceso o defecto, que en el almacén se puedan estar produciendo.

» Las facturas y entrega de las mismas a tesoreria para su registro, pago y

Contabilizacion.
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CUADRO 18. Descripcion de puesto y perfil del Jefe de Bodega

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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Departamento Comercial.

Departamento
Comercial

Ventas
Cobranzas

Marketing -~

Fuente: Departamento Comercial.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Ventas.

Objetivo: Crear y transmitir a los consumidores, el valor de sus productos y

servicios. Los mejores vendedores son personas muy creativas.

Funciones del vendedor.

» Explorar permanentemente la zona asignada, para detectar clientes

potenciales.

> Evaluar nuevos usos o necesidades de consumo de los clientes activos.

» Realizar un seguimiento de consumos, por cada cliente de su zona.

» Preparar prondsticos de venta, en funcion del area asignada para ser

evaluados, por la supervision
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Definir las necesidades de material promocional, y soporte técnico para su

Zona.

Programar el trabajo en su area, anticipando los objetivos de cada gestion

Vender todos los productos, que la empresa determine, en el orden de

prioridades por ella establecidos.

Cerrar las operaciones de venta, a los precios y condiciones determinados

por la empresa.

Respetar los circuitos o itinerarios, previamente trazados en su zona.

Visitar a todos los clientes, (activos y/o potenciales), de acuerdo a la zona

0 cartera establecida.

Complementar los formularios y procedimientos, para registrar las

operaciones de venta.

Realizar tareas para activar la cobranza, en funcion de cumplir con las

metas fijadas en los presupuestos mensuales.

Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles demoras de

entrega y, cualquier otro tipo de cambio significativo.

Concurrir a las reuniones de trabajo a que fuera convocado.
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VENDEDOR.

Es aquella persona, que tiene encomendada la venta de los productos o servicios

de una compafiia. Segun el sector o la cultura de la compafiia, puede recibir

diferentes nombres: agente comercial, representante, ejecutivo de cuenta,

ejecutivo de ventas, etc.

CUADRO 19. Descripcion de puesto y perfil del Vendedor

PUESTO

VENDEDOR

AREA

COMERCIAL

RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

Retener a los clientes actuales.
Captar nuevos clientes.

Lograr determinados volimenes de venta.
Mantener o mejorar la participacion en el mercado.
Generar una determinada utilidad o beneficio.

PERFIL DEL PUESTO

ESTUDIOS

Bachiller

EXPERIENCIA

1 afio

CAPACIDADES

Preparacion, experiencia, flexibilidad y
creatividad.

Saber crear necesidades e influir
positivamente.

Preguntar y escuchar.

Trabajar con objetivos concretos.
Honestidad, VVoluntad.

Sociabilidad.

Juicio y persuasion.
EDAD: 18 — 40 SEXO: ESTADO CIVIL:
ANOS INDISTINTO INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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COBRANZAS.

Objetivo: Desarrollar sistemas para el cobro de los productos, un sistema
efectivo, que incluya; procedimientos de seguimiento rutinario en la mayoria de

las cuentas en gestion.

FUNCIONES.

1. Confeccionar los programas anuales de trabajo y vigilar que se cumpla las

metas.

2. Elaborar el presupuesto anual de cobranza, con base en el presupuesto de
ingresos, y de acuerdo con las politicas de plazo de la empresa.

3. Efectuar con el objetivo departamental y de la empresa, dentro de las

politicas sefialadas por la direccion.

4. Establecer las politicas de cobranza, de acuerdo con la Gerencia General.

5. Llevar el control del personal y de sus actividades.

6. Disefiar formularios y reportes.

7. Supervisar los procedimientos de cobro.

8. Llevar el control del grupo de riesgo alto.

9. Tomar decisiones, para regularizar las cuentas que se retrasen o que,

representen un riesgo mayor del normal o aceptado.

10. Informar a la Gerencia General en forma oportuna, de las actividades

relacionadas con la cobranza.
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COBRADOR.

Es la persona encargada de recuperar el capital ocioso, proveniente de las ventas a
crédito que se han realizado en la organizacion. Los cobradores deben ser rotados,

para evitar el entendimiento con los clientes.

CUADRO 20. Descripcion de puesto y perfil del Cobrador

PUESTO COBRADOR

AREA COMERCIAL
RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

Recuperar el capital ocioso proveniente de las ventas a crédito, que se han
realizado en la organizacion.
Tener conocimientos de los créditos otorgados por la empresa.

Controlar y hacer seguimiento adecuado, del historial de cada cliente.

PERFIL DEL PUESTO

ESTUDIOS Bachiller
EXPERIENCIA 1 afio
CAPACIDADES Honestidad.
Responsabilidad.
Integridad.
Creatividad.
Iniciativa.
Paciencia entre otros.
EDAD: 18 — 40 SEXO: ESTADO CIVIL:
ANOS MASCULINO INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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MARKETING.

Objetivo: Llevar al cliente, hasta el limite de la decision de compra. Favorecer el
intercambio de valor entre dos partes, (comprador y vendedor), de manera que
ambas resulten beneficiadas

FUNCIONES.

» Identificar mercados rentables. en los que la incursion de la empresa sea
factible

» Lograr una buena participacion en el mercado.

» Lograr un crecimiento acorde a la realidad del mercado, y al ciclo de vida

del producto.

» Lograr utilidades o beneficios para la empresa.

» Lograr una 6ptima distribucién del producto y/o servicio.

» Fijar un precio que los clientes estén dispuestos a pagar y, tengan la

capacidad econdémica para hacerlo.

> Fidelizar a los clientes actuales.

» Lograr la satisfaccion de los clientes.

» Lograr que el servicio a los clientes sea excelente.
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MERCADOLOGO.

Persona especialista en mercadeo o mercadotecnia. Se entiende por Mercaddlogo,

cualquier persona, que busca generar una respuesta, (captar la atencién, propiciar

una compra, obtener un voto o un donativo) de terceros, que conforman su

mercado meta.

CUADRO 21. Descripcion de puesto y perfil del Mercadélogo

PUESTO

MERCADOLOGO

AREA

COMERCIAL

RESPONSABILIDAD DEL PUESTO.

Que los bienes o servicios que ofrecen al mercado, sean los adecuados a las
necesidades de la sociedad.
Desarrollara estrategias en el disefio de productos, establecimiento de politicas

de precios, eleccion de canales de distribucion y logistica, que lleven al logro de

los objetivos organizacionales

PERFIL DEL PUESTO

ESTUDIOS

ING. EN MARKETING

EXPERIENCIA

2 anos

CAPACIDADES

Descifrar las necesidades del mercado.
Pensamiento estratégico para detectar
oportunidades en el mercado.
Formacion empresarial con espiritu
emprendedor.

Creatividad e instinto para desarrollar
productos y servicios.

EDAD: 25 — 40
ANOS

SEXO:
INDISTINTO

ESTADO CIVIL:
INDISTINTO

Fuente: Descripcion de puesto y perfil
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.3.3.- Politicas organizacionales.

4.4.3.3.1.- Politica de incentivos.
Motivar a los colaboradores por el desempefio en la empresa, incentivarlos con

recompensas cada cierto periodo, como por ejemplo el empleado del mes.

4.4.3.3.2.- Politicas de precio.
Ofrecer precios accesibles hacia el cliente, permitiendo que este se siente

satisfecho y regrese a adquirir otro producto.

4.4.3.3.3.- Politica de Mercado.
Posesionarnos en la mente del cliente, como una empresa lider en calidad, tanto
del producto como del servicio de atencion al cliente, se realizard periodicamente

encuestas, para analizar las diversas sugerencias de los clientes hacia la empresa.

4.4.3.3.4.- Politica de Comunidad.

Con la generacion de puestos de trabajos, se realizara la contratacién de nuevo

personal de acuerdo a perfiles.

4.4.3.4.- Tecnologia de informacion.

Para automatizar, los procedimientos operativos de la empresa, y mejorar la
eficiencia del Almacén Marcimex, de acuerdo con los avances tecnolégicos,
contard con software administrativo, programas de cobranzas, con los que se

podra conseguir una informacion detallada y agilitar el proceso. También
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programas, que por medio de indicadores gréficos y cuadros, se puede medir el
grado de competitividad con otras empresas, obteniendo resultados y

desarrollando decisiones efectivas, que faciliten el desarrollo del Almacén.

4.4.3.5.- Alianzas estratégicas.

Como toda empresa, el Comercial Marcimex, posee vinculos inter-institucionales,

que permiten desarrollar sus actividades con normalidad.

Estos vinculos, los realiza de acuerdo a las normas establecidas para los
Comerciales, y los reglamentos de trabajo que anuncia, que todo trabajador debe
ser asegurado, obteniendo los beneficios respectivos. EI' Almacén cuenta con

alianzas estratégicas con respecto a:

IESS.- Debido a que el personal se encuentra aportando al seguro y, los diversos
beneficios que brinda esta institucion como: Seguro Médico, Fondos de Reserva,

Fondos de Cesantia, Préstamos, etc.

SRI.- Debido a que la empresa debe aportar, y cumplir con las condiciones de

impuestos establecidos para los comerciales.
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4.4.3.6.- Cuadro de mando integral

CUADRO 22. Cuadro de mando integral

MARCIMEX S.A

Ser el comercial lider en ventas
y distribucion de todo tipo de
electrodomésticos y mas
productos para el hogar, en el
mercado local y nacional, con
servicio y productos de alta
calificacion.

Brindar productos de
calidad, mediante la
prestacion de un buen
servicio y atencion al
cliente, satisfaciendo las
necesidades del mercado.

Implementacion de un disefio
organizacional en el comercial
Marcimex S.A

OBJETIVOS: Estrategias:

Implementacion de una estructura

i Plantear la division de tareas de acuerdo a puestos y perfiles. L ..
La empresa Marcimex S.A P yp organizacional eficiente.

presenta varias debilidades:
v' Especializacion en el
trabajo.
v' Servicio al cliente es

Analizar las debilidades del colaborador, para la preparacion
de procesos de mejoras, en el buen desarrollo de funciones de Especializacion de las tareas por perfiles.
la empresa Marcimex S.A.
Disefio de un organico funcional para

deficiente. ibi 4ni i i ot
L, ! Describir e.l organico funcional determinando los objetivos, cada colaborador de la empresa.
Ausencia de un tareas y actividades de cada colaborador.

organico funcional.

Ofrecer calidad en los productos y servicios, que brinda el Capacitacion sobre el servicio al cliente.

comercial de electrodomésticos.

Fuente: Cuadro de mando integral.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.4.- Resultados de efectividad.

4.4.4.1.- Eficacia.

Marcimex, para tener eficacia en el desempefio de sus actividades, realizara
capacitaciones, enfocadas en los productos que ofrece y, sobre todo en el servicio
al cliente, que es una herramienta indispensable, para lograr la preferencia de los
clientes, satisfaciendo sus necesidades. También se dotara de conocimientos, en
cuanto a como tratar al cliente, ante cualquier queja o sugerencia, la misma que
serd atendida, de esta manera se lograra, tener una mayor confianza del cliente

hacia la empresa.

4.4.4.2 .- Eficiencia.

Marcimex se enfoca en objetivos concretos, para determinar la eficiencia de su
personal, este consta que el despacho del producto, se realizara de manera répida,
y con la implementacion del disefio organizacional, se establecera la
especializacion de tareas, logrando que cada colaborador de la empresa, se
dedique a su propia actividad y mejorar el desempefio. También se fortalecera, por
medio de la proyeccion estratégica, la creacion de mision, vision, objetivos de la
empresa, que permitird a cada miembro, reconocer cual es la razén de ser de la

organizacion.

4.4.4.3.- Evaluacién del desempefio.

Para evaluar el desempefio de Marcimex, se establecera una ficha de comparacion,
entre el tiempo de comienzo del programa y la rentabilidad actual del Almacén.
También se aplicara la Matriz de Evaluacion de Resultados, que permitird
determinar y evaluar si los resultados esperados, se estan cumpliendo a cabalidad.
Para la ejecucion de los programas detallados, se requiere de una inversion, la
misma que servird para mejorar la participacion en el mercado del Comercial

Marcimex.
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4.4.5.- Presupuesto.

CUADRO 23. Inversion total

Fuente: Inversion Total.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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CUADRO 24. Inversion Departamento Administracion

CANTIDAD | UNIDAD DESCRIPCION LPJILE;/ PREC./TOTAL
EQUIPOS DE OFICINA
1 UNI | AIRE ACONDICIONADO | $500,00 $500,00
1 UNI | ROUTHER $70,00 $70,00
1 UNI | TELEFONO $18,00 $18,00
TOTAL $ 588,00
EQUIPOS DE
COMPUTACION
5 e (E:gcl\:rT%TQ gORA DE $900,00 | $1.800,00
2 UNI | IMPRESORA $100,00 |  $200,00
TOTAL $2.000,00
MUEBLES DE OFICINA
4 UNI | SILLAS $15,00 $60,00
1 UNI | ARCHIVADOR METALICO | $15,00 $15,00
2 UNI | ESCRITORIO $150,00 |  $300,00
2 UNI | SILLA NEUMATICA $115,00 [ $230,00
$ 605,00
UTILES DE OFICINA
1000 PAPEL $0,01 $7,60
24 ESFEROS $0,30 $7,20
24 LAPICES $0,30 $7,20
2 PERFORADORA $3,20 $6,40
2 GRAPADORA $3,35 $6,70
3 CLIPS $1,20 $3,60
$38.70
TOTAL $3.231,70

Fuente: Inversion Departamento Administrativo
Elaborado por: Liliana Santos Franco
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CUADRO 25. Inversion Departamento de Bodega

CANTIDAD | UNIDAD DESCRIPCION EI:\II:;'(IE/ PREC./TOTAL
EQUIPOS DE OFICINA
1 UNI | VENTILADOR $80,00 $80,00
1 UNI | TELEFONO $18,00 $18,00
TOTAL $98,00
EQUIPOS DE

COMPUTACION
COMPUTADORA DE

$900,00 $900,00

1 UNI | ESCRITORIO
1 IMPRESORA $100,00 $100,00
TOTAL $ 1000,00
MUEBLES Y ENSERES
2 UNI | BANCOS $8,50 $17,00
5 UNI | ANAQUELES $50,00 $250,00
1 UNI | ESCRITORIO $150,00 $150,00
1 UNI [ SILLA PARA ESCRITORIO $45,00 $45,00
4 UNI MESAS $50,00 $200,00
$ 662,00
UTILES DE OFICINA
1000 PAPEL $0,01 $7,60
24 ESFEROS $0,30 $7,20
24 LAPICES $0,30 $7,20
2 PERFORADORA $3,20 $6,40
2 GRAPADORA $3,35 $6,70
3 CLIPS $1,20 $3,60
$38,70
TOTAL $1.798,70

Fuente: Inversion Departamento de Bodega
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

110



CUADRO 26. Inversion Departamento Comercial

CANTIDAD | UNIDAD DESCRIPCION LPJ:|IEI$/ PREC./TOTAL
OTROS ACTIVOS
2 UNI | VENTILADORES $80,00 $160,00
1 UNI [ TELEFONO $18,00 $18,00
1 UNI | TELEFONO $18,00 $18,00
TOTAL $ 196,00
EQUIPOS DE
COMPUTACION
1 UNI | IMPRESORA $100,00 $100,00
1 UNI | MAQUINA REGISTRADORA | $150,00 |  $150,00
TOTAL $2.050,00
MUEBLES Y ENSERES
4 UNI | SILLAS $15,00 $60,00
2 UNI | ESCRITORIO $150,00 $300,00
1 UNI | SILLA PARA ESCRITORIO $45,00 $45,00
$ 405,00
UTILES DE OFICINA
1000 PAPEL $0,01 $7,60
24 ESFEROS $0,30 $7,20
24 LAPICES $0,30 $7,20
2 PERFORADORA $3,20 $6,40
2 GRAPADORA $3,35 $6,70
3 CLIPS $1,20 $3,60
$38,70
TOTAL $2.689,70

Fuente: Inversion Departamento Comercial
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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CUADRO 27. Servicios Bésicos

L VALOR VALOR
SEVICIOS BASICOS MENSUAL ANUAL
LUZ ADMINISTRACION $35 $ 420,00
LUZ COMERCIAL $20 $ 240,00
LUZ BODEGA $90,00 $1.080,00
AGUA $ 25,00 $ 300,00
TELEFONO E INTERNET $ 50,00 $ 600,00
TOTAL S 452,00 $5.424,00
Fuente: Servicios Basicos
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
CUADRO 28. Sueldos y salarios
DESCRIPCION CANTIDAD | CANTIDAD
MENSUAL | ANUAL
GERENTE GENERAL $800,00 $9600,00
SECRETARIA $500,00 $6000,00
MERCADOLOGO $600,00 $7200,00
COORDINADOR DE $600,00 $7200,00
TALENTO HUMANO
TESORERO $400,00 $4800,00
JEFE DE BODEGA $320,00 $3840,00
VENDEDOR $320,00 $3840,00
COBRADOR $320,00 $3840,00
TOTAL $3860,00 $46320,00

Fuente: Sueldos y Salarios

Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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4.4.6.- Conclusiones y Recomendaciones

4.4.6.1 Conclusiones

1. Se realiz6 un diagnostico de la situacion actual de la empresa,
identificando sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y

establecer procesos que conlleven a la mejora de su desempefio.

2. El disefio organizacional para el comercial Marcimex S.A., del Canton La
Libertad, permite al gerente manejar la organizacion, tanto interior en
referencia a las actividades de los colaboradores, como el exterior en

relacién a los clientes, obteniendo un excelente desempefio.

3. Las funciones se dividieron de acuerdo a las necesidades del Comercial,
desarrollando un servicio de calidad, vinculados con los objetivos que

persigue la organizacion.

4. Se identificaron las debilidades de cada miembro de la organizacion, para
la respectiva preparacion, de procesos de mejoras en el buen desarrollo de

funciones de la empresa Marcimex S.A.

5. Se describié los manuales de funciones determinando los objetivos, tareas
y actividades de cada colaborador y obtener una gestion de calidad.

113



4.4.6.2 Recomendaciones

1. Satisfacer las necesidades tanto de miembros de la organizacion como de
los clientes, aprovechando las fortalezas y oportunidades que brinda el

comercial, para obtener la calidad de la gestion administrativa.

2. Aplicar al comercial una nueva estructura organizacional, la misma que se
basa en la divisidn de trabajo por tareas y funciones, también de acuerdo al

perfil que cada colaborador de la organizacion debe tener.

3. Brindar un manual de funciones para que cada colaborador de la empresa

determine cuales son los objetivos, tareas y actividades deben realizar.

4. Desarrollar un programa de capacitacion en servicio al cliente, que ayude a
tener una mejor perspectiva de los clientes, obteniendo su preferencia y

fidelizacion.
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4.4.- ANEXOS.

ANEXO 1. Matriz de Consistencia

N
Titulo Problema general Tema Objetivo general Hipotesis general Wariables
Disefio Como influve la | La Influencia de la | Evaluar la | La influencia de la | Estructura
Organizacional | estructura estructura influencia de la | estructura Organizacional.
para el | organizacional en | organizacional en | estructura organizacional en el
Almacén la gestion | la gestion | organizacional en | fortalecimiento de la
Marcimex del | administrativa del | administrativa la gestion | gestion
Canton La | Almacen mediante un | administrativa, administrativa en el
Libertad. Marcimex del | diagnodstico de la | mediante un | Cantén La Libertad
Provincia de | Cantdon La situ.a.c:i!:in actual. | diagnéstico de la| de la provincia de | Gestidn
Santa Elena. Libertad Prowvincia | Disefio situacidn actual | Santa Elena. Administrativa.
de Santa Elena afio | organizacional para | para el disefio

2013

el almacén
Marcimex del
Canton La

Libertad. afioc 2013

organizacional del
almaceén Marcimex
del Canton La

Libertad.

Fuente: Matriz de Consistencia
Elaborado por: Liliana Santos

Franco
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ANEXO 2. Plan de Accién

Problema Principal.
Como influye la estructura organizacional, en la gestion administrativa del Almacén
Marcimex, del Cantdn La Libertad, Provincia de Santa Elena afio 2013.

Fin del proyecto:
Coordinar las  funciones de cada
colaborador, mediante la division de tareas

Indicadores:

Encuesta y entrevista dirigida al personal
administrativo, clientes potenciales de la

Lograr la especializacion de las tareas de
cada colaborador, para obtener una buena
coordinacion y organizacion en sus labores,
permitiendo tomar excelentes decisiones y
ser una organizacion eficaz y eficiente.

por puestos y perfiles, para lograr un mejor | empresa.
desempefio, permitiendo que las actividades

de la empresa, se realicen eficaz y
eficientemente.

Proposito del Proyecto: Indicador:

» Clientes satisfechos por el buen
servicio

» Preferencia por los productos del
comercial MARCIMEX S.A.

OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

Plantear la division de tareas,
de acuerdo a puestos y

perfiles. eficiente.

Implementacion de una
estructura organizacional

Descripcion de los niveles
jerarquicos.

Division de los
departamentos por funciones.

Analizar las debilidades del
colaborador, para la
preparacion de procesos de
mejoras, en el buen desarrollo
de funciones de la empresa
Marcimex S.A.

por perfiles.

Especializacion de las tareas

Descripcion de puestos y
perfiles para el comercial.
Funciones de cada area.

Describir el organico
funcional, determinando los
objetivos, tareas y actividades
de cada colaborador.

Disefio del Organico
Funcional para cada
colaborador de la empresa.

Descripcion de Objetivo,
Actividades, y funciones que
debe realizar cada
colaborador de acuerdo a un
perfil.

Ofrecer calidad en los
productos y servicios, que
brinda el comercial de
electrodomésticos.

Preparacion de Capacitacion
sobre el servicio al cliente

El servicio al cliente.
Conservacion de la confianza
al cliente. Asistencia al
cliente.

Tratamiento de los reclamos.
Satisfaccion de los clientes
Reclamaciones. Fidelizacién
de clientes. La comunicacion
entre colaborador y cliente

Fuente: Plan de accion
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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ANEXO 3. Entrevista al Gerente del Almacén Marcimex

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE (/‘enm‘.ﬁ
SANTA ELENA &

CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL
ENTREVISTA AL GERENTE DEL ALMACEN MARCIMEX

Objetivo: Realizar un estudio de campo a través de la captacion de informacion, para disefiar
técnicas indispensables, que mejoren la gestién administrativa de la empresa Marcimex S.A.
Todo cuanto nos pueda decir en honor a la verdad, serd de mucha utilidad y se le dara a su
respuesta un tratamiento estadistico.

1.- ;Considera que la organizacion ha cumplido con sus propdsitos?

2.- (Se encuentra Ud. satisfecho con las funciones que realiza en la empresa?

3.- (La empresa cuenta con un plan de trabajo, que detalla el cumplimiento de las
funciones?

4.- ;Como es la comunicacion con el personal de la empresa?

5.- (En qué nivel la participacion de los empleados, es importante para la toma de
decisiones?

6.- (Qué tan capacitados considera Ud., que se encuentran los trabajadores para
ejercer sus diversas funciones?

7.- ¢Estima Ud., que la aplicacion del Disefio Organizacional, ayudara a llevar una
eficiente organizacion y control de las actividades?

8.- ¢ En qué aspectos cree Ud., que mejorara la empresa con la implementacion del

disefio organizacional?

Muchas Gracias por su colaboracion
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ANEXO 4. Encuesta dirigida a clientes frecuentes del Almacén

R UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA (
1

; '_,,c-(wmw
i%_ '-‘gﬁ CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO N
Ny EMPRESARIAL ©

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES FRECUENTES DEL ALMACEN
MARCIMEX.

Buenos dias, (tardes, noches), el siguiente cuestionario tiene como objetivo,
conocer su opinion sobre diversos aspectos, con relacion al Almacén Marcimex
S.A., del Canton La Libertad. Con la finalidad de recolectar datos muy valiosos, el
cual serd utilizado con absoluta privacidad; y todo cuanto pueda aportar sera de
enorme utilidad.

Datos generales:

1 Rango de edad del encuestado 2Sexo:F ] M[]
21-25 [ ]

26-30 [] 3 Nivel de instruccion:
31-35 ] Primaria ]
36-40 [ Secundaria  [__]
Mas de 40[ ] Tercer nivel [ ]

4.- ;Cémo considera la imagen de la empresa MARCIMEX S.A.?

Muy buena [ ] Regular [ ]
Buena [] Mala [ ]

5.- ¢Siente que se le da la informacion necesaria al momento de adquirir un
producto?

Siempre [ ] Casisiempre [ |
A veces |:| Nunca |:|
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6.- ¢ Su nivel de satisfaccion del servicio al cliente proporcionado por el Almacén
Marcimex es?
Muy satisfecho |:| Insatisfecho

]
Satisfecho |:| Muy insatisfecho |:|

7.- ¢Considera Ud., que el personal debe recibir capacitaciones en servicio al
cliente?

Si [ ] No []

8.- ¢El despacho al momento de adquirir un producto del Almacén es?

Muy rapido [ ] Lento [ ]
Répido |:| Muy lento |:|

9.- ¢ Considera que el Almacén Marcimex, es una organizacion altamente
competitiva?

Si [] No [ ]

10.- Indique las recomendaciones que considere pertinente para el Almacén
Marcimex

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 5. Encuesta dirigida al personal administrativo del Almacén

% y:",s' UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

VFSE CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL
ALMACEN MARCIMEX.

Buenos dias, (tardes, noches), el siguiente cuestionario tiene como objetivo
conocer su opinion sobre diversos aspectos con relacion al almacén Marcimex
S.A., del Canton La Libertad. Con la finalidad de recolectar datos muy valiosos, el
cual serd utilizado con absoluta privacidad; y todo cuanto pueda aportar sera de
enorme utilidad.

Datos generales:

1 Rango de edad del encuestado 2 Sexo: [] []
21-25 [ ]

26-30 [] 3 Nivel de instruccion:
31-35 ] Primaria ]
36-40 [ Secundaria ]
Mas de 40[ ] Tercer nivel [ ]

4.- ¢ La organizacion cuenta con un disefio organizacional?

si [] No [ ]

5.- (Esta de acuerdo con las funciones que realiza en su area de trabajo?

Total acuerdo (] Desacuerdo ]

Casi total acuerdo (] Total desacuerdo [

6.- ¢ Conoce Usted, los niveles jerarquicos de la empresa?

Si ] No ]
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7.- ¢Sefale el grado de conocimiento que tiene usted, sobre estrategias que aplica
la empresa?

Excelente [ ] Bueno []
Muy bueno [ ] Malo [ ]

8.- (Con que frecuencia recibe usted, capacitaciones en su trabajo?

Siempre ] A veces L]
Casi siempre |:| Nunca |:|
9.- ¢ Usted, recibe algun incentivo por el desempefio de sus labores?

Siempre ] Algunas veces 1]

Casi siempre  [__| Nunca ]

10.- ¢Considera usted, que la empresa debe implementar un disefio
organizacional, para mejorar sus funciones?

Si |:| No |:|

11.- ;Qué aspectos cree usted, que el Comercial mejoraria con la implementacion
del disefio?

Procesos administrativos eficientes.
Mejor atencion al cliente.
Organizacion y trabajo en equipo.

Buena comunicacion.

12.- ¢Conoce usted la estructura organizacional de la empresa Marcimex?

si | No [_]

iGracias por su colaboracién!
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ANEXO 6. Acta de sesion de trabajo

ACTA DE SESION DE TRABAJO DEL COMERCIAL MARCIMEX S.A
OBJETIVO DE LA SESION: DETERMINAR LA SITUACION DE LA EMPRESA
POR MEDIO DEL INSTRUMENTO DE LA TECNICA DE OBSERVACION.

ESTUDIANTE: SANTOS FRANCO LILIANA ELIZABETH

En el Cantén La Libertad a los 26 dias del mes de Septiembre del afio 2013, se llevé a cabo
la reunién de trabajo con el Gerente del Comercial Marcimex S.A a las 09h00 am.

En la reunién se trataron los siguientes puntos:
1. Presentacién de la estudiante
2. Dialogo con ¢l Gerente de la empresa.
3. Entrega de informacién para empezar la investigacién del proyecto.

C.C. Archivo
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ANEXO 7. Acta de Compromiso

La Libertad, 28 de Octubre de 2013

Ing.

MERCEDES FREIRE RENDON MSC.

DECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS DE LA UPSE
EN SU DESPACHO:

De mis consideraciones:

Reciba un cordial saludo, desedndole éxitos en sus funciones que acertadamente dirige y a la
vez aprovecho la oportunidad para exponer:

Por medio de la presente me permito informarle a usted que la estudiante SANTOS
FRANCO LILIANA ELIZABETH, de la carrera de INGENIERIA EN DESARROLLO
EMPRESARIAL, con respecto al desarrollo de la propuesta para la implementacion de un
Diseflo Organizacional. El Comercial se complace mediante el suscrito en extender su aval
en la aceptacién y aplicacion del proyecto en todas sus partes,

Su participacion en esta actividad me compromete a aplicar en nuestra empresa los

 conocimientos adquiridos y plasmado en el documento; siendo esta un beneficio para ambas
partes.

Sin més que comunicar, me suscribo de usted.

C.C. Archivo
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ANEXO 8. Fotos de la empresa.

Parte externa de la empresa.

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Parte interna de la empresa.

Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Fuente: Investigacién directa.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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Fuente: Investigacion directa.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Encuesta realizada al personal de la empresa.

Fuente: Investigacién directa.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.

Entrevista al Gerente.

Fuente: Investigacién directa.
Elaborado por: Liliana Santos Franco.
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