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RESUMEN EJECUTIVO

En un mundo donde los productos son cada vez mas competitivos, la estrategia de
negocios que triunfe, sera la que comprenda que la atencion que proporciona a sus
clientes es el factor decisivo para atraer y mantener a los clientes. Con este
antecedente, las nuevas estrategias de negocios se enfocan en encontrar el camino
mas rapido y seguro hacia la creacion de valor, entendido no s6lo como un
resultado que beneficie a los accionistas de las empresas, sino como algo capaz de
satisfacer y fidelizar a los clientes. El Disefio Organizacional es una estrategia de
negocio, que tiene como objetivo el manejo adecuado de las relaciones con el
cliente, permitiendo a las empresas: identificar, atraer e incrementar la fidelidad
de los clientes més rentables. Si bien el concepto que dio vida a esta modalidad de
trabajo es tan antiguo como los negocios mismos, en los Gltimos cincuenta afios, a
medida que las compafiias comenzaron a convertirse en corporaciones globales y
a prestar servicios a millones de clientes, su importancia fue relegada a segundo
plano, lo que trajo a colacion que el servicio al cliente se volviese impersonal,
anonimo y que su calidad fuese estandarizada. De la capacidad de cada empresa
para volver a poner en practica los fundamentos sobre los que esta basado, tratar a
los clientes adecuadamente, reconocer su individualidad y satisfacer sus
necesidades particulares-, depende el futuro de las empresas para subsistir, que
necesitara cada vez mas brindar un servicio al cliente de excelencia para estar en

condiciones de competir en el mercado.
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INTRODUCCION
El estudio propuesto a continuacion va dirigido a La Empresa Almacén Lupita, el
mismo servird como apoyo teorico practico para la implementacion de un Disefio
Organizacional para la empresa, para la administracion adecuada y eficiente de
los procesos, que aqui se desarrollan, esto dard un manejo efectivo de sus
recursos lo que por ende contribuye, a una mayor productividad de su Talento

Humano.

Conformado el estudio denominado Marco Contextual donde se hace relevancia a
parametros iniciativos del trabajo expuestos como los antecedentes, el problema
sus causas y consecuencias futuras, la justificacién y la operacionalizacion de las
variables los cuales argumentan el por qué se da el estudio. Esta tesis esta
compuesta por cuatro capitulos, el primero debidamente redactado con bases y
fundamentos tedricos de expertos que con sus obras de titulos administrativos han
aportado a la realizacion de grandes investigaciones; en el segundo capitulo se
define el proceso metodologico y el tipo de investigacion empleado, el uso de las
técnicas de recoleccion de datos, el analisis de los mismos, el calculo de la

muestra forman parte del marco metodoldgico.

Con la recoleccion de datos se realiza el tercer capitulo, en donde se tabularon los
datos para analizarlos y confrontarlos con el problema, obteniendo los objetivos
deseados. Por lo tanto, se define una propuesta relacionada con el Disefio
Organizacional, sus diferentes etapas y factores que inciden en el flujo que
permitird acciéon y métodos que orientaran a cumplir las estrategias, las politicas,
en su conjunto de elementos independientes I6gicamente asociados, para que a
partir de su interaccion se genere la informacion necesaria para la toma de
decisiones. Se finaliza el estudio con las respectivas conclusiones,
recomendaciones en los aspectos que definimos que se deben mejorar, la
bibliografia que es la fuente de los diferentes autores, anexando fotografias y
documentacion relevante, agradeciendo a los participantes de este estudio por su

colaboracion.



MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

1. TEMA.

“Disefio organizacional para la empresa “Almacén Lupita”, del Cantdon La

Libertad, Provincia de Santa Elena afio 2013.”

2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

Situacion Actual

Para que cualquier empresa logre tener un desempefio apropiado, ampliar su
cobertura y atrapar, asi mismo, un reconocimiento favorable por la calidad de
sus productos, la confianza que el cliente sienta hacia los propios, hacia los
empleados, la responsabilidad de los mismos por esmerarse en brindarle la
mejor atencion y colaboracion que el cliente necesite basandose en el respeto y la
lealtad generada por el sentido de pertenencia que cada una de las personas que

integran la nébmina del almacén sienten y manifiestan de la mejor manera.

La empresa - Almacén Lupita es un ejemplo de ello porque representa una nueva
oportunidad y no solo por la generacion de empleo, sino que ademas aporta en
gran medida al desarrollo nacional y ha logrado ampliar su cobertura en

el mercado de ésta Provincia.

En toda empresa deben estar claras las funciones y la autoridad de un jefe sobre
un numero determinado de subordinados. Pero cuando la autoridad y las funciones
solo estan sefialadas a grandes rasgos, la coordinacion entre dichas actividades
debe ser mucho maés dificil debido a que en mandos inferiores no habria una

autoridad clara y bien definida, lo cual provoca una confusion en medio de los



empleados porque no se sabe quien posee una autoridad real, legitima sobre los
subordinados.
En el caso de la empresa “Almacén Lupita”, no hay un modelo formal, es decir,
que se encuentre plasmado, que sea visible y permita identificar facilmente el
esquema organizacional operativo. Aungue no haya un organigrama formal y los
empleados con el tiempo se tengan que hacer una idea de quién es la
Unica persona que pueda darle una instruccion, seria de gran ayuda para
el personal nuevo o quizas antiguo ubicarse dentro del sistema organizacional y
para los visitantes conocer més a fondo la estructura de esta empresa; pese a que
no hay un organigrama publicado el almacén sugiere uno.
Sintomas — Causas

Cuadro N° 1

SINTOMAS CAUSAS

Poca  coordinacion entre  los | Incapacidad de jefes y/o trabajadores en
empleados de la empresa -Almacén- | general

Lupita

Confusion al momento de informar | No existe un disefio organizacional para

sobre las actividades realizadas delegar funciones

Personal con poco deseo de
superacion No existe un liderazgo dentro de la

organizacion

Desmotivacion en las actividades
laborales Fendmenos ocurridos en el entorno o en
alglin subsistema de la organizacion
como factores sociales, econémicos,

tecnoldgicos.

ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suarez



Situaciones Futuras

Hoy en dia el cambio organizacional es la piedra angular del mejoramiento
continuo de las organizaciones. El cambio es el fendmeno por medio del cual el
futuro invade nuestras vidas y conviene observarlo atentamente desde el ventajoso

punto de vista de los individuos que viven, respiran y experimenta.

Es necesario que el trabajador asuma mayor responsabilidad por su propio
desarrollo, que se convierta en actor de su proceso de aprendizaje y que se
esfuerce en definir sus propias necesidades en funcion de los requerimientos del

trabajo mismo.

El entorno cambia y las empresas se van ajustando a nuevas reglas como
la integracion de esfuerzos, el beneficio compartido, el trabajo en equipo, la
permanente disposicion a aprender y a cambiar, las organizaciones por procesos,
el aplanamiento de las estructuras organizacionales, la disminucion de los niveles
jerarquicos y de puntos de control, la ruptura de barreras, la necesidad

de comunicacion, la autogestion y el autodesarrollo como pilares del cambio.

La formacion y el perfeccionamiento de organizaciones constituye una
consecuencia del desarrollo técnico, econdmico y social, que requiere de un
proceso que tiene como fin, crear las condiciones para que las referidas
organizaciones logren los objetivos que dieron origen a su creacion, siendo a su
vez, la aplicacion de los procesos de mejoramiento de éstas una necesidad para
garantizar su supervivencia y desarrollo en un entorno turbulento y dinamico, con
ello se espera que en el futuro se puedan mejorar las actividades del almacén y
que el personal sea mas comunicativo y participativo para que al final se puedan

tomar decisiones que aporten al progreso del mismo.



Consecuencias - efectos

Cuadro N° 2

CONSECUENCIAS EFECTOS

Bajo nivel de ganancias Atraso en los pagos de los empleados

Desorden total en las actividades Desconocimiento de las actividades de

los empleados

Mala comunicacion Trabajan para beneficio propio y no por

el bien de la organizacién

Bajo rendimiento y falta de|La resistencia de los empleados al
concentracion en los empleados del | cambio- Ineficacia individual

Almacén

ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suarez

Se puede decir que el disefio organizacional, por si solo no es suficiente, tiene que
estar sustentado y ser aplicado en situaciones reales que se presenten a futuro
dentro de la empresa por medio de estrategias y acciones a seguir, de modo que se

vea reflejado en el logro de los objetivos de la misma.

Este disefio orientard y dara las pautas para definir también el tipo de valores,
liderazgo, responsabilidad social, y en general la forma de conduccién de la

empresa tanto en su medio interno como externo.



Alternativas de solucion

En el mundo actual de los negocios, las empresas deben estar completamente
armadas para enfrentar la competencia, asi mismo bien organizadas
estructuralmente para afrontar los desafios, como los de servicio al cliente que
hagan la diferencia. Las nuevas tendencias permiten identificar cambios en esa
area, y las empresas deben de estar con toda la infraestructura instalada para poder

lograr posicionamiento en el mercado.

Con un disefio organizacional la empresa “Almacén Lupita” lleva funcionando
desde 1957 y ha ido incrementando su cartera de clientes de una manera muy
rapida, llegando a un 35 % su clientela. Se estima que al término de este afio de
funciones, esta empresa deberd tener por lo menos el doble de los que cuenta
actualmente, por lo que serd de suma necesidad ir reforzando o creando maés
departamentos que puedan sostener el correcto funcionamiento de la misma en un

corto plazo.

Es por ello que la presente investigacion intenta identificar las areas que conlleva
una restructuracion administrativa para un mejor manejo de la demanda de los

clientes

Ante todo es necesario exponer que se debe estar consciente de la existencia de
una situacion que requiere de un cambio, que existe una solucién y que debemos
encontrarla, este estado de animo y conviccidn es necesario no sélo trasladarla a

los demés trabajadores sino garantizar que tome caracter interno en los mismos.

Finalmente se puede concluir que el desarrollo de un disefio organizacional
adecuado a las necesidades del cliente, los valores interpersonales y culturales
tanto internos como externos de las organizaciones latinoamericanas, asi como la
adopcion de conductas éticas orientadas a cumplir con una responsabilidad social
en la practica laboral, hacen que las empresas sean mas eficientes y por lo tanto

mas competitivas.



Formulacion del problema

¢De qué manera incide un disefio organizacional en el fortalecimiento de las
actividades de la empresa “Almacén Lupita”, en el Cantén La Libertad, Provincia
de Santa Elena?

Sistematizacion del problema

¢Cudl es el modelo tedrico en el que se basara la estructura organizacional y

operativa para las actividades de la empresa- Almacén Lupita?

¢Cuéles seran las estrategias metodoldgicas para disefiar la estructura

organizacional y operativa para la empresa — Almacén Lupita?

¢Cual serd el proceso para la ejecucion de una estructura organizacional operativa

para el almacén Lupita?

¢Que importancia tiene un disefio organizacional para la empresa-Almacén

Lupita?

¢Cuéles son los aspectos que formaran parte del cambio una vez encontrado que

es lo que se necesita cambiar?

¢Como preparar al personal para que pueda adaptarse al cambio?



3. LAJUSTIFICACION DEL TEMA.

Justificacion Teoérica

Desde sus inicios la empresa “Almacén Lupita”, no ha puesto una estructura
organizacional y operativa para la creacion de la razon de ser de la misma, asi
como los objetivos alcanzables y medibles, que vayan acordes a lo que se
pretende lograr, no sélo deberan existir objetivos de naturaleza financiera, pues
para lograrla se necesitan procesos, un mercado de clientes y personal que
desarrolle las funciones; es de gran importancia que al establecer estos
lineamientos participen todos los involucrados: duefios, empleados, clientes y
proveedores. EI momento ideal para definir la estrategia es al inicio de las
operaciones, pero se recomienda que aun estando en marcha, cada negocio

dedique un tiempo a analizarse y plantearse lo que quiere lograr.

En toda empresa tanto la parte organizativa, estratégica y operativa deben ir
tomadas de la mano a fin de crear el ambiente propicio para el desarrollo de la
misma; una empresa es el conjunto de &reas constituida por tres columnas basicas
(Finanzas, Operaciones y Marketing) que operan de manera integral, y su gestion

debe ser medida por la productividad.

Es necesario que las funciones y la autoridad de un jefe sobre un ndmero
determinado de subordinados estén claras en una organizacion. Pero cuando la
autoridad y las funciones solo estan sefialadas a grandes rasgos, la coordinacion
entre dichas actividades debe ser mucho mas dificil debido a que en mandos
inferiores no habria una autoridad bien definida, lo cual provoca una confusion en
medio de los empleados porque no se sabe quien posee una autoridad real,

legitima sobre los subordinados.



Justificacion Metodoldgica

Es necesaria la implementacion de una estructura organizacional y operativa que
permita identificar facilmente las funciones de cada cargo en la empresa, haciendo

que en la organizacion no se comprenda la verdadera razon de ser de la misma.

El mantenimiento debe adaptarse, a las exigencias operativas generadas por el
crecimiento de mercado, mejoras tecnoldgicas o simplemente, las necesidades de
la organizacion donde se desarrolle; a su vez debe vincularse de forma estrecha

con el resto de las funciones elementales de la empresa.

Aungue en una empresa no haya una organizacion formal y los empleados con el
tiempo se tengan que hacer una idea de quién es la Unica persona que pueda darle
una instruccion, seria de gran ayuda para el personal nuevo o quizéds antiguo
ubicarse dentro del sistema organizacional y para los visitantes conocer mas a
fondo la estructura de ésta. A su vez, dos herramientas fundamentales para una
organizacion, sin las cuales ésta carece de identidad y de rumbo, son su vision y

su mision.

Es por ello que el debatir de manera separada sobre la importancia que tiene la
parte organizativa y operativa de una empresa seria inutil, estas deben estar
tomadas de la mano a lo largo del desarrollo de la actividad de la misma, siendo
indispensable el uso de varias técnicas e instrumentos para la recopilacion de

datos que ayudaran al proceso de la investigacion.

La modalidad de este trabajo investigativo es de proyecto factible, basado en
métodos de investigacion como el método inductivo y analitico, asi mismo se
empleardn técnicas como la observacion, entrevista y encuesta para obtener la

informacion necesaria a fin de dar paso a la ejecucion de este trabajo.



Justificacion Practica

Evidentemente, para estar mejor preparados se necesita un disefio organizacional
solido, en la que cada uno de los departamentos que se vayan creando tengan bien
definidas sus actividades, ya que un mayor volumen de trabajo deriva en el
desarrollo de diferentes procesos, subprocesos y procedimientos propios de cada

una de las tareas que la conforman.

Al tener claro que se debe crear un disefio organizacional que responda mejor a

los requerimientos que la demanda creciente esta requiriendo.

Dentro del disefio organizacional: la comunicacién eficazmente compartida, la
flexibilidad, y los valores que guian el actuar dentro de la empresa, representan
componentes intangibles pero trascendentes. Si son bien gestionados, pueden
aportar mayor rentabilidad, sustentar relaciones a largo plazo y fomentar el

bienestar social.

Al referirnos a empresa- Almacén se nos viene a la mente unas personas que estan
trabajando en distintas &reas pero con un fin determinado, lo cual hace recordar y
contemplar la organizacion como una serie de partes interrelacionadas e

interdependientes, que trabajan y funcionan en un todo unificado

Con ello las empresas obtienen crecimiento, elevan sus posibilidades de
permanencia en el mercado y atraen talento, habilidades, creatividad e innovacion,
asi como un enriquecimiento social, un equilibrio de capacidades, conocimientos

y experiencias, mismo que se refleja en una alta productividad organizacional.

Las ventajas que se reciben al incluirlos en los nuevos esquemas de negocios es
generar un ambiente de confianza. Esto hace que los integrantes de la
organizacion se sientan mas motivados, se incremente la eficiencia y la
competitividad, se consiga una comunicacion abierta, se aproveche el talento

interno y mejore la imagen de la empresa tanto de manera interna como externa.
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4. OBJETIVOS.

Objetivo General.

Elaborar un disefio organizacional a traves de un estudio técnico y practico para
optimizar los recursos y las actividades productivas y comerciales de la empresa

“Almacén Lupita” del Cantdn La Libertad, Provincia de Santa Elena.

Objetivos Especificos

1. Analizar la situacion de la empresa mediante las técnicas y herramientas,
respectivas para determinar el grado en que puede influir los diferentes

factores internos y externos a la empresa.

2. Establecer las estrategias metodologicas de acuerdo a técnicas e
instrumentos para el correcto procesamiento de los datos recopilados en la

informacion.

3. Analizar los resultados obtenidos de la investigacion con juicio y régimen
analitico de las gréficas con el propdsito de establecer un criterio fundado

en datos reales.

4. Diagnosticar el grado de competitividad que tiene Almacén Lupita en el
entorno comercial del Cantén La Libertad y sus perspectivas de

crecimiento.

5. Implementar la propuesta de disefio organizacional basado en las
dimensiones contextuales y estructurales a fin de crear el ambiente
propicio para el desarrollo de las actividades de la empresa —Almacén

Lupita del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena.
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5. HIPOTESIS Y OPERACIONALIZACION.

La aplicacion de un disefio organizacional permitird optimizar los recursos y las
actividades productivas y comerciales de la empresa de la empresa-Almacén Lupita

del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena.

Variable Independiente

Disefio organizacional

Variable Dependiente

Empresa - Almacén Lupita, Canton La Libertad.

Variables

Las variables son las que se pueden medir, inspeccionar y estudiar en una
investigacion. La capacidad de poder medir, controlar o estudiar una variable
viene dado por el hecho de que esta varia, y esa variacion se puede observar,
medir y estudiar. Es decir, las variables deben ser susceptibles de medirse u
observarse, las variables indican los aspectos relevantes del fendmeno en estudio
y que esté en relacion directa con el planteamiento del problema. A partir de ello
se seleccionan las técnicas e instrumentos de informacién para la ejecucién del

problema en estudio.
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6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES - Cuadro N° 3

Definicion
Conceptual

Variable
Independiente

Es un conjunto
de medios que
maneja la
organizacion con
el objeto de
dividir el trabajo
en diferentes
tareas y lograr la
coordinacion
efectiva de
mismas.

Disefio
organizacional

las

Definicién

Operacional/
Dimensiones

Disefio

organizacional

Division
trabajo

Cadena
mando

Amplitud
control

ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suarez

del

de

de

Indicador

Estructura
organizacional

Organigrama

Tareas
Funciones
Linea continua
de autoridad
Sistema de
trabajo

Control de

personal

Coordinacion
de actividades

13

Items

¢Conoce Ud. cuales seran las
ventajas competitivas que se
obtendran con el disefio
organizacional?

¢Un disefio organizacional permite
delegar funciones?

¢El disefio organizacional fortalece
las actividades del Almacén?

¢La division del trabajo facilita el
desarrollo del mismo?

¢Considera importante una cadena de
mando para los trabajadores de la
empresa-Almacén Lupita?

¢Cree que con una linea continua de
autoridad se podra reportar con mas
facilidad las actividades a los
subordinados?

¢El disefio organizacional permitira
un mejor control del personal?

¢ Es necesario una amplitud de
control para los empleados de la
empresa-Almacén Lupita?

Instrumentos

Encuestas

Entrevistas



Variable
Dependiente

Empresa Almacén
Lupita

Definicion
Conceptual

Es un sistema dentro
del cual una persona
0 grupo de personas
desarrollan un
conjunto de
actividades
encaminadas a la
produccion y/o
distribucién de
bienes y/o servicios,
enmarcados en un
objeto social
determinado,
amparadas en las
leyes, laborales,
sociales y de
compafiias.

Definicion
Operacional/
Dimensiones

Clientes

Funciones de

almacenamiento

Recursos

Base legal

ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suarez

Cuadro N° 4

Indicador
Satisfaccion
Calidad del

Servicio

Mercaderia

Stock

Financiero

Talento humano

Seguridad social

Seguridad e
higiene
Sistema de

remuneraciones
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Items

¢Cree Ud. que la empresa posee estrategias
para satisfacer la demanda de sus clientes?

¢Considera importante que los empleados
reciban capacitacion para mejorar la calidad
del servicio hacia los clientes?

¢El almacén posee el espacio fisico
necesario para el almacenamiento de su
mercaderia?

¢Podré el almacén mantener un stock de
acuerdo a las exigencias de los clientes?

¢El almacén cuenta con los recursos
financieros para poder mejorar el stock de
mercaderias que se necesitan para la venta al
publico?

¢Existen todos los mecanismos, acciones,
herramientas para aplicar un control
de calidad que sirve para detectar la
presencia de errores?

¢Los directivos de la empresa cumplen con
las disposiciones legales del Seguro Social
ecuatoriano?

¢Se cumple con las normas de seguridad e
higiene laboral dentro de la Empresa?

(El sistema de remuneracién de los
empleados estdn amparados en lo que
dispone el codigo de trabajo?

Instrumentos

Encuestas

Entrevistas



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES DEL TEMA.

El disefio organizacional ha ido evolucionando, transitando el enfoque funcional
al enfoque integrado. EI modelo de disefio organizacional actualmente responde a
la necesidad de contar con una herramienta que permita la introduccion de formas
organizativas complementadas con el enfoque estratégico, de procesos y de
competencias, teniendo en cuenta las bases metodoldgicas especificas de cada

organizacion y la integracion con los sistemas y tecnologias de la informacion.

Marina Lozano (2009), expresa “El disefio organizacional es 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™ (Pag. 2).

De esta manera, puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtencién
de objetivos, definiendo las relaciones y aspectos mas o menos estables de la
organizacion. En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se
relacionan de tal forma que un cambio en uno de los elementos componentes
afecta y genera cambios en los demas elementos, en las relaciones entre los

mismos Yy en la conducta de la organizacion toda.

Marina Lozano (2009), “A través del disefio de la estructura de la organizacion
se busca el logro de un adecuado grado de eficacia y eficiencia de la
organizaciéon” (Pag. 3). La estructura formal es un elemento fundamental para
proporcionar un ambiente interno adecuado en la organizacion, en el que las
actividades que desarrollan sus miembros contribuyen al logro de los objetivos

organizacionales. En este sentido, una estructura es eficaz si facilita el logro de los
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objetivos. Una estructura es eficiente si permite esa consecucion con el minimo de

costo o0 evitando consecuencias imprevistas para la organizacion.

Excelencia
Estratégica

Estrategia

Personal

N Personal
Agilidad

Organizacional

Ventaja en la
Cadena de Valor

Gréfico N° 1: Disefio organizacional.
Fuente: GENERALIDADES DEL DISENO ORGANIZACIONAL. Marina Lozano — 2009

También permite realizar la gestion de las necesidades orientadas hacia el cliente;
el disefio de los procesos claves integrados con las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones, los procesos de gestion y de apoyo, en interrelaciéon con el

entorno y entre si.

A criterio de Miguel Angel Fernandez (2010), manifiesta “Otros resultados son
el disefio de los sistemas de gestion, el modelo de la organizacion, el sistema de
control de gestion (con el cuadro de mando integral y el control de riesgos), el
manual de funciones, la estructura organizativa, la plantilla de personal, el
reglamento interno y el codigo de ética, en el marco del estricto cumplimiento de
las regulaciones legales” (Pag. 6).
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Cuadro N°5
MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL DE RICHARD DAFT

)

il ®

Modelo de disefio organizacional.
Fuente: Richard Daft — 2009
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El Cuadro N°5 muestra el modelo de disefio organizacional con sus cuatro fases:
analisis organizacional; proyeccion estratégica y gestion de las necesidades;
disefio de los procesos y sistemas de gestion y control, asi como la estructura
organizativa y el reglamento interno, las cuales a su vez estan integradas por los

resultados de efectividad.

Las flechas en la figura significan una conduccion metodoldgica. Muestran la
retroalimentacion del avance e impacto de las soluciones en los resultados de la
organizacion para su validacion y ajustes de las soluciones, en caso necesario, a lo
largo de cada una de las etapas. La primera fase del proyecto esta dirigida a la

preparacion y el andlisis organizacional.

En la misma es donde se concibe el proyecto y sus etapas; se crean los grupos de
trabajo y se concilia la identidad de la organizacion, 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 concepcion de la proyeccion estratégica y la
gestion de las necesidades. De manera general es donde se realiza el diagndéstico y
elaboracion del proyecto estratégico basico de la organizacion (mision, vision,
objetivos estratégicos, estrategias generales, planes de accion y competencias
organizacionales) que indica el rumbo a seguir para el logro de la excelencia en un

plano de andlisis organizacion-entorno.

Ademas se definen las lineas de investigacion, productos, servicios, proveedores,
clientes, relaciones internas y externas de la organizacién y se analiza la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La tercera fase permite lograr el disefio de los procesos y los sistemas de gestion y
control. En la misma deben quedar definidos y disefiados los procesos clave,
estratégicos y de apoyo; y representados en el mapa de proceso teniendo en cuenta

riesgos, competencias, objetivos estratégicos e interrelaciones.
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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, el cuadro de mando integral y la proyeccion
del sistema de control interno y de control de gestion. Ademas se deben

seleccionar las herramientas que van a sustentar la implantacion de los procesos.

El control deberéd ser considerado como parte de cada uno de los procesos para
complementar el proyecto estratégico con la gestion del riesgo, las competencias y

para el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion.

1.2. DISENO ORGANIZACIONAL

El disefio organizacional es importante para el desarrollo de las funciones de una
empresa, permitiendo la coherencia entre sus componentes y el reconocimiento
de su funcionamiento como sistema, por lo que es necesario enfatizar en las
decisiones de carécter estratégico que demanda la definicion y redefinicion de las

estructuras de una organizacion.

Organizar una empresa, entidad o institucién consiste en dotarla de todos los
elementos necesarios para el desarrollo de sus actividades y cumplimiento

adecuado de sus funciones para lograr los objetivos propuestos.

La organizacion para el cumplimiento de sus actividades cuenta con recursos
como: los humanos, materiales, econdmicos, tecnoldgicos, y para que la
administracion de estos recursos sea eficiente, existen instrumentos o directrices
que permiten apoyar la atencion o realizacién de tareas diarias, las cuales se
constituyen en elementos eficientes de comunicacion, coordinacién, direccion y

evaluacion administrativa.
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Robins, S. (2009) Toda organizacion privada o publica, debe contar con politicas,
estrategias, procedimientos y normas para su desenvolvimiento, desarrollo normal
de sus actividades cotidianas, de acuerdo a su tamafio y giro, varian en el grado en
el que se les da autonomia a la gente y las distintas unidades que la conforman
(Pag. 23).

Si se considera a la administracion como la fuerza ordenada para que opere una
organizacion, en ese &mbito sera necesaria la aplicacion de directrices esenciales

con las cuales podréa funcionar eficientemente.

En este sentido, una organizacion basada en principios administrativos debe
contar con elementos tales como: i) personal, constituido por directivos,
ejecutivos 'y funcionarios ii) materiales, constituido por el mobiliario,
maquinarias, enseres, otros y; iii) estatutos, normas reglamentos, procedimientos y

politicas.

1.2.1. GENERALIDADES.

Uno de los dilemas del gerenciamiento del siglo XXI estd en ubicar un disefio
organizacional que se adapte a las estrategias involucradas en la ruta hacia el logro

de la vision y que fortalezca la mision de las empresas.

Se quedaron en la historia, aquellos paradigmas de los sistemas de la estabilidad
como regla de permanencia en el mercado, ahora con mercados de alta
competitividad aquellos disefios sélo crean organizaciones empresariales rigidas,

cerradas, lentas, pesadas y desfasadas.

Ante este marco, el gerenciamiento debera ubicar y optimizar nuevos procesos de
aprendizaje que gestionen la formacion del ser como soporte para aportar al saber
ser y saber hacer lo que le permitira despertar necesidades y anticipar las

satisfacciones de clientes exigentes. Por tanto, para sobrevivir en estos mercados
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se necesita disefios organizacionales flexibles y competitivos con dindmicas

empresariales abiertas, agiles, actualizadas e innovadoras.

Las visiones y misiones de las organizaciones deben estar en esa ruta estratégica,
por tanto el liderazgo del gerenciamiento debe involucrar y compartirse con los
recursos humanos internos (trabajadores) y externos (proveedores y clientes) en

un sistema holistico y compartido.

La toma de decisiones de los recursos humanos sera de aporte estratégico cuando:

e EIl recurso humano crea valor y aporta a la satisfaccion de la

necesidad objetivo (mejora el producto).

e EIl Proveedor aporta los requerimientos para anticipar la calidad del

producto visionado.

e El cliente aporta fidelidad, pues logra éptima satisfaccion de su
necesidad y optima satisfaccion del recurso monetario que da en

cambio; se cautiva por la satisfaccion que recibe.

Un disefio organizacion estratégico sera un instrumento de toma de decisiones
para que el gerente gestione su organizacion empresarial en dos direcciones una
interna y otra externa con una vision estratégica compartida en un tipo de negocio
identificado y que lo aleje de las tentaciones de negocios golondrinos (negocios

opcionales).

El disefio organizacional estratégico debe permitir que los elementos del
organigrama se interrelacionen en funcion a la vision estratégica y los trabajos en
equipo apunten en esa direccion donde la mejora continua sea flexible y las
evaluaciones de los indicadores de gestion retroalimenten la ruta estratégica con

respuesta inmediata al nacimiento del problema.
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En este Siglo XXI, las organizaciones necesitaran capacitarse bajo visiones,

estrategias y disefios que les permitan:

= Sobrevivir en competencia

= Adoptar cambios en la mejor alternativa tecnologia y de comercio

electrénico.

= Recursos humanos con autoestima y que aporten anticipacion e

innovacion.

= Disefios que generen liderazgo a la estrategia, a la infraestructura, a

la gestion del producto y a la administracion del cambio.

El disefio organizacional asi concebido ubicara competencias que construya
conocimiento y mejore la cultura organizacional como soporte para el desarrollo
de una motivacion trascendental sostenida.

Ulrich Dave, (2003) ““Los disefios organizacionales estratégicos que se adopten
estaran sustentados en la vision, la mision, los objetivos, las estrategias y
proyectos que sefiale su ruta estratégica empresarial y se ubicard y/o instaurara
un modelo (propuesta que mejor se adopte a su filosofia) dentro de la diversa

nomenclatura de disefios organizacionales que para tal fin existen” (Pag. 21).

La organizacion adoptara estrategias de gestion de acuerdo al contexto en que se
desarrolla (unidades de negocios, empresas de sistemas, de cultura, productiva, de

recursos humanos, etc.)

Al construir un disefio organizacional estratégico se debe dar amplio valor a la
historia de la evolucion de la administracion como cimientos para las nuevas
experiencias administrativas y de cambio y considerarlo como un proceso

dialéctico, por tanto el proceso ensefianza aprendizaje va de lo histérico al
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diagnostico actual, de lo normativo a la innovacién, de la adaptacién a la

anticipacion, del cambio a la administracion del cambio.

1.2.2. ACTIVIDADES.

Dentro del desarrollo de las actividades que se deben dar en la aplicacién del

disefio organizacional es dividir el trabajo en tareas razonables (diferenciacion)

para que puedan ser desarrollas por todo el personal de la empresa, en este caso

Almacén Lupita, prestando atencion simultanea a la coordinacion de estas

actividades y unificar sus resultados en un todo significativo (integracion). Estas

dos directrices que se han reconocido y que estan latentes para su restructuracion

se pueden conseguir en la agrupacién de actividades:

Departamentos que tienen orientaciones similares y las tareas deben
compenetrarse juntas. (Se pueden reforzar mutuamente su interés comun y
el acuerdo simplificard la tarea de coordinacion mediante un director

comdn).

Departamentos necesarios para integrar sus actividades en estrecha
colaboracion deben estar agrupados. (EI gerente comun puede coordinar a
través de la jerarquia formal). Cuando las unidades no tienen orientaciones
similares, ni comparten sus actividades, la tarea de la agrupacion es mas
dificil. Por ejemplo, cuando las unidades no son de la misma naturaleza y
funcion, sino que son relativamente independientes, el gerente debe basar
su decision en la forma mas adecuada a las actividades grupales de

acuerdo a su experiencia pasada.

Una dificil tarea asociada con determinar los departamentos es el de establecer los

limites de las operaciones. Cuanto mas especificas y distintas sean las tareas, mas

facil es poner limites.
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Otros factores como la influencia del medio ambiente, la disponibilidad de
hombres y maquinas, el calendario para el disefio y operaciones, el costo de los
distintos disefios, y los sesgos particulares de los disefiadores deben ser

considerados al establecer los limites.

1.2.3. OBJETIVOS COMUNES

No se puede obtener un consenso generalizado acerca del significado del concepto
de objetivos y peor aun de objetivos comunes a lograr dentro de las actividades de
una empresa, porque estos se elaboran en base a las metas que persigue cada una
de ellas (empresa). El andlisis y valoracion del éxito empresarial nos lleva a la

consideracion de dos problemas que estan relacionados:

Medir la eficacia, es decir, identificar y valorar las dimensiones del éxito
empresarial y determinar los factores del éxito con el fin de poder manipularlos o

dirigirlos para conseguir mayores logros.

Para la identificacion de las causas de la eficacia recurrimos a tres de los niveles

de andlisis: individual, de grupo y de organizacion:

Francisco Javier Barrio Gonzélez (2000) “Las causas de la eficacia en cada uno
de estos niveles es un problema de responsabilidad de sus integrantes. Asi, la
eficacia individual destacara la realizacion de las tareas por parte de los
empleados de la organizacion, y la eficacia de grupo podré estar representada

por la suma de eficacias individuales™ (P&g. 7).

Las organizaciones se componen de individuos y de grupos, por consiguiente, la

eficacia de la organizacion se compone de la eficacia individual y la de grupos.

A partir de la preseleccion de objetivos empresariales suelen establecerse
agrupaciones concretas de criterios o dimensiones, que en términos muy generales

se podrian clasificar en resultados financieros y no financieros, dividiéndose estos
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altimos en posicion en el mercado y preparacion para el futuro, donde los
resultados financieros y de mercado podrian considerarse resultados a corto plazo,
mientras que las dimensiones de preparacion para el futuro han de considerarse
para la valoracién de los resultados a largo plazo.

A continuacion se seleccionan tres posibles objetivos a corto plazo (produccion,
eficiencia y satisfaccion) y otros tres a medio y largo plazo (adaptabilidad,

desarrollo y supervivencia):

1.2.3.1. Resultados a corto plazo

=LA PRODUCCION: Refleja la capacidad de la organizacion para
producir la cantidad y calidad de resultados que demanda el entorno.
Pueden considerarse medidas de produccion el volumen de ventas, el

volumen de produccion, los beneficios, la cuota de mercado.

=LA EFICIENCIA: La eficiencia es la relacion entre entradas y salidas
(valoracion econdmica de la eficacia). Las medidas de eficiencia
incluyen la rentabilidad de los activos, el coste unitario de produccién, el
namero de productos defectuosos, el tiempo perdido, etc. La medida de
la eficiencia se expresa en términos de relacion: las relaciones entre
beneficios y costes, resultados y tiempos son las formas méas usuales de
estas medidas. La eficiencia es el objetivo principal cuando el éxito de la
organizacion se basa en el control y los ajustes entre tecnologias y

procedimientos de trabajo.

=LA SATISFACCION: Este concepto se refiere al grado con el cual, la
organizacion atiende las necesidades de sus empleados. Entre las
medidas de la satisfaccion podemos incluir las actitudes de los

empleados, la rotacion, el absentismo, la impuntualidad y las quejas.

1.2.3.2. Resultados a largo plazo

» | a Adaptabilidad: Es el grado en que la organizacion puede responder a

los cambios internos y externos. Caidas en la productividad, eficiencia y
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satisfaccion, pueden sefalar la necesidad de modificaciones en las
actuaciones directivas y de prestar una mayor atencion al entorno. No

existen medidas concretas de adaptabilidad.

= El Desarrollo: Contribuye a asegurar la eficacia en la medida en que la
organizacion va realizando inversiones que le permitan enfrentarse con
demandas futuras del entorno. Entre las medidas de desarrollo
encontramos el crecimiento, grado y tipo de diversificacion de

actividades, riesgo empresarial.

» La Supervivencia: Se refiere al mantenimiento de la organizacion en el
tiempo, lo que supone una condicion minima necesaria para el éxito de la

organizacion. Este criterio presenta dos problemas para su valoracion:

Seria ingenuo asumir que las organizaciones ineficaces no sobreviven o que todas
las organizaciones eficaces si lo hacen; en el presente caso, Almacén Lupita tiene
en el mercado comercial de La Libertad desde el afio 1957 y desde aquellos afios

se ha mantenido en el comercio informal.

Actualmente son los hijos de los propietarios Miguel Angel Amaya Armas y
Gloria Esperanza Jacho Lopez, quienes estan a cargo de esta empresa, y sus metas

son las de crecer empresarialmente.

1.2.4. METAS A TRAZAR

Actualmente el Ing. Fernando Amaya Jacho (Administrador de la empresa), esta
consciente de los cambios estructurales que deben darse en el funcionamiento de
la Empresa “Almacén Lupita”, esto debe hacerlo por cuanto existen nuevas
empresas que estan incursionando en el mercado de La Libertad y la misma debe
innovar para subsistir dentro del mercado, por lo que las metas, propuestas,
alternativas de crecimiento y demas opciones para su crecimiento se lo resume en
el siguiente cuadro N° 6, el mismo que fue elaborado en base a estudios e

investigaciones previas:
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Objetivos  de
corto plazo

Objetivos  de
largo y
mediano plazo

Alcance

Obstéculos

Herramientas

administrativas

Resultados

CUADRO N°6
METODOLOGIA DEL CAMBIO

Cambiar la forma de hacer el trabajo.
Cambiar la estructura de los departamentos.
Generar una nueva cultura organizacional.
Optimizar la utilizacion de recursos.

Bajar los costos de funcionamiento.

Logro de resultados con oportunidad.

Mejorar la calidad y eficiencia en los recursos técnicos, financieros y
humanos.

Reducir costos de los procesos.

Aumentar la productividad.

Mejorar los niveles de desempefio de las personas.

Optimizar los tiempos de respuesta en la prestacion de servicios y la
obtencion de resultados.

Se abarcan todos los procesos, dandole prioridad a los que se
identifiquen como complicados, lentos e ineficientes, con el
proposito de mejorarlos y optimizarlos.

Problemas relativos a la incertidumbre que genera el cambio, la
pérdida de poder de algunas posiciones, que afecta a las personas.
Para que la metodologia pueda aplicarse, es necesario que se cuente
con una disposicion altamente favorable para el cambio en funcién
de los procesos por parte de los ejecutivos de la alta gerencia y de
los directores.

Anélisis de Proceso: es un procedimiento empleado para analizar
todos los elementos productivos y no productivos de un proceso con
vistas a su mejoramiento.

Medicidn del trabajo: técnicas para determinar estandares de
tiempos.

Hacer un muestreo del trabajo: método para analizar el trabajo
realizando un gran ndmero de observaciones a intervalos al azar, a
fin de medir la productividad.

Cambio de cultura organizacional.

Trabajo en equipo.

Aplicacion de nuevas herramientas administrativas.

Facultamiento (empowerment).

Responsabilidad (accountability).

FUENTE: Datos de la investigacion.
ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suérez.
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1.3. EMPRESA-ALMACEN LUPITA.

Como se manifestd anteriormente, Almacén Lupita fue creado por el Sr. Miguel
Angel Amaya Armas, en el afio de 1957, quien salié de su natal Saquisili de la
provincia de Cotopaxi, quien un caracter visionario y después de haber pasado
muchas vicisitudes en la provincia de Manabi y de recorrer varios lugares del
Ecuador, tales como Daule, Santa Lucia, trabajando en ferias, tiendas, etc., en el
expendio de telas, por un afio se establecié en Jipijapa, pero un buen dia don
Antonio Garcia (El Cafionazo), le invit6 a venir a trabajar en la peninsula de Santa
Elena, y después de dos afios de trabajo regresé a su tierra, posteriormente volvid

a Jipijapa.

Aqui logrdé reunir un capital de S/. 100.000 sucres, pago sus deudas y con el saldo
que le quedo (S/. 70.000) volvio a la peninsula, con nuevos brios para asentarse
definitivamente en La Libertad casi al frente donde funciona actualmente su local

comercial.

El nombre de la empresa, se lo tuvo por iniciativa de su tio, quien en ese entonces
tenia 6 carros con el nombre de LUPITA, posteriormente a una primogénita le
puso ese nombre, de alli se establecié y empezd una nueva etapa de su vida, que
estuvo a punto de claudicar en el afio de 1982, por efectos del fendémeno del nifio,

donde las cosas se pusieron peor y drasticas para unos.

Las ventas en el afio de 1982 bajaron ostensiblemente, algunos negocios cerraron
sus puertas, pero Don Miguel Amaya, jamas se dio por vencido, luchd contra la
adversidad del tiempo, y de la casi nula venta que se dio por aquellos tiempos,
posteriormente aparecieron la competencia del Almacén el Regalo, y del resto de
comercio que empezd a florecer por el afio 1990. Como todo padre, puso el
ejemplo para continuar con el negocio y que era el sustento familiar para todos sus

hijos.
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Actualmente el Almacén es reconocido a nivel peninsular, pues a pesar que
cambio la venta de sus productos sigue incursionando con éxito dentro de las
actividades comerciales del Canton La Libertad.

1.3.1. CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA.

La empresa estd considerada de tipo familiar, posee local propio donde funciona
desde hace 35 afios, anteriormente laboraba a media cuadra del sector. Dentro de

sus caracteristicas principales, la podemos resumir de la siguiente manera:

Elementos que la componen

= Factores activos: empleados, propietarios, bancos, etc.
= Factores pasivos: materias primas, transporte, tecnologia, conocimiento,
contratos financieros, etc.

= QOrganizacion: coordinacion y orden entre todos los factores y las areas.
Factores activos
Personas fisicas y/o juridicas (entre otras entidades mercantiles, cooperativa,
fundaciones, etc.) que constituyen una empresa realizando, entre otras, aportacién
de capital (sea puramente monetario, sea de tipo intelectual, patentes, etc.). Estas

"personas™ se convierten en accionistas de la empresa.

Participan, en sentido amplio, en el desarrollo de la empresa:

. Administradores.

. Clientes.

. Colaboradores y comparieros.
. Fuente financiera.

. Accionistas.
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. Suministradores y proveedores.

. Trabajadores.

Factores pasivos

Todos los que son usados por los elementos activos y ayudan a conseguir los
objetivos de la empresa. Como la tecnologia, las materias primas utilizadas, los

contratos financieros de los que dispone, etc.

1.3.2. PRODUCTOS QUE EXPENDE

Dentro de la extensa gama de productos que se expende en el Almacén Lupita, se
determina que venden: Botones, hilos, corbatas, pedreria, encajes, recuerdos,
estampados, todo lo relacionado con bisuteria en general, productos elaborados a

base de fomix, collares, etc.

1.3.3. ATENCION AL CLIENTE.

La atencion al cliente se la puede definir como un trato personalizado, clima y
ambiente agradable, en donde se practica de que “el cliente tiene la razén”, de alli
la concurrencia asidua de los clientes diariamente, donde se calcula un promedio

de 100 a 150 personas que visitan diariamente este establecimiento comercial.
1.3.4. ESTABILIDAD EMPRESARIAL

La empresa durante sus 55 afios de funcionamiento ha mantenido una estabilidad
laboral interna y externa, eso la hace acreedora del reconocimiento de la

colectividad peninsular, pues es una de las pocas empresas que aun se mantiene y

sus propietarios aspiran mejorar y crecer con el transcurso de los afios.
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1.3.5. FINES DE LA EMPRESA

Vale recalcar que la empresa es la institucion clave de la vida economica,
manifestacion de la creatividad y libertad de las personas. Esencialmente, es un
grupo humano al que unos hombres le aportan capital, otros, trabajo y, otros mas,

direccion, con las finalidades econémicas consiguientes:

. Finalidad economica externa, que es la produccion de bienes o servicios

para satisfacer necesidades de la sociedad.

. Finalidad econdmica interna, que es la obtencion de un valor agregado
para remunerar a los integrantes de la empresa. A unos en forma de utilidades o
dividendos y a otros en forma de sueldos, salarios y prestaciones. Esta finalidad
incluye la de abrir oportunidades de inversion para inversionistas y de empleo

para trabajadores.

Se ha discutido mucho si una de estas dos finalidades esta por encima de la otra.
Ambas son fundamentales, estan estrechamente vinculadas y se debe tratar de
alcanzarlas simultdneamente. La empresa esta para servir a los hombres de afuera

(la sociedad) y a los hombres de adentro (sus integrantes).

Bajo este contexto, las finalidades sociales de la empresa “Almacén Lupita” son

las siguientes:

. Contribuir al pleno desarrollo de la sociedad peninsular, tratando que en su
desempefio econdmico no solamente no se vulneren los valores sociales y

personales fundamentales, sino que en lo posible se promuevan.

. Finalidad social interna, que es contribuir, en el seno de la empresa, al
pleno desarrollo de sus integrantes, tratando de no vulnerar valores humanos

fundamentales, sino también promoviéndolos.
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1.3.6. MISION

Satisfacer las necesidades de los clientes relacionados con la venta de productos
de artesania, bisuteria, de la confeccién, con gran profesionalismo,
responsabilidad, calidad de servicios y eficiencia en nuestras actividades,
utilizando los mejores medios, respetando el derecho a la opinion y el criterio de

los demas.

1.3.7. VISION

Ser reconocidos en el 2015 como una empresa lider, dentro del mercado comercial
peninsular, por la solidez de sus resultados, confianza y su recurso humano
altamente calificado, ético, creativo y competitivo que proyecte a la comunidad

una imagen de excelencia.

1.3.8. ACTIVIDADES EXPANSIONISTAS

Dentro del criterio de sus nuevos administradores no se prevé por el momento una
situacion de promover sucursales en otras ciudades de la provincia de Santa Elena,
lo que se requiere es fortalecerla administrativa, financiera, socialmente, para

mejorar la atencion al publico, promoviendo valores sociales y morales.

1.4. MARCO LEGAL

Dentro del marco legal que fundamenta esta propuesta para el mejoramiento del
disefio organizacional de Almacén Lupita, se menciona: Constitucion Politica de
la Republica del Ecuador 2008, Superintendencia de Compafiias, Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, Servicio de Rentas Internas, Codigo Laboral, las
mismas que amparan el desarrollo de la actividad comercial del pais y asi mismo
permiten y protegen el desarrollo de la actividad laboral de las personas, las cuales

Se mencionan:
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Constitucion Politica del Ecuador 2008

Seccion octava

Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacién personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones Yy retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado.

Art. 34.-El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad
social se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para
la atencion de las necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizara y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo

autébnomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.

Capitulo Sexto

Trabajo y produccion

Seccion primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion
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.
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El Estado promoverd las formas de produccion que aseguren el buen vivir de la
poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus derechos o los de la
naturaleza; alentard la produccién que satisfaga la demanda interna y garantice

una activa participacién del Ecuador en el contexto internacional.

Art. 320.-En las diversas formas de organizacién de los procesos de produccién

se estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente.

La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y normas de
calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia

econdmica y social.

Seccion Tercera

Formas de trabajo y su retribucién

Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusion de
labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos,

a todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 327.-La relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera

bilateral y directa.

Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacion laboral y la
tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa o persona
empleadora, la contratacion laboral por horas, o cualquiera otra que afecte los

derechos de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva.

El incumplimiento de obligaciones, el fraude, la simulacién, y el enriquecimiento

injusto en materia laboral se penalizaran y sancionaran de acuerdo con la ley.
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Art. 328.-La remuneracion serd justa, con un salario digno que cubra al menos las
necesidades basicas de la persona trabajadora, asi como las de su familia; sera

inembargable, salvo para el pago de pensiones por alimentos.

El Estado fijara y revisara anualmente el salario basico establecido en la ley, de

aplicacion general y obligatoria.

El pago de remuneraciones se dara en los plazos convenidos y no podréa ser
disminuido ni descontado, salvo con autorizacion expresa de la persona

trabajadora y de acuerdo con la ley.

Lo que el empleador deba a las trabajadoras y trabajadores, por cualquier
concepto, constituye crédito privilegiado de primera clase, con preferencia aun a

los hipotecarios.

Art. 329.-Las jovenes y los jovenes tendran el derecho de ser sujetos activos en la
produccion, asi como en las labores de auto sustento, cuidado familiar e

iniciativas comunitarias. Se impulsaran condiciones y oportunidades con este fin.

Para el cumplimiento del derecho al trabajo de las comunidades, pueblos y
nacionalidades, el Estado adoptard medidas especificas a fin de eliminar
discriminaciones que los afecten, reconocerd y apoyard sus formas de
organizacion del trabajo, y garantizard el acceso al empleo en igualdad de

condiciones.
Se reconocerd y protegera el trabajo autbnomo y por cuenta propia realizado en
espacios publicos, permitidos por la ley y otras regulaciones. Se prohibe toda

forma de confiscacion de sus productos, materiales o herramientas de trabajo.

Los procesos de seleccion, contratacion y promocion laboral se basaran en

requisitos de habilidades, destrezas, formacion, méritos y capacidades. Se prohibe
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el uso de criterios e instrumentos discriminatorios que afecten la privacidad, la

dignidad e integridad de las personas.

Art. 331.-El Estado garantizaré a las mujeres igualdad en el acceso al empleo, a la
formacion y promocion laboral y profesional, a la remuneracién equitativa, y a la
iniciativa de trabajo autdnomo. Se adoptaran todas las medidas necesarias para

eliminar las desigualdades.

Se prohibe toda forma de discriminacién, acoso o acto de violencia de cualquier

indole, sea directa o indirecta, que afecte a las mujeres en el trabajo.

Art. 332.-El Estado garantizara el respeto a los derechos reproductivos de las
personas trabajadoras, lo que incluye la eliminacion de riesgos laborales que
afecten la salud reproductiva, el acceso y estabilidad en el empleo sin limitaciones
por embarazo o nimero de hijas e hijos, derechos de maternidad, lactancia, y el

derecho a licencia por paternidad.

Se prohibe el despido de la mujer trabajadora asociado a su condicion de
gestacion y maternidad, asi como la discriminacion vinculada con los roles

reproductivos.

Art. 333.-Se reconoce como labor productiva el trabajo no remunerado de auto

sustento y cuidado humano que se realiza en los hogares.

El Estado promovera un régimen laboral que funcione en armonia con las
necesidades del cuidado humano, que facilite servicios, infraestructura y horarios
de trabajo adecuados; de manera especial, proveera servicios de cuidado infantil,
de atencion a las personas con discapacidad y otros necesarios para que las
personas trabajadoras puedan desempefiar sus actividades laborales; e impulsara la
corresponsabilidad y reciprocidad de hombres y mujeres en el trabajo doméstico y

en las obligaciones familiares.
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REGIMEN DEL BUEN VIVIR

Capitulo primero

Inclusién y equidad

Art. 340.-El sistema nacional de inclusion y equidad social es el conjunto
articulado y coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y
servicios que aseguran el ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos
reconocidos en la Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del régimen de

desarrollo.

El sistema se articulara al Plan Nacional de Desarrollo y al sistema nacional
descentralizado de planificacion participativa; se guiara por los principios de
universalidad, igualdad, equidad, progresividad, interculturalidad, solidaridad y no
discriminacién; y funcionara bajo los criterios de calidad, eficiencia, eficacia,

transparencia, responsabilidad y participacion.

El sistema se compone de los ambitos de la educacién, salud, seguridad social,
gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura,
comunicacion e informacion, disfrute del tiempo libre, ciencia y tecnologia,

poblacion, seguridad humana y transporte.

Art. 341.- El Estado generara las condiciones para la proteccion integral de sus
habitantes a lo largo de sus vidas, que aseguren los derechos y principios
reconocidos en la Constitucion, en particular la igualdad en la diversidad y la no
discriminacién, y priorizard su accion hacia aquellos grupos que requieran
consideracion especial por la persistencia de desigualdades, exclusion,
discriminacion o violencia, o en virtud de su condicion etaria, de salud o de

discapacidad.
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Superintendencia de Compaifiias.

La Superintendencia de Compaiiias tiene la mision de controlar y fortalecer la
actividad societaria y propiciar su desarrollo. La mision de control se la realiza a
través de un servicio agil, eficiente y proactivo, apoyando al desarrollo del sector

productivo de la economiay del mercado de valores.

Ley de empresas unipersonales de responsabilidad limitada

Se ha publicado en el Registro Oficial 196 de 26 de enero del 2006 esta Ley que
permite que una sola persona natural constituya una compafiia. Este tipo de
compafiia, por su naturaleza, tiene diferencias notorias con otras especies
societarias comprendidas en la Ley de Compafiias. Para empezar, se conforma
esta empresa con la figura de compafiia de responsabilidad limitada, pero no con
las caracteristicas particulares de las compafias de responsabilidad limitada
ordinarias contempladas en la Ley de Compaiiias, ya que la empresa unipersonal
inicia sus actividades hasta la finalizacion de su plazo legal con una sola persona,
Unica y exclusivamente. A esta persona se la conoce como gerente-propietario y

Nno como socio.

La compafila unipersonal de responsabilidad limitada no admite una
transformacion por otra especie de compafiia, salvo el caso de que los herederos
del gerente-propietario sean varios, en cuyo caso deberan transformar la compariia
unipersonal en otra tipo de compafiia. Se puede conformar esta compafiia por una
persona que tenga la capacidad legal para realizar actos de comercio, esto es lo
contemplado en el articulo 6 del Codigo de Comercio y articulo 1461 del Cddigo
Civil.

De ninguna forma se puede constituir este tipo de compafiia con una persona
juridica ni con personas naturales que no puedan ejercer el comercio segun la Ley,

esto es el articulo 7 del Cédigo de Comercio.

37



Se dispone que tanto el gerente-propietario como la empresa unipersonal de
responsabilidad limitada sean distintas personas, por consiguiente sus patrimonios
son separados. De lo anterior, la ley dispone que el gerente-propietario no sera
responsable de las obligaciones de la empresa, ni viceversa, salvo casos que la
misma Ley enumera, como la quiebra fraudulenta, en los que si puede responder

con su patrimonio personal por las obligaciones de la empresa.

El objeto de esta compafiia es la actividad econémica organizada a la que se va a
dedicar, y dicho objeto comprenderd solo una actividad empresarial.
Expresamente se prohibe a este tipo de compafias realizar las actividades
contempladas en la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, Ley de
Mercado de Valores y Ley General de Seguros, ademas de otras actividades por

las cuales se necesita de otra especie societaria.

También se les prohibe la captacion de dineros o recursos del publico, inclusive
las que tuvieren por pretexto o finalidad el apoyo o el mejor desarrollo del objeto
de la empresa, aun cuando se realizaren bajo las formas de planes, sorteos,
promesas u ofertas de bienes o servicios. El capital inicial de esta empresa, de
acuerdo a la Ley es el monto total de dinero que el gerente-propietario hubiere
destinado a la actividad misma, sin embargo este capital no podra ser inferior al
producto de la multiplicacion de la remuneracién basica minima unificada del

trabajador en general por diez.

Esto quiere decir que en la actualidad con una remuneracion basica minima
unificada de 160 délares, el capital inicial de estas compafiias no podra ser inferior
a 1600 ddlares. Incluso se dispone que, si en cualquier momento de existencia de
la compafiia unipersonal de responsabilidad limitada, el capital fuera inferior al
minimo establecido, en funcion de la remuneracion basica minima unificada que
entonces se hallare vigente, el gerente propietario debera aumentar el capital
dentro del plazo de seis meses y deberé registrarse en el Registro Mercantil dicho

aumento, caso contrario la empresa entrara en liquidacion inmediatamente.
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Esta compafia puede hacer aumentos de capital que provengan ya sea de un
aporte en dinero del gerente-propietario o por capitalizacion de reservas o
utilidades de la empresa. Respecto de las reservas, estan son resultado de destinar
el diez por ciento de las utilidades anuales hasta que representen el 50% del
capital empresarial. El capital puede ser disminuido pero no de tal forma que
implique un capital inferior al minimo establecido por la Ley o si se determinare
que con la disminucion que el activo es menor que el pasivo. La empresa
unipersonal estd exenta de impuestos en el proceso de constitucion o
transformacion, y solamente sus utilidades y valores que retiren de ella el gerente-
propietario estd sujeto al tratamiento tributario que tienen las compafiias

anonimas.

Otra diferencia es que la constitucion de estas compafiias se la hace por medio de
escritura pablica y una vez que sea otorgada la misma, el gerente-propietario se
dirigira ante uno de los jueces de lo civil y pedird su aprobacién e inscripcion en
el Registro Mercantil, pudiendo a la vez afiliarla al gremio o cdmara que le
corresponderia conforme a la actividad u objeto al que se dedique la empresa. El
Representante legal de la empresa unipersonal sera el mismo gerente-propietario,
quien podra realizar Gnicamente actos y contratos con relacion al objeto de la
empresa. El gerente-propietario podra delegar funciones administrativas a uno o
varios apoderados, en el caso que el apoderado tenga que ejercer dicha funciones
en una sucursal, el poder que le otorga dicha calidad debera ser inscrito en el

Registro Mercantil del lugar donde se encuentra la sucursal.

Por otra parte ni el gerente-propietario ni sus apoderados podran por ningun
concepto otorgar caucion para el cumplimiento de una o varias obligaciones que
contraiga la empresa unipersonal de responsabilidad limitada. La contabilidad de
la empresa estara sometida a la Ley de Compaiiias y reglamentos expedidos por la
Superintendencia de Compafias en lo que fueren aplicables. La empresa
unipersonal de responsabilidad limitada, en los noventa dias posteriores al término

del ejercicio econdmico debera prepara su balance. El gerente — propietario luego
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de ver los resultados econémicos tomara las resoluciones al respecto que deberan
constar en un acta firmada por él y el contador de la empresa para protocolizarla,
ante notario, conjuntamente con el balance general y el estado de la cuenta de

pérdidas y ganancias.

La consecuencia de no protocolizar el acta con los estados financieros
mencionados dentro del primer semestre del afio, es la responsabilidad solidaria
que el gerente-propietario tendrd de todas las obligaciones contraidas por la
empresa desde el mes de enero del afio anterior hasta el momento que se

protocolice el acta y estados financieros sefialados.

El tiempo en que prescribe la responsabilidad del gerente-propietario o sus
sucesores por la disolucién de la empresa es de tres afios, salvo el caso en que
haya habido la disolucién de la empresa por quiebra; la responsabilidad del
representante legal prescribird en cinco afios desde la inscripcion del auto de
quiebra en el Registro Mercantil. En el caso de que aun existan fondos indivisos
de la empresa, los acreedores tendran el derecho de anteponer acciones contra la
empresa en liquidacion, accion que prescribira en cinco afios, contados desde el

altimo aviso a los acreedores.

Finalmente, esta Ley anota de una manera muy clara que al ser utilizada la
empresa unipersonal de responsabilidad limitada como medio para burlar la ley, la
buena fe, el orden publico y defraudar derechos de terceros, seran responsables
solidarios el gerente-propietario y todas las personas que estuvieron involucradas
en el hecho. La responsabilidad que deberan asumir sera civil y penalmente con

relacion a los dafos causados.

Las acciones que ejercerdn los perjudicados en materia penal prescribiran
conforme al Cddigo Penal y las acciones en materia civil, prescribirdn en cinco
afios desde que se inscriba la liquidacién de la empresa o desde cuando se realizo

el hecho, eso quedara a eleccion del accionante.
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Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacion y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiaridad y suficiencia. Se encarga de
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma parte del sistema

nacional de Seguridad Social.

El IESS tiene la mision de proteger a la poblacién urbana y rural, con relacion de
dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte,

en los términos que consagra la Ley de Seguridad Social.

Art. 2.- Sujetos de proteccion.- Son sujetos obligados a solicitar la proteccion del
Seguro General Obligatorio, en calidad de afiliados, todas las personas que
perciben ingresos por la ejecucion de una obra o la prestacion de un servicio fisico

o intelectual, con relacion laboral o sin ella; en particular:

a) El trabajador en relacion de dependencia;

b) El trabajador autbnomo;

c) El profesional en libre ejercicio;

d) El administrador o patrono de un negocio;

e) El duefio de una empresa unipersonal;

f) EI menor trabajador independiente; y,

g) Los demés asegurados obligados al régimen del Seguro General Obligatorio en

virtud de leyes y decretos especiales.

Art. 4.- Recursos del Seguro General Obligatorio.- Las prestaciones del Seguro

General Obligatorio se financiaran con los siguientes recursos:

a) La aportacion individual obligatoria de los afiliados, para cada seguro;
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b) La aportacion patronal obligatoria de los empleadores, privados y publicos,
para cada seguro, cuando los afiliados sean trabajadores sujetos al Codigo del
Trabajo;

c) La aportacion patronal obligatoria de los empleadores publicos, para cada
seguro, cuando los afiliados sean servidores sujetos a la Ley de Servicio Civil y

Carrera Administrativa;

d) La contribucion financiera obligatoria del Estado, para cada seguro, en los

casos que sefiala esta Ley;

e) Las reservas técnicas del régimen de jubilacion por solidaridad

intergeneracional,

f) Los saldos de las cuentas individuales de los afiliados al régimen de jubilacion

por ahorro individual obligatorio;

g) Los ingresos provenientes del pago de los dividendos de la deuda publica y

privada con el IESS, por concepto de obligaciones patronales;

h) Los ingresos provenientes del pago de dividendos de la deuda del Gobierno

Nacional con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social;

i) Las rentas de cualquier clase que produzcan las propiedades, los activos fijos, y

las acciones y participaciones en empresas, administrados por el IESS;

j) Los ingresos por enajenacion de los activos de cada Seguro, administrados por
el IESS;

Respecto al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, la Constitucion establece

los siguientes Art.
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Art. 370.- El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entidad auténoma
regulada por la ley, serd responsable de la prestacion de las contingencias del

seguro universal obligatorio a sus afiliados.

La policia nacional y las fuerzas armadas podran contar con un régimen especial
de seguridad social, de acuerdo con la ley; sus entidades de seguridad social
formaran parte de la red publica integral de salud y del sistema de seguridad

social.

Art. 371.- Las prestaciones de la seguridad social se financiaran con el aporte de
las personas aseguradas en relacion de dependencia y de sus empleadoras o
empleadores; con los aportes de las personas independientes aseguradas; con los
aportes voluntarios de las ecuatorianas y ecuatorianos domiciliados en el exterior;

y con los aportes y contribuciones del Estado.
Servicio de Rentas Internas (SRI).
El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autdnoma que tiene
la responsabilidad de recaudar los tributos internos establecidos por Ley mediante
la aplicacion de la normativa vigente. Su finalidad es la de consolidar la cultura
tributaria en el pais a efectos de incrementar sostenidamente el cumplimiento
voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes.
Los tributos cuya potestad corresponde al Gobierno Central son:
1. Impuestos sobre la Renta, Utilidades y Ganancias de Capital

= I[mpuesto a la Renta

= Gravamen a la Actividad Petrolera

= Impuesto a los Ingresos Extraordinarios
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2. Impuestos sobre la Propiedad

= Impuesto a las Tierras Rurales

= [mpuesto a los Activos en el Exterior (4)

= Impuesto sobre la Propiedad de los Vehiculos Motorizados (5)

3. Impuestos Generales sobre el Consumo

= |VA - Impuesto al Valor Agregado

4. Impuestos Selectivos

= |CE - Impuesto a los Consumos Especiales

Estan gravados con ICE los siguientes bienes:

5. Impuestos sobre Transacciones Financieras

= |mpuesto a la Salida de Divisas

6. Impuestos sobre el Comercio Exterior

= Derechos de importacion

7. Regimenes Simplificados

» RISE - Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano. Las personas
naturales que no llevan contabilidad estan obligados a declarar

mensualmente la cantidad de $ 5,00 por concepto de impuesto.
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Este nuevo régimen impositivo, creado mediante la Ley de Equidad Tributaria
(Dic-2007), el cual comprende las declaraciones de IR e IVA, consiste en el pago
de una cuota mensual fija para quienes, segin la Ley, pueden acogerse a esta
medida. Para el célculo de estas cuotas mensuales, se presentan ocho tipos de

actividades:

Cddigo del Trabajo

En lo relacionado al Codigo del trabajo, se mencionan textualmente los siguientes

articulos, los cuales se relacionan con el desarrollo de la presente investigacion:

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber social.

El trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la

Constitucion y las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion.- El trabajador es libre para dedicar su

esfuerzo a la labor licita que a bien tenga.

Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos gratuitos, ni remunerados
que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia extraordinaria o de
necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara obligado a

trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente.

En general, todo trabajo debe ser remunerado.

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derechos.- Los derechos del trabajador son

irrenunciables. Serd nula toda estipulacion en contrario.

45



CAPITULO 11
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1. DISENO DE LA INVESTIGACION.

El disefio de la investigacion serd cualitativo y cuantitativo. Cualitativo porque
busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad. No se trata de
probar o de medir en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un cierto
acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades como sea posible y
cuantitativo porque debe haber claridad entre los elementos de investigacion
desde donde se inicia hasta donde termina, para que los datos sean relevantes a |

momento de realizar el respectivo analisis..

Esto explica, que el disefio de investigacion constituye el plan general a seguir por
el investigador para obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar la
hipotesis de investigacion. El disefio de investigacion desglosa las estrategias
basicas que el investigador acoge para generar informacion exacta e interpretable,

esto le permitira tener una vision clara del objeto de estudio.

El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la
informacién que se desea. El disefio también debe especificar los pasos que
habran de tomarse para controlar las variables extrafias y sefiala cuando, en
relacion con otros acontecimientos, se van a recabar los datos y debe precisar el

ambiente en que se realizara el estudio.

De acuerdo a la metodologia utilizada, es preciso tener en cuenta, como se disefio
el instrumento de recoleccién de datos, establecer una unidad de analisis y una
unidad de observacion, plan de analisis, esquema de exposicion, trabajo de campo,
diagnosticos, intrusiones, valoraciones, y procedimientos para establecer la
validez y la confiabilidad o criterios de rigor cientifico, en concordancia con el
disefio propuesto, ya que se necesita obtener datos verificables en el lapso de la

investigacion.
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1.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

La investigacion ayuda a mejorar el estudio porque permite establecer contacto

con la realidad a fin de conocerla mejor.

Es preciso tener en cuenta el tipo de investigacion a realizar ya que existen
muchas estrategias para su procedimiento metodoldgico. Esto se refiere al tipo de
estudio que se llevara a cabo con la finalidad de recoger los fundamentos
necesarios de la investigacion. Por tal razén, la actual investigacién, se enfocd
dentro de la modalidad de proyecto factible, investigacion de campo,

bibliografica-documental.
El proyecto factible consiste en la elaboraciéon de una propuesta, de

un modelo operativo viable, 0 una solucién posible y su proposito es satisfacer

una necesidad o solucionar un problema.

1.3. TIPOS DE INVESTIGACION.

1.3.1.Por el Proposito.

Investigacion Béasica

También Ilamada investigacion fundamental o investigacion pura. Contribuye a la
ampliacion del conocimiento cientifico, creando nuevas teorias o modificando las
ya existentes.

Es fundamental que se aplique este tipo de investigacion ya que por medio de ella
se haya el problema principal en donde los involucrados deben adaptarse a ciertos
cambios generados en el entorno que de alguna manera afectan las actividades

dentro de la empresa- Almacén especificamente en la parte operativa
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involucrando a todo el ambiente laboral ya que no existen jefes departamentales a
quien se les pueda reportar de las tareas encomendadas a cada uno de los

empleados del Almacén.

1.3.2.Por el Nivel de Estudio.

Investigacion Descriptiva

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que
existen entre dos o més variables. Los investigadores no son meros tabuladores,
sino que recogen los datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y
resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente
los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al

conocimiento.

En el caso de la presente investigacion se trata de conocer los antecedentes del
mantenimiento en el mercado por casi cincuenta afios de esta empresa, la misma
que ha tenido sus declives, pero ha sabido sostenerse en el mercado a base de la

innovacion en los productos que expende.

1.3.3.Por el Lugar.

Investigacion Bibliografica

Es aquella que permite redactar resumenes de libros, folletos, revistas facilitadas
en las diversas bibliotecas que se consultaron, que han permitido ampliar y

facilitar los diferentes enfoques teoricos y criterios de diferentes autores.
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Por medio de esta investigacion se podré conformar el marco teérico y estructurar
cientificamente los instrumentos como encuestas y entrevistas para realizar el

diagnostico situacional.

Investigacion de campo

Se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna situacion,
necesidad o problema en un contexto determinado. El investigador trabaja en el
ambiente natural en que conviven las personas y las fuentes consultadas, de las
que obtendran los datos mas relevantes a ser analizados son individuos, grupos y
representaciones de las organizaciones cientificas, no experimentales dirigidas a
descubrir relaciones e interacciones entre variables sociologicas, psicoldgicas y

educativas en estructuras sociales reales y cotidianas.

1.3.4. Por la Dimension Temporal

Investigacion Transversal

La investigacion transversal, como el nombre lo indica hace un corte en un
tiempo Unico para describir el fendmeno, y analiza la totalidad de los factores
intervinientes en la situacion en un momento dado. Un ejemplo es una encuesta

para conocer el clima organizacional de una empresa.

1.4, METODOS DE INVESTIGACION.

1.4.1. Método Inductivo

El método inductivo es un método cientifico que obtiene conclusiones generales a
partir de premisas particulares. Se trata del método cientifico mas usual, que se
caracteriza por cuatro etapas bésicas: la observacion y el registro de todos los
hechos: el anélisis y la clasificacion de los hechos; la derivacion inductiva de una

generalizacion a partir de los hechos; y la contrastacion
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1.4.2. Método Analitico.

Méndez (2006). El analisis inicia su proceso de conocimiento por la identificacién
de cada una de las partes que caracterizan una realidad; de este modo podra
establecer las relaciones causa-efecto entre los elementos que componen su objeto

de investigacion. Pag. #242.

Se distinguen los elementos de un fendmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado. La fisica, la quimicay la biologia,
utilizan este método; a partir de la experimentacion y el andlisis de gran namero

de casos se establecen leyes universales.

Consiste en la extraccion de las partes de un todo, con el objeto de estudiarlas y

examinarlas por separado, para ver, por ejemplo las relaciones entre las mismas.

1.5.  TECNICAS DE INVESTIGACION.

1.5.1. Entrevista.

La entrevista es la conversacion que tiene como finalidad la obtencion de
informacion entre 2 0 mas personas con el fin de obtener una informacion o una
opinidn, o bien para conocer la personalidad de alguien; segln el fin que tenga

esta podemos hablar de:

= Entrevista periodistica

= Entrevista de television

= Entrevista clinica

= Entrevista de trabajo

= Entrevista de personalidad

= |nformativa o de actualidad
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= De divulgacion
= Testimoniales

= Declaraciones

En la entrevista se la realizara al Gerente de la empresa, Sr. Fernando Amaya
Jacho, quien proporcionara informacion relevante de la misma, cuéles han sido las
oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas, a través de un FODA, el cual
permitird conocer el estado real de la empresa y cuéles serian las posibles

soluciones a implementar.

1.5.2. Encuesta.

Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa, para
averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de hecho, para esta técnica se
utiliza un cuestionario debidamente estructurado mediante el cual se recopilan los

datos que se requirieron investigar.

Esta técnica permite responder acertadamente, sin la intervencion del investigador
un cuestionario sencillo, claro y concreto con el acontecimiento real del problema
a investigarse, por lo que permite tener una informacién mas profunda y

confidencial sobre la realidad del estudio.

De igual forma, la encuesta se las aplicaria a los clientes que asisten diariamente a
realizar sus compras en este establecimiento comercial y a transelntes que

circulan cerca del mismo, para conocer opiniones referentes a esta empresa.

1.6. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION.

1.6.1. Guia de entrevista

Basicamente consiste en la recoleccion de informacion a traves de un proceso de

comunicacion, en el transcurso del cual el entrevistado responde a cuestiones,
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previamente disefiadas en funcion de las dimensiones que se pretenden estudiar,

planteadas por el entrevistador.

Seré necesario este tipo de guia porque facilitara la recogida de informacién que
se haya obtenido con el entrevistado directamente, en esta guia se puede ir

anotando todo lo que aporte el entrevistado.

1.6.2. Cuestionario.

Los cuestionarios en el proceso de investigacion son una practica comun socorrida

por los investigadores.

E I uso de cuestionarios en investigacion supone que:

1. Elinvestigador debe partir de objetivos de estudio perfectamente definidos

2. Cada pregunta es de utilidad para el objetivo planteado por el trabajo.

3. El investigador debe estructurar las preguntas teniendo en mente siempre los
objetivos del trabajo.

4. El que contesta esta dispuesto y es capaz de proporcionar respuestas

fidedignas.

El cuestionario se elabora con la escala de Lickert que consiste en una escala
psicométrica comUnmente utilizada en cuestionarios, y es la escala de uso mas
amplio en encuestas para la investigacion. Cuando respondemos a un elemento de
un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, lo hacemos especificando el
nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion (elemento, item o reactivo). La

escala se llama asi por Rensis Likert, que publico un informe describiendo su uso.

Las alternativas a aplicarse son:
=  Totalmente de acuerdo

= De acuerdo
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= Nij de acuerdo, ni en desacuerdo
=  Endesacuerdo

=  Totalmente en desacuerdo

1.7. POBLACION Y MUESTRA

1.7.1. Poblacion.

El concepto de poblacion proviene del término latino populatio. En su uso mas
habitual, la palabra hace referencia al conjunto de personas que habitan la Tierra o
cualquier division geogréfica de ella. Se puede deducir que la poblacién esta
constituida por el nimero total de personas o elementos que son miembros de un
grupo, empresa, region, pais u otra forma de asociacion humana que se constituye

en objeto de conocimiento en la investigacion.

En lo concerniente a la poblacion se estima un promedio diario de seiscientas
personas, asi mismo se tiene a un directivo, siete operarios y tres administrativos

dentro del almacén.

1.7.2. Muestra.

Es aquella parte representativa de la poblacion que se selecciona, de la cual

realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio.

Existen dos tipos de muestra, la muestra probabilistica y la no probabilistica. El
muestreo no probabilistico llamado también muestreo circunstancial, se
caracteriza porque a los elementos de la muestra no se les ha definido la
probabilidad de ser incluidos en la misma. Ademas el error de muestreo no se

puede medir. En cambio en el muestreo probabilistico los elementos se
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seleccionan mediante la aplicacion de procedimientos de azar. Cada elemento
tienen una probabilidad conocida de ser seleccionada. Sus resultados se utilizan
para hacer inferencias sobre los parametros poblacionales. Ademés es posible

medir el error de muestreo.

El muestreo no probabilistico se clasifica en: muestreo por conveniencia,
muestreo por criterio, muestreo por cuota. EI muestreo probabilistico se clasifica
en: muestreo aleatorio simple, muestreo aleatorio estratificado, muestreo

sistematico, muestreo por conglomerado.

Como se manifestd la muestra con que se aplicara la encuesta sera de 240 clientes,

1 directivos, 7 operarios y 3 administrativos.

Cuadro N° 7
ITEM ESTRATO POBLACION MUESTRA
1 Directivos 1 1
2 Operativos 7 7
3 Administrativos 3 3
4 Clientes 600 240
TOTAL 606 251

FUENTE: Datos de la investigacion
ELABORADO POR: Félix Orrala

La formula que se utilizara es la siguiente:

N
g" (N=1)+1

T =

Donde:

N = Universo
e = Error permitido al cuadrado

n = Muestra
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Para determinar el tamafio de la muestra, se procede a remplazar la formula con

los datos obtenidos en la investigacion.

_ 600
0,Be® (600—1)+ 1

It

. 600
0.0028 (899 )+ 1

T

GO0
2,4978

i

o 240.34

1 = 230 ENCUVESTAS
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1.8. PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE LA
INVESTIGACION.

1.8.1. Procedimiento de la investigacion.

Al acceder a la gestion administrativa de la Empresa, se pudo identificar que no
cuenta con un disefio organizacional, por lo cual se produce la identificacion de
un problema que afecta a todos los elementos humanos, estructura, sistemas, y

procesos internos. Lo que genera cuellos de botella dentro de la organizacion.

Este estudio empled el siguiente esquema de investigacion:

= El planteamiento del problema

= Recoleccién de la informacidn bibliografica

= Seleccionar el tema de investigacion

= Elaborar el marco teorico

= Preparar documentacion para la recoleccion de datos
= Aplicar la encuesta para recolectar la informacion.

= Disefio de entrevista

1.8.2. Procesamiento.

= Organizacion de la informacion
= Analisis de los resultados

= Disefio de gréficos estadisticos
= Interpretacion de los datos

= Conclusiones

= Recomendaciones

= Elaborar la propuesta

= Redaccidn de la informacion
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CAPITULO 11

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

3.1. ANALISIS DE LA ENTREVISTA.

ENTREVISTA AL ING. FERNANDO AMAYA JACHO, DIRECTIVO DE
ALMACEN LUPITA

1. ¢ Cuéntos afos lleva al frente de Almacén Lupita, desde que su padre
le deleg6 esta funcion directriz?

Al frente de este negocio llevo siete afios, aunque periddicamente mis padres
visitan constantemente el local para verificar que las cosas se desenvuelvan de la

mejor manera posible.

2. ¢Durante el desempefio de sus labores, ha tenido inconvenientes con
algun proveedor, cliente o de tipo legal?

Cuando las cosas se las realizan de la mejor manera posible, y todo enmarcado en
el &mbito legal, porque puede haber problemas. Nunca ha habido problemas, peor
aun con algun cliente; nuestra politica de trabajo se enmarca en que el cliente
tiene la razén y siempre hay que satisfacer las necesidades y exigencias de la

clientela.

3. ¢De las mercaderias que se expenden en su local, cuales son las que
tienen mayor salida?

El negocio estd mayormente orientado al expendio de bisuteria y a la elaboracion
de figuras en fomix, productos que tienen una gran aceptacion en el mercado
peninsular, lo cual dice a la larga que Almacén Lupita a pesar de ser uno de los

pocos locales comerciales que todavia subsisten con mas de 50 afios de creacion.
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4. ¢Las mercaderias de que dispone su local comercial logra satisfacer la
demanda de sus clientes?

Indudablemente que no, existe un promedio del 30 al 35 % de clientes que vienen
a este local y realizan sus compras a base de pedidos, debido a los costos de ellos,

pero aun asi la clientela se mantiene y se sigue trabajando en beneficio de ellos.

5. ¢Realiza publicidad periodica en algin medio de comunicacion
colectiva de la peninsula?

No, se tiene la aceptacion de miles de clientes que diariamente acuden a nuestro
local comercial a realizar sus compras, y esto ha permitido que la publicidad se
transmita de boca a boca, credndose una cadena que ha concedido que las

bondades de la empresa hayan sido conocidas por otras personas.

6. ¢Los precios de los productos que se expenden en su local tienen

aceptacion entre sus clientes?

Indudablemente que los precios son una de las fortalezas que posee la empresa,
debido a que no son ni caros ni baratos, estan a un buen precio, ademas de que el

producto es de muy buena calidad y existe una variedad de opciones para escoger.

7. ¢Estaria dispuesto a aplicar un disefio organizacional para su

empresa, de acuerdo al personal que labora con usted?

Si los empleados que estan bajo mi mando consideran apropiado que se debe
implementar un disefio organizacional, el mismo que ayudard a mejorar las
relaciones laborales, comerciales de la empresa, bienvenido sea, pues son ellos
quienes estan mas en contacto con los clientes y conocen de cerca la realidad de la

empresa.
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8. ¢Conoce usted si todos sus empleados estdn en las &reas que le
corresponde, o0 hay alguien que se le esta escapando a ser distribuido como
debe de ser?

Considero, segin mi apreciacion que si, todos estan donde deben estar, pero
aceptaria estar equivocado si alguien me lo hace notar y me sugiere soluciones

para que sean aplicadas de manera inmediata.

9. ¢Estaria dispuesto a capacitar a su personal para mejorar el servicio

al cliente?

Todo lo que sea en beneficio del cliente y que de por medio este la superacion de
los empleados de Almacén Lupita, siempre serd bienvenido, ademas de que esto
permite la superacion personal del empleado, eleva la autoestima, le da mayor
responsabilidad

10.  ¢Los recursos econdmicos son suficientes para poder hacer un
abastecimiento de la bodega y de los escaparates de su almacén o ha

necesitado un préstamo?

A lo largo de los afios Almacén Lupita tuvo que acudir a créditos bancarios, por lo
que solo en una menor proporcion las bodegas han estado llenas, si los escaparates
han tenido lo suficiente como para sostener a una clientela que acude diariamente

a este local.
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3.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA.
1. ¢El disefio organizacional permitira una mejor distribucién del

personal en areas especificas dentro de la empresa?

CUADRO N°8
ALTERNATIVAS F %
Totalmente de acuerdo 8 80%
De acuerdo 1 10%
Neutral 1 10%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTALES| 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 2
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Siendo de vital importancia una estructura dentro de cualquier empresa, para
asegurar su desarrollo a través del tiempo. EI 80% de los entrevistados estan
totalmente de acuerdo, ademas argumentaron que seria fundamental para obtener
un control de las actividades diarias; por otra parte un 10% se mostro de acuerdo,
indicaron que su implementacion le ayudaria a la empresa a obtener, un
crecimiento importante dentro del mercado y el restante del 10% se mostro

neutral, no dieron opiniones.
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2. ¢Cree usted que seria beneficioso para la empresa implementar un

disefio organizacional?

CUADRO N°9

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 1 10%
Probablemente si 6 60%
Indeciso 2 20%
Probablemente no 1 10%

Definitivamente no 0 0%
TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICON°3
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Los Encuestados, especificamente el 60% consideran que probablemente si seria
beneficioso que la empresa implementara un disefio organizacional; afiadieron que
es muy importante para que la empresa se desenvuelva en el mercado, el 20% se
mostré indeciso, un 10% respondio que definitivamente si; el 10% respondi6 que
probablemente no seria beneficioso. De este resultado se establece que la mayoria
las personas entrevistadas consideran que probablemente si seria beneficioso para

la empresa implementar un disefio organizacional.
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3. ¢La Empresa dispone de mecanismos o herramientas para aplicar un

control de calidad en los productos que se expenden al publico?

CUADRO N°10

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 0 0%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 1 10%
Definitivamente no 9 90%

TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 4

Control De Calidad

B Definitivamente si

B Probzhlemente si
Indeciso

W Probzblemente no

m Definitivamente no

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez

La Encuesta nos muestra, que el 90% de las personas a quienes se encuesto
expresaron que definitivamente no dispone de mecanismos 0 herramientas para
determinar un control de calidad adecuado; el 10% respondié que probablemente
no, se cuente con estos procesos de calidad, y argumentaron que es debido a su
estrategia de costos bajos, ya que si se invierte en producto de mayor calidad

notablemente los precios subirian.
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4. ¢Considera que la empresa Almacén Lupita posee todo lo necesario en

articulos de venta al publico para satisfacer la demanda de sus clientes?

CUADRO N° 11
ALTERNATIVAS F 0%
Definitivamente si 2 20%
Probablemente si 2 20%
Indeciso 4 40%
Probablemente no 2 20%
Definitivamente no 0 0%
TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N°5
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Uno de los pilares fundamentales para el éxito de toda empresa es la satisfaccion
de sus clientes, el 40% se muestra indeciso; y no emite criterio alguno en cuanto a
la pregunta, un 20% respondié que definitivamente si cubre la demanda de los
consumidores; el 20% respondid probablemente si, y argumento que aun falta
sectores u otro segmentos de mercado por explotar; asi mismo otro 20% respondid

que probablemente no.

63



5. ¢Considera importante que los empleados reciban capacitacion para
mejorar la calidad del servicio al cliente?
CUADRO N° 12

ALTERNATIVAS F 0%
Totalmente de acuerdo 7 70%
De acuerdo 3 30%
Neutral 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 6
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Los programas de capacitacion son un método de incentivo empresarial, el 70%
estan, totalmente de acuerdo en que los empleados necesiten capacitacion,
mientras tanto el 30% se mostrd de acuerdo, con la aplicacion de programas de
capacitacion, aunque representa un rubro en su presupuesto, pero este traeria
como resultado una considerable elevacion del nivel de productividad laboral y
motivacion interna.
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6. ¢La empresa posee el espacio fisico necesario para el almacenamiento

de su mercaderia?

CUADRO N°13

ALTERNATIVAS F 0%
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 2 20%
Indeciso 1 10%
Probablemente no 7 70%
Definitivamente no 0 0%

TOTALES 10 100%
Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
GRAFICON° 7
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Segln la gréafica, el 70% considera que la empresa probablemente no posee

espacio fisico, mientras un 20% considera probablemente si y un 10% considera

indeciso. El resultado obtenido se deduce que la mayoria de las personas

entrevistadas consideran que la empresa probablemente no posee el espacio fisico

necesario para almacenamiento se su mercaderia, a pesar que otros consideran que

probablemente si hay espacio fisico.
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7. ¢Habra el financiamiento suficiente para cumplir con las exigencias de

los clientes?
CUADRO N° 14

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 3 30%
Indeciso 4 40%
Probablemente no 3 30%
Definitivamente no 0 0%

TOTALES 10 100%
Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Tomando en cuenta la opinion de los directivos, el 40% manifestd, que se

encuentran indecisos en cuanto a poseer el financiamiento para la empresa,

mientras el 30% considera probablemente si y el 30% consideraron que existe la

probabilidad que se obtenga. Argumentaron ademas que es necesario encontrar el

financiamiento suficiente para cumplir con las exigencias de los clientes,

contribuyendo con el desarrollo organizacional y el dinamismo grupal que se

requiere para que toda empresa alcance el éxito.
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8. ¢El sistema salarial de los empleados del almacén lupita esta de

acuerdo con los parametros legales que dispone el codigo de trabajo?

CUADRO N°15

ALTERNATIVAS F %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Neutral 1 10%
En desacuerdo 7 70%
Totalmente en desacuerdo 2 20%

TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N°9
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Siendo el sistema salarial uno de los factores preponderantes para los
colaboradores, en cuanto a nuestra pregunta el 70% se consideran en desacuerdo
con respecto, y manifiestan que no va acorde con la escala establecida por el
gobierno; el 20% respondi¢ totalmente en desacuerdo, manifesto que deben
tomarse las medidas pertinentes; y un 10% respondié neutral. No dieron

manifestacion alguna en cuanto al tema pero si se notd su inconformidad.
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9. ¢Los directivos de la empresa cumplen con las disposiciones legales del

Seguro Social Ecuatoriano?

CUADRO N° 16

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 0 0%
Indeciso 1 10%
Probablemente no 3 30%
Definitivamente no 6 60%

TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 10
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez

De los 10 entrevistados, el 60% consideran que definitivamente no; el 30%
considera que probablemente no, mientras que el 10% considero indeciso. De
estos resultados obtenidos se deduce que la mayoria consideran que
definitivamente la empresa no se cumple con las disposiciones legales del seguro
social ecuatoriano, por otra parte otros respondieron que probablemente no se

cumple con los derechos del trabajador.
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10.  ¢Se cumple con las normas de seguridad e higiene laboral dentro de la

Empresa?

CUADRO N° 17

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 0 0%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 2 20%
Definitivamente no 8 80%

TOTALES 10 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 11
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez

De los 10 entrevistados, el 80% consideran que definitivamente no; el 20%
considera que probablemente no. De estos resultados obtenidos se deduce que la
mayoria consideran que definitivamente la empresa no cumple con la seguridad
e higiene laboral, asi mismo otro grupo considero que probablemente la empresa
no cumple con estas medidas ya mencionadas, la cuales son necesarias para

contrarrestar cualquier situacion de riesgo que se suscite.
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3.3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA CLIENTES

ENCUESTA A CLIENTES DE ALMACEN LUPITA
1. ¢Sabe desde cuando funciona el Almacén Lupita en el canton La

Libertad?
CUADRO N° 18

ALTERNATIVAS F %
1-5 afios 0 0%
6-10 afios 0 0%
11-20 afios 30 13%
21-35 afios 125 52%
Desconoce 85 35%
TOTALES 240 100%
Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas personal.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez

De los 240 entrevistados, el 52% afirma que la permanencia en el mercado de la
empresa, ya es bastante notoria a través del tiempo y concluye que es de 21-35
anos; el 35% desconoce el tiempo en que la empresa viene, comercializando sus
productos; 13% consideran 11-20 afios. De estos resultados obtenidos se deduce
que Almacén Lupita por sus afios en el mercado goza de un buen

posicionamiento.
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2. ¢Usted encuentra en Almacén Lupita todos los productos referentes a

bisuteria, bazar productos elaborados, etc.?
CUADRO N° 29

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 95 40%
Probablemente si 103 43%
Indeciso 12 5%
Probablemente no 30 12%
Definitivamente no 0 0%
TOTALES 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 13
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Al realizarse la encuestas nos determino los resultados siguientes, el 43%
consideran que probablemente si, se encuentran todos los productos necesario; el
40% considera definitivamente si, hay un stock suficiente de mercaderia para
satisfacer las necesidades de los clientes; el 12% considera que probablemente no,
porque si se ha notado en ciertas ocasiones la carencia de ciertos productos; y un
5% esta indeciso, no quiso emitir ningln aporte para la encuesta, esto refleja que

la empresa si cubre oportunamente la demanda de sus clientes.
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3. ¢ Como considera usted la atencion al cliente en el Almacén Lupita?

CUADRO N° 20

ALTERNATIVAS F %
Muy Buena 0 0%
Buena 29 12%
Regular 119 50%
Mala 92 38%
Muy Mala 0 0%
TOTALES 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 14
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Con el propo6sito comprobar el grado, de apreciacion que tienen los clientes, al

momento de ser atendidos por los colaboradores de la empresa, el 50% consideran
regular; el 38% considera mala; tomaron en cuenta que en ocasiones, no son
atendidos oportunamente, el 12% considera buena. Esto refleja que la calidad de
la atencion no es la que se espera, por lo tanto se deben tomar los correctivos
pertinentes para combatir, este factor preponderante dentro de los parametros

requeridos por la empresa, esto podra beneficiar tanto a consumidores como a la

empresa en general, porque genera una mejor imagen.
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4. ¢ Si usted no se siente a gusto con un producto que le han vendido, los

empleados le cambian el articulo o le devuelven su dinero?

CUADRO N° 21

ALTERNATIVAS F %
Si 5 2%
No 235 98%
TOTALES 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 15
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

De acuerdo a esta interrogante, los resultados reflejan que el 98% afirman que no
se les devuelve el dinero; porque manifiestan los colaboradores que luego de
salida la mercaderia no hay devolucién, el 2% considera si; a pesar de no
mostrarse muy seguros al momento responder. Esto representa alto grado de
inconformidad, de la mayoria de los clientes, esto podria ser perjudicial para la
empresa porque por cada cliente insatisfecho, se genera siete adicionales por el
efecto bola de nieve, este factor perjudicaria a la empresa , debido a que su

prestigio alcanzado podria quebrantarse.
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5. ¢Como considera usted los productos que se venden en Almacén

Lupita?
CUADRO N° 22
ALTERNATIVAS F %
Excelentes 0 0%
Muy Buenos 135 56%
Buenos 93 39%
Regulares 12 5%
Malos 0 0%
TOTALES| 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO N° 16
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Siendo su principal actividad econémica, la produccién y venta de productos, lo
que ha conllevado a su permanencia en el mercado de la empresa, de los
entrevistados, el 56% consideran muy buenos los productos considerando que
ademas tienes costos bajos; el 39% consideran los productos buenos lo que refleja,
una aparente calidad en los mismos; un 5% considera regulares, esto nos muestra
que los clientes, consideran un parametro de compra el cual se establece, en

precios bajos.
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6. ¢Qué consideraciones toma en cuenta al adquirir los productos el

Almacén Lupita?

CUADRO N° 23
ALTERNATIVAS F %
Calidad De Los Productos 5 2%
Por la atencion personalizada de sus propietarios 5 2%
Por la calidez en la atencién 12 5%
Por los costos bajos 93 39%
Por la variedad de productos 125 52%
TOTALES 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Siendo su estrategia por muchos afos, sus costos bajos, y la variedad en los
productos que expende, los clientes manifestaron en un 52% consideran adquieren
sus productos en la empresa por la variedad de productos; el 39% considera por
los costos bajos; el 5 % consideran por la calidez en la atencidn; el 2% considera
por la atencion personalizada de sus propietarios y por ultimo un 2% considera

por la calidad de productos, mostrandonos asi que la calidad no es muy relevante.
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7. ¢Los precios en los productos que expende Almacén Lupita son?

CUADRO N°24

ALTERNATIVAS F %
Muy Caros 0 0%
Caros 24 10%
Accesibles 91 38%
Al Alcance De Todo Bolsillo 125 52%
Muy Econdmicos 0 0%
TOTALES 240 100%
Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.

Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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A lo largo de su desarrollo la empresa se ha caracterizado por sus precios

accesibles, esto la ha llevado a su permanencia en el mercado, el 52% consideran

que sus productos estan al alcance de todo bolsillo; el 38% considera que son

accesibles; un 10% considera caros. Considerando muy relevante este factor, se

cree necesario, incluir precios mas elevados con productos de alta calidad para

satisfacer a los clientes mas exigentes.
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8. ¢Considera que a Almacén Lupita le hace falta publicidad para captar

una mayor cantidad de clientes?
CUADRO N° 25

ALTERNATIVAS F %
Totalmente de acuerdo 137 57%
De acuerdo 87 36%
Neutral 16 7%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTALES 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

En la actualidad se ha convertido en un requisito indispensable, dentro de toda
empresa contar con los diferentes medios de publicidad posibles, porque son estos
quienes a mas de captar clientes venden la imagen de la empresa: el 57%
considera totalmente de acuerdo, sobre la carencia publicidad en la empresa; el
36% se esta de acuerdo, que la menciona entidad no cuenta con un medio

publicitario establecido; el 7% se mostro neutral.
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9. ¢Le gustaria obtener productos del Almacén lupita a domicilio sin

tener que trasladarse hasta la empresa para adquirirlos?

CUADRO N° 26

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 208 83%
Probablemente si 34 14%
Indeciso 8 3%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
TOTALES 250 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez
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Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Estrategia que ya se aplica hace algunos afios en el mercado ecuatoriano, el
servicio de venta a domicilio o de entrega de los productos puerta a puerta,
basada en esta pregunta el 83% considera definitivamente si, estaria de acuerdo a
que el almacén aplique este tipo de distribucion de su mercaderia; el 14%
considera probablemente si; aun que tuvo sus dudas porque manifest6 que, de esta

manera también se pueden incrementar los costos; el 3% esta indeciso.
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10. ¢(Considera usted que es necesario la implementacion de catalogos para
promocionar los productos Almacén Lupita?
CUADRO N° 27

ALTERNATIVAS F %
Definitivamente si 178 74%
Probablemente si 50 21%
Indeciso 12 5%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

TOTALES 240 100%

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

GRAFICO Ne 21

Catalogos

0%

W Definitivamente si

W Prabablemente si
Indeciso

M Prabablemente no

m Definitivamente no

Fuente: Datos de Encuestas realizadas a los clientes.
Elaborado por: Félix Orrala Suarez

Una de las herramientas utilizadas ya hace algunos afios para captar la atencién d
los clientes es a través de los denominados catélogos, estos permiten un
apreciacion de los productos y permiten saber detalles y precios de los productos
el 74% considera que definitivamente si seria necesario la aplicacion de a
catalogos para el expendio de sus productos; el 21% considera probablemente si;

el 5% esta indeciso.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
“DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA - ALMACEN
LUPITA, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA
ANO 2013.”

4.1 Presentacion

A lo largo de la historia, la humanidad ha ido atravesando periodos de cambios
para su progreso, en la actualidad el mundo sigue su marcha modificAndose a cada
instante, aquellos que se han acoplado inmediatamente a esta variabilidad han
logrado desarrollarse y mantenerse tanto individual y colectivamente en la
sociedad. Es el caso de las empresas Industriales que sin importar su tamafio han
tenido que enfrentarse igualmente a sucesos inesperados de riesgo, que han sido

fundamentales para su crecimiento o declive en el mercado.

Aguellas empresas que han logrado mantenerse y avanzar en mercados exigentes,
han sido las que han mostrado capacidad y habilidad para planear y tomar
decisiones gerenciales anticipadas mediante la elaboracion y aplicacion de

presupuestos como herramientas de Gestion.

Es evidente que existen a nivel mundial empresas que han decidido realizar
cambios que permitan mejorar primordialmente su posicionamiento y rentabilidad
en el giro del negocio, y también la necesidad de buscar la forma de permanecer
en el mercado; adoptando modelos y herramientas para la toma oportuna de

decisiones y asi mejorar su capacidad competitiva.
Almacén Lupita, una empresa dedicada a la venta de productos varios y que por

muchos afios se ha mantenido en el mercado, busca fortalecer sus actividades a

través de la utilizacion de herramientas de Gestion que le permitan pronosticar
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condiciones mercantiles futuras, utilizando datos para establecer una base para
controlar sus operaciones; con el firme proposito de anticiparse a factores internos
y externos que influyen directa o indirectamente en la organizacion y asi lograr
permanencia y desarrollo sostenido durante el periodo en el que se pretende

ejecutar la presente investigacion afio 2013.

4.2  Objetivos

4.2.1. Objetivo General

Desarrollar la gestion administrativa pertinente en la Empresa Almacén Lupita, en sus
procesos comerciales y productivos, politicas de personal, capacitacion, con la préctica
de métodos, técnicas y herramientas cualitativas-cuantitativas que mejoren su

funcionamiento y desempefio.
4.2.2. Objetivos Especificos

= Prescribir estrategias  basadas en los resultados obtenidos por las
herramientas y técnicas utilizadas en la determinacion de los factores que

influyen con el desempefio de la empresa.

= Determinar con la participacion de los colaboradores y con las herramientas
practicas, los frecuentes problemas sus causas y sus efectos, que se suscitan

en las operaciones para proponer soluciones efectivas.

= Establecer politicas de personal, asignada por los Directivos para que
conozca a cabalidad sus deberes y obligaciones empleando programas de
adaptacion, motivacion y capacitacion constante, siendo su proposito la

unificacion de las actividades de los grupos de trabajo.

= Identificar mediante el analisis veraz y objetivo los procedimientos a
establecer en los procesos de produccién y comercializacion de los productos

para aumentar en nivel de utilidad.
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4.2.3 Modelo De Disefio Organizacional para Almacén Lupita basado en el esquema de RICHARD DAFT — Cuadro N° 28

(ADMIN ISTRACION\

ESTRATEGIA

AMBIENTE
EXTERNO

Oportunidades,
Amenazas,
Competencia,

ﬂISENO ORGANIZACIONAN

Filosofia
Mision,
Visién

Metas

. _/

/
NS

AMBIENTE
INTERNO

Fortalezas
Debilidades,
Liderazgo

Elaborado Por: Félix Orrala Suarez.

Organigrama Estructural,
Estructura Funcional,
Politicas De Personal,

Programas De Evaluacion

Y Control

Programas Capacitacion,

DIMENSIONES

ESTRUCTURALES

Estructura
organizativa,
Organizacién

funcional,

Procedimientos.

NS

/

Incentivos.
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DIMENSION
CONTEXTUAL

Gestion de
Recursos, Estrategias
De La Organizacion,

Tecnologia

Organizacional,

Publicidad.

RESULTADOS DA
LA EFECTIVIDAD

Distribucion de
recursos humanos,
productos de
calidad,
competitividad en el
mercado,
posicionamiento,

\ logro de metas.




Justificacion

En un mundo donde los productos son cada dia mas variados, la estrategia de
negocios, que triunfe sera la que comprenda que la atencidn que proporciona a sus

clientes es el factor decisivo para atraer y mantener a los clientes.

Con este antecedente, las nuevas estrategias de negocios se enfocan en encontrar
el camino mas rapido y seguro hacia la creacién de valor, entendido no s6lo como
un resultado que beneficie a los accionistas de la compafiia, sino como algo capaz

de satisfacer y fidelizar a los clientes.

Si bien el concepto que dio vida a Almacén Lupita es tan antiguo como los
negocios mismos, en los Gltimos cincuenta afios, a medida que las compafiias
comenzaron a convertirse en corporaciones globales y a prestar servicios a
millones de clientes, su importancia fue relegada a segundo plano, lo que trajo a
colacion que el servicio al cliente se volviese impersonal, anonimo y que su

calidad fuese estandarizada.

De la capacidad de cada compafiia para volver a poner en practica los
fundamentos sobre los que Almacén Lupita esta basado, -tratar a los clientes
adecuadamente, reconocer su individualidad y satisfacer sus necesidades
particulares-, depende el futuro de la compafiia misma, que necesitara cada vez
mas brindar un servicio al cliente de excelencia para estar en condiciones de

competir en el mercado.

El disefio organizacional puede ayudar a una empresa a transformar la forma en
que mercadea, vende y ayuda a sus clientes. Con un enfoque del disefio
organizacional, una organizacion utilizard cada oportunidad que tenga para
satisfacer a sus clientes, fomentando con esto su lealtad y construyendo relaciones

a largo plazo mutuamente satisfactorias. ElI punto de partida del marketing
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relacional es la definicion clara de la empresa y de su mercado meta, la

satisfaccion del cliente y el producto que vende o el servicio que presta.

Asi pues, el marketing relacional es indispensable para que la empresa pueda, no
solo sobrevivir, sino posicionarse en un lugar destacado en el futuro,
aprovechando todas las oportunidades que le ofrece el entorno, superando las

amenazas del mismo y haciendo frente a los retos constantes que se le presentan.

Almacén Lupita es una pequefia empresa, que a lo largo de su trayectoria
comercial, ha logrado obtener una participacion importante en un mercado
saturado de comercios formales e informales, que se dedican a una actividad
comercial similar; desea implementar un modelo de negocios cuya estrategia esta
destinada a identificar y administrar las relaciones en aquellos clientes mas
valiosos para la empresa, trabajando diferentemente en cada una de ellos, y de esa

manera poder mejorar la efectividad sobre los clientes.

Para establecer la relacién cliente-empresa, se estructuré una encuesta para
conocer gustos y preferencias, que se realizo a los clientes de  Almacén Lupita,
los cuales fueron segmentados por montos de compra, luego se tabularon los datos
obtenidos, de manera que nos permita determinar los canales de comunicacion y

las promociones que se utilizaran para la recuperacion y fidelizacién de clientes.
Fundamentacion

Almacén Lupita es una empresa, que a lo largo de su trayectoria comercial, ha
logrado obtener una participacion importante en un mercado saturado de
comercios formales e informales, con una actividad comercial similar.
Administrada por sus propietarios, Sr. Ing. Manuel Fernando Amaya Jacho, de

una manera tradicional, poniendo especial importancia en las ventas con enfoque

al producto de la elaboracion de figuras en fomix, sin la aplicacion de técnicas
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financieras, mercadeo, comunicacion y estructura del mercado para el

cumplimiento de un plan de negocio anual.

Actualmente, cuenta con un local principal ubicado en las calles Guayaquil 320 y

3era. Av. en el centro de la ciudad de la Libertad, no dispone de sucursales.

Las metas que se plantearon los propietarios con respecto a su empresa fueron,
captar nuevos clientes e incrementar sus ventas, las cuales en parte se han
cumplido, ya que por el andlisis de las facturas se observa que hay clientes
nuevos, pero es preocupante que los clientes tengan recencia mayores a cuatro

meses.

Importancia

Para la empresa Almacén Lupita, la propuesta de un disefio organizacional
representa una alternativa viable al logro de sus metas en corto plazo para sus
productos que estan en exhibicion para la venta, asi también le sirve como guia
para replantear su modelo de mercadeo permitiendo adaptarse a los cambios de su
entorno de forma mas asertiva y prever las posibles adversidades no contempladas

en sus planes de mercadeo.

La presente Investigacion representa para la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, en una fuente de informacion sobre una moderna estrategia de
comercializacion como lo es el mercadeo estratégico aplicado en un caso real. Asi
también sirve de apoyo como un fundamento para proyectos educativos, de
investigacion y trabajos de grado, generando nuevas propuestas. Como punto
cuspide de la carrera, el trabajo especial de grado sirve de método evaluativo de
las capacidades y conocimientos de los investigadores asi como medio para
desarrollar aun mas las habilidades de interpretacion, critica y creatividad

fundamentado en los aprendizajes adquiridos en el plazo de carga académica,
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culminando el proyecto de aprendizaje académico aplicado a un disefio

organizacional a una empresa de servicios.

Ubicacion sectorial y fisica

*RAZON SOCIAL: Almacén Lupita

*RUC: 0908375587001

*FECHA DE CREACION: 1957

=UBICACION: Calle Guayaquil N° 320 y Tercera Avenida — La Libertad
*PRODUCTOS: Articulos de Bazar — Productos elaborados en Fomix.
*GERENTE EJECUTIVO: Ing. Nelson Fernando Amaya Jacho
*CORREO ELECTRONICO: fernando.amayajacho@hotmail.com

=TELEFONOS: 0980178004

*N° DE COLABORADORES: 10

" .
A

FUENTE: Google Earth
ELABORADO POR: Félix Orrala Suarez
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43. ESTRUCTURA PROPUESTA

1. ADMINISTRACION ESTRATEGICA
1.1. Filosofia

Innovacion y emprendimiento constantemente, adaptandonos a los tiempos y
gustos de nuestro mercado meta, para cumplir constantemente con calidad y
excelencia en nuestros productos manufacturados que permita fomentar el
desarrollo profesional de los integrantes de nuestra organizacion satisfaciendo las

necesidades de los clientes.
1.2.  Misién

Satisfacer las necesidades de los clientes relacionados con la venta de productos
de artesania, bisuteria y la produccion de figuras elaboradas en fomix, con gran
profesionalismo, responsabilidad, calidad de servicios y eficiencia en nuestras
actividades, utilizando los mejores medios, respetando el derecho a la opinion y el

criterio de los demas.
1.3.  Vision

Ser reconocidos en el 2015 como una empresa lider, dentro del mercado comercial
peninsular, por la solidez de sus resultados, confianza y su humano altamente
calificado, ético, creativo y competitivo que proyecte a la comunidad una imagen

de excelencia.

1.4. Metas

Dentro del criterio de sus nuevos administradores no se prevé por el momento una
situacion de promover sucursales en otras ciudades de la provincia de Santa Elena,
lo que se requiere es fortalecerla administrativa, financiera, socialmente, para
mejorar la atencion al publico, promoviendo valores sociales y morales en

beneficio directo de sus clientes, por lo que se propone:
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Implementar una estructura funcional que permita el adecuado desempefio de la

organizacion en el mercado peninsular en un periodo de un afo.

Incrementar la produccién anual en un 15% durante cada uno de los proximos 3
afios, mediante la obtencion de nuevos clientes que absorban la oferta propuesta y
al mismo tiempo ayude a mejorar la posicion competitiva de la compafiia en el
mercado.
2. AMBIENTE EXTERNO
2.1.  Oportunidades
Dentro de las oportunidades que tendrd Almacén Lupita en el mercado
competitivo peninsular, se destaca lo siguiente:

- Implementacion de publicidad en el contexto peninsular

- Mayor demanda de los productos.

- Contacto con nuevos proveedores

- Precios competitivos.

- Variedad de medios publicitarios.
- Sistemas de control de calidad
2.2. Amenazas

= Creciente competencia, el segmento de comercio de bazares evoluciona
rapidamente y es altamente competido, empresas como Comercial Johnny,

Botones y algo mas; son serias amenazas a corto plazo.

= Evolucidn tecnoldgica constante, para cumplir con sus tiempos prometidos
de entrega, la empresa tiene que tecnificar sus procesos. Esto la pone en

riesgo ante los cambios.
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= Sistemas estandarizados de produccion, los sistemas estandarizados,

permitirian, ahorrar tiempo en los procesos.

2.3. Competencia

Dentro del mercado libertense se conoce como competencia directa de Almacén
Lupita a Botones y algo més, local comercial que se encuentra a media cuadra,
pues a pesar del poco tiempo que tiene dentro del comercio, es una empresa que
ha crecido sustancialmente, por lo que es una seria amenaza a corto plazo si no se

toman los correctivos necesarios.

Asi mismo y con menor relevancia se tiene a Bazar Mickey, ubicada en la Av. 9

de Octubre junto al terminal terrestre de la Cia. Altrapen.

La importante es que Almacén Lupita tiene su fortaleza en la elaboracion de
productos en Fomix, lo cual le permite mantener una cartera de clientes muy
importantes dentro del entorno educativo, ademas de que elabora articulos para
fiestas infantiles, brindando productos de alta calidad. Ademas de que existe la
competencia indirecta de los comerciantes informales, tanto de la peninsula como

de otras provincias.

3. AMBIENTE INTERNO

3.1. Fortalezas

= Precios accesibles, a lo largo de su permanencia en el mercado esa ha sido

la estrategia aplicada por la empresa almacén lupita.

= Posicionamiento, la marca “Lupita” es sinbnimo de ventas en linea y de
servicio orientado al cliente de productos de bazar y de productos

elaborados con materia prima (fomix) de manera artesanal.
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= Disefio personalizado, de sus productos, le da un valor agregado a los

mismos, esto los hace competitivos en el mercado.

» La variedad de productos que vende y los mercados geograficos que

atiende le confiere una gran estabilidad

= Compromiso de cambio, durante los Ultimos afios, se ha reinventado

continuamente, mejorando constantemente su propuesta de valor.

3.2.  Debilidades

= Presupuesto reducido

= Poca Productividad

= Poca publicidad.

= Calidad de los productos

= Falta de capacitacion

= Cultura organizacional
3.3.  Liderazgo

El manejo de la relacion con el cliente sera un elemento clave para el éxito de la
empresa, con la finalidad de crear y desarrollar una excelente cultura de servicio;
mejorar la satisfaccion del cliente es critico para aumentar su lealtad y fomentar

ventas continuas.

Por lo expuesto anteriormente, Almacén Lupita se diferenciaréd de su competencia,
con un valor agregado en la venta de sus articulos en el mercado, implementando
un sistema de ventas que involucra a toda su estructura organizacional, para lograr
un incremento de su participacion en el mercado mediante programas de fidelidad,

recuperacion y captacion de nuevos clientes.
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3.4.

EXTERNAS

OPORTUNIDADES

O1. Mayor demanda de los
productos.

O2. Precios competitivos

03. Variedad De Medios
Publicitarios

O4. Sistemas de control de
Calidad

O5. Programas de
capacitacion

06. Abrir Nuevos
Segmentos de mercado

AMENAZAS

Al. Crecimiento de locales,
dedicados a la misma
actividad.

A2. Evolucion Tecnolégica
constante

A3. Sistemas produccion
estandarizados.

Analisis F.O.D.A. Cuadro N°29

FORTALEZAS

F1. Precios Accesibles

F2. Variedad De Productos
F3. Disefio Personalizado
F4. Posicionamiento

F5. Compromiso De Cambio

ESTRATEGIAS F.O.

1. Promover la imagen de del
Almacén. wusando a sus
clientes satisfechos como
voceros, de sus precios
accesibles “Efecto Bola De
Nieve”

2. Aprovechar que el disefio

de sus  productos es
personalizado, para captar
nuevos segmentos de
mercado.

3. Garantizar el

posicionamiento en el
mercado, mediante sistemas
de control de calidad para sus
productos.

4, Beneficiarse del
compromiso adquiridos por
sus propietarios, para
establecer sistema de
capacitacion.

5. Aumentar la demanda de
los productos, utilizando la
variedad de los mismos.

ESTRATEGIAS F.A.

1. La Variedad de los
productos y sus costos
accesibles, ayudan las ventas
de la empresa.

2. Garantizar la estabilidad de
los colaboradores en base a la
produccion a gran escala de
los productos.

3. Tecnificar los sistemas de
produccidn, aprovechando el
compromiso de sus directivos.

Elaborado Por: Félix Orrala Suarez
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DEBILIDADES

D1. Presupuesto Reducido.
D2. Poca Productividad

D3. Poca Publicidad

DA4. Calidad De Productos

D5. Falta De capacitacion

D6. Cultura Organizacional
ESTRATEGIAS D.O.

1. Utilizar la publicidad a
través de las redes sociales,
para no incurrir en costos
elevados al inicio de la
implementacion del disefio.

2. Incremento de la
productividad, y  Cultura
Organizacional, basado en
sistemas de capacitacion,
constante para los
colaboradores.

3. Aumento de control de las
actividades de produccién y
comercializacion  de  sus
productos, mediantes sistemas
de control de Calidad

4. Incremento en el rubro de
publicidad, para incrementar
la venta de los productos,
promocionandolos a través de
catélogos.

ESTRATEGIAS D.A.

1. Implementar un plan de
publicidad y promocion para
que la empresa se posicione
de mejor manera, y
contrarrestar la competencia
2. Incrementar la tecnologia
en los procesos, esto generara
mayor productividad.

3. Proponer un plan de
capacitacion, para el mejor
manejo de los procesos
estandarizados.

4. La implementacion del plan
permitird una mejora de los
ingresos y por ende se genere
el presupuesto necesario.



35. ARBOL DEL PROBLEMA

Fundamentandonos en la socializacion realizada con los miembros de la empresa,
a través de un focus group, podemos determinar las principales causas que refleja
el grado de falencias que se encuentran en la organizacion al no tener establecido
un disefio organizacional, mediante el cual puedan direccionar las diferentes
actividades productivas y de comercializacion. Y por ende conlleva sus
respectivos efectos, los cuales generan que la organizacién no se encuentre estable
y este propensa a los diferentes factores externos que podrian afectar la

rentabilidad de la misma.

3.6.  Diagrama De Arbol De Problemas Grafico N° 30

e -
N/ I
|

|

Causa
-

Elaborado Por: Félix Orrala Suarez
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3.7. SONDEO BENCHMARKING - Cuadro N° 31

3.7.1. Cuadro Comparativo de precios en el mercado

LOCALES COMERCIALES

Botones Y Algo Mas

Comercial Johnny

Almacén Lupita

Almacén Lupita

Elaborado Por: Félix Orrala Suarez

VVVYY Y VVVY

YV VVY

A\

PRODUCTOS

Cierres
Botones
Hilos
fomix
Encajes

Cierres
Botones
Hilos
fomix
Encajes

Cierres
Botones
Hilos
fomix
Encajes

Disefios
(fomix)

COSTOS

VVVYY YVVVYVYY

YVVVVYY

Y

$0.35c/u
$0.10 c/u
$0.30 c/u
$2.00xm
$0.40xm

$0.40clu
$0.12 clu
$0.35c/u
$1.90xm
$0.38xm

$0.30c/u
$0.08 c/u
$0.25clu
$1.75xm
$0.35xm

Desde $ 5.00 a $25.00
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FORMAS DE VENTAS

Ventas al contado, estos precios varian
de acuerdo al tamafio, cantidad y formas
de sus productos

Ventas al contado, estos precios varian
de acuerdo al tamafio, cantidad y formas
de sus productos

Ventas al contado, estos precios varian
de acuerdo al tamafio, cantidad y formas
de sus productos.

Ventas al contado, y por pedidos,
catalogos de exhibicion de los productos,
precios varian.



4. DISENO ORGANIZACIONAL - Cuadro N° 32

41. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL Y FUNCIONAL
ESTRUCTURA DIVISIONAL DE ALMACEN LUPITA
GERENTE GENERAL
Ing. Nelson Fernando Amaya Jacho

1
[ SECRETARIA GENERAL }

GERENTE DE PRODUCCION ASESORIA LEGAL GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO
Ledo. Rodrigo Manuel Amaya Jacho Abg. Washington Miguel Amaya Jacho Ing. Com. Angel Patricio Amaya Jacho
RECURSOS HUMANOS 1 r CONTADOR
SUPERVISOR DE j | L
PRODUCCION L

l AUXILIAR CONTABLE ]

OPERARIO 1 ! OPERARIO 4 I | VENDEDOR 1 VENDEDOR 3
OPERARIO 2 ! OPERARIO S | | VENDEDOR 2 VENDEDOR 4
————————

OPERARIO 3 COPERARIOC B

[

0
1

Elaborado Por: Félix Orrala Suarez
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Es conveniente hablar de estructuras organizativas. Cuando las personas se
agrupan para realizar una tarea, es necesario organizar las funciones de cada uno
de sus miembros. La estructura es la asignacion de atribuciones y relaciones entre

los puestos de trabajo.

Tras explicar y detallar a qué se dedica nuestra empresa, el sector al que
pertenece, su objetivo, el mercado al que va dirigido... Pasamos a exponer el
organigrama y las funciones de la empresa donde mostramos la estructura
organizativa de Almacen Lupita, la jerarquia que la rige y su estructura por areas

de responsabilidad.

A continuacién repasaremos los departamentos que componen Almacén Lupita,
las relaciones entre el personal interno y su interaccion con el entorno social. Esta
estructura esta formada por la configuracién especifica que se establece entre las
unidades que componen la empresa y las relaciones internas que la integran entre

todos sus miembros.

GERENTE GENERAL

Funcién basica:

= Es directamente responsable por la correcta direccidn, organizacion, y
control de los bienes y recursos que posee la Empresa. Planea y ejecuta
lo concerniente a la evolucion estratégica de la Organizacion. Propone
alternativas de mejoramiento en todos los aspectos. Responde con el

Gerente Financiero del posicionamiento en ventas de la empresa.

Funciones especificas:

a. Proponer los controles necesarios para una adecuada utilizacion del

tiempo y los recursos de cada area de la Empresa.
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b. Dar instrucciones sobre el desarrollo de cada uno de los cargos a todos
los empleados de la empresa, coordinando y orientando los procesos,

velando por el cumplimiento de los mismos.

c. Implementar todos los controles disciplinarios necesarios para el éxito en

la consecucion de los objetivos de la empresa.

d. Velar porque los miembros de la Organizacion actlen de acuerdo al logro

de los objetivos trazados.

e. Tomar decisiones con respecto a la evaluacién del desempefio de sus
subordinados, y con base en estas establecer ascensos, bonificaciones,

incentivos y todo lo referente al bienestar de los empleados.

f. Consultar y coordinar con el Gerente Financiero las compras de Activos

Fijos.

g. Coordinar y establecer metas y estrategias del area de ventas a corto y

mediano plazo.

h. Velar porque se cumplan las metas y estrategias establecidas por la

Empresa.
i. Debe buscar mecanismos de publicidad en la Empresa.

j. Debe verificar y establecer junto con el Director Financiero, los
presupuestos a asignar en los diferentes Areas que componen la Empresa,

al igual que su ejecucion.

Requisitos para desempenfiar el cargo:

= Ser profesional en Administracion de Empresas, Ingeniero Industrial o

carreras afines.

= Edad minima de 30 afios.
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= Tener conocimientos en mercadeo, finanzas, auditoria, presupuestos, flujos

de caja, proyeccion, normas de control, manejo de personal.

= Experiencia comprobada en cargos similares minima de tres (3) afios

debidamente comprobada.

SECRETARIA GENERAL

Funcién basica:

= Es directamente responsable ante el Gerente General, por la correcta
ejecucion de los trabajos, por la excelente atencion a las personas que

ingresan a la oficina y las demas labores de su competencia.

Funciones especificas:

a. Elaboracion de propuestas, tramitacion de documentos varios, atencion a

proveedores, etc.

b. Elaboracion de los documentos ordenados por el Jefe Inmediato o por el

Presidente.

c. Atencion en forma correcta y oportuna del teléfono y publico que visita
la empresa u oficina e informar al jefe inmediato sobre los mensajes

recibidos.

d. Conservar en forma correcta y actualizada, el archivo de los documentos

de su dependencia y de la empresa.

e. Mantener organizadas las existencias de Utiles y materiales de consumo
de Oficina y de la empresa, ademas de presentar oportunamente

requisicion de los mismos a su jefe inmediato.
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f. Enviar la correspondencia y documentos que se originan en la oficina a

las distintas dependencias o a otras entidades y asegurarse de que lleguen
a su destinatario.

g. Redactar y elaborar la correspondencia que se requiere en su dependencia

para las distintas areas que la requieran.

Requisitos para desempenfiar el cargo:

= Secretaria Ejecutiva titulada.
= Estudiante de carreras administrativas o econémicas.
= Experiencia minima de 1 afio en cargos similares

= Edad 20 a 30 afios

= Tener conocimientos en mercadeo, finanzas, auditoria, presupuestos, flujos

de caja, proyeccion, normas de control, manejo de personal.

= Experiencia comprobada en cargos similares.

GERENTE DE PRODUCCION
Funcién basica:

= Deberé reportar a la Gerencia General y tendra a su cargo la atencion de
clientes, mantenimiento de negocios actuales y consecucion de nuevos.

Orientar, disefiar, evaluar e implementar estrategias de Mercadeo y
Ventas.

Funciones especifica:

a. Seleccionar el personal de ventas de la Empresa.

98



b. Programar y ejecutar todos los planes de venta, pedidos directos,
captacion de personal, convenios empresariales y demas acciones

tendientes al crecimiento de la Empresa.

c. Formulacion, preparacion, ejecucion y evaluacion de campafias de
publicidad, técnicas de comunicacién, manejo de eventos promocionales,

planeacion estratégica, servicio al cliente.

d. Es responsable por la motivacion del personal de Mercadeo, al igual que

la creacion de estimulos y capacitacion permanente.
e. Elaborar y supervisar los presupuestos de Ventas mensuales.

f. Elaborar programas de alianzas estratégicas en beneficio de le Empresa

Almacén Lupita.
g. Todas las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.

Requisitos para desempefiar el cargo:

= Profesional en Administracion de Empresas o areas afines, con

experiencia minima de 3 afios el manejo de mercadeo corporativo.

= Tener experiencia en Mercadeo hacia la venta de intangibles.

SUPERVISOR DE PRODUCCION
Funcion Basica:
= Supervisar los pedidos solicitadas por los clientes, garantizando que se

pueda servir el producto o servicio solicitado, teniendo en cuenta los

recursos disponibles y los respectivos costes.
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= Captar y transmitir a su departamento las necesidades del cliente,
concretando todos los requerimientos técnicos aplicables respecto al
proceso, servicio, condiciones de entrega y calidad, y también respecto a

condiciones comerciales y econdmicas.

= Coordinar y velar para que se cumplan los plazos de entrega, la calidad

pactada y el servicio previsto.

= Atender y llevar a cabo el seguimiento de las consultas, reclamos y

reparaciones que planteen los clientes.

= Cumplir y hacer cumplir el Manual de Calidad

Funcion especifica:

a. Realizar la supervision y el seguimiento de las acciones realizadas por los

responsables de los trabajos asignados

b. Presentar los indicadores de su area al Gerente de Produccion sobre la

calidad del producto elaborado.
c. Motivar al personal bajo su cargo

OPERARIOS

Funcidén Basica:

= Disefiar, elaborar los trabajos bajo pedidos de la empresa en el tiempo y

plazos establecidos en la entrega al cliente.

Funcion especifica:

a. Ser creativo
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b. Dar rienda suelta a las ideas y plasmarla en el papel.
c. Realizar los trabajos con responsabilidad

d. Sugerir al jefe inmediato superior alternativas de mejoramiento de los

productos elaborados.

ASESORIA LEGAL

Funcién bésica:

= Aplicar en las actividades de indole legal las disposiciones contenidas en:
Leyes, reglamentos, tratados, acuerdos y resoluciones al Gerente

General de la empresa.

Funcion especifica:

a. Capacidad para resolver y manejar conflictos

b. Destreza para una adecuada y correcta redaccion de informes
c. Facilidad de expresion verbal y escrita

d. Capacidad de andlisis y sintesis con espiritu investigador

e. Coordinar, dirigir, Organizar y controlar las actividades de indole legal,

que se generen en la Gerencia de Asuntos Legales de la Empresa.

f. Preparar, Analizar, y documentar los puntos sometidos a conocimiento

de la Junta Directiva para su aprobacion.

g. Representar a la Empresa en asuntos administrativos y judiciales

conforme a las disposiciones legales emanadas por la Gerencia General.

101



h. Emitir dictamenes, opiniones y recomendaciones sobre la materia en

J-

asuntos sometidos a su consideracion.

Representar a la Empresa en asuntos legales relacionadas con la gestion
técnica y comercial, para el adecuado manejo del registro de marcas y

patentes.

Divulgar y socializar la actualizacién, creacién, modificacion o
derogacion de disposiciones legales, normas y Reglamentos internos de
la Empresa.

Requisitos para desempefiar el cargo:

= Titulo de Tercer nivel en Derecho, contar con estudios y/o conocimientos

Contables y Tributarios constituyen una fortaleza.

GERENTE FINANCIERO

Funcidn basica:

= Responde ante Gerencia General por las adecuadas practicas contables de

la Organizacion, controles internos, impuestos, costos, elaboracion y
analisis de estados financieros. Controla los Ingresos, Egresos, Costos,
Balances, Patrimonio. Propone alternativas de mejoramiento en todos los
aspectos.

Funciones especificas:

a. Debe analizar, e interpretar y certificar los estados financieros de la

Entidad.
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b. Dar instrucciones sobre el desarrollo de cada uno de los cargos a los
empleados de la Empresa con cargos relacionados con su 4érea,
coordinando y orientando cada uno de los procesos y velando por el

cumplimiento de los mismos.

c. Proponer los controles necesarios para una adecuada utilizacion de los

dineros y recursos de la Empresa.

d. Elabora el Presupuesto para cada area y vela por su estricto

cumplimiento.

e. Implementar todos los controles fiscales necesarios para el éxito en la

consecucion de los objetivos de la Empresa.

f. Velar porque los miembros de la organizacion actten de acuerdo al logro

de los objetivos trazados.

g. Tomar decisiones junto con el Gerente General con respecto a la
evaluacion del desempefio de sus subordinados, y con base en estas
establecer ascensos, bonificaciones, incentivos y todo lo referente al

bienestar de los empleados.

h. Consultar y coordinar las compras de Activos Fijos, junto con el Gerente

General.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO:

= Profesional en Contaduria, Economia o carreras afines.
= Conocimientos en Areas Administrativa y Tributaria
= Experiencia minima de tres (3) afios en cargos similares.

= Edad minima de 30 afios.
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CONTADOR:

Funcién basica:

= Realizar por medio del &rea que preside, la gestion de recursos financieros,
las actividades relacionadas con la contabilidad controlada al dia, asi
como todos los compromisos institucionales, mantener actualizados
todos los procesos de relevancia y sensibilidad en dicha unidad. El
Contador es responsable de verificar, validar y oficializar los registros
contables que se generen en forma automatica, asi como efectuar los
registros contables que se produzcan en el proceso administrativo-
financiero. Realizar oportunamente los cierres mensuales y anuales,
preparar los estados financieros basicos e informar sobre el

comportamiento de los recursos y obligaciones institucionales.

Funcion especifica:

a. Dirigir la implementacién de los manuales de contabilidad y presupuesto,
supervisando su correcta utilizaciéon y sugiriendo cambios tendientes a

mejorar estos procesos.

b. Conocer y mantener informacion actualizada respecto a las leyes
mercantiles y de regulacion gubernamental para enmarcar las politicas y

manejo de los principios contables dentro del Almacén Lupita.

c. Dirigir y supervisar el personal bajo su cargo si asi fuera, distribuyendo
sus funciones conforme a la estructura operacional del Almacén Lupita,
delegando en ellos las actividades de rutina sin menoscabo de la

responsabilidad y autoridad que le compete.

d. Disefiar los procedimientos y métodos de trabajo técnico para

sistematizar y estandarizar
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e. La relacion de tareas diarias en el procedimiento de la informacion,

custodia de equipo, archivos y documentos que se generan.

f. Elaborar los reportes contables y de presupuesto que son requeridos por
la direccién ejecutiva, comité ejecutivo, coordinacion y autoridades

contraloras del estado.

g. Suministrar a la Direccion Ejecutiva la informacion y reportes que sean
necesarios para la elaboracion del anteproyecto de presupuesto, sus

reformas y liquidaciones periddicas.

h. Deberd presentar mensualmente a la Direccion Ejecutiva los siguientes
reportes: Balance general, estado de resultados, informes a la direccion

ejecutiva, entre otros.

i. Colaborar con las auditorias internas y externas en sus intervenciones

fiscalizadoras.

j. Elaborar los cuadros o formatos, soportes de informes mensuales y

trimestrales.

k. Comunicar a sus superiores de situaciones que representan una amenaza

para el logro de las metas trazadas

I. Cualquier otra responsabilidad y/o actividades que estén directamente

ligadas con el puesto.

AUXILIAR CONTABLE

Funcién bésica:

= Responder directamente por el manejo adecuado de toda la contabilidad de

la Empresa y del personal de su dependencia.
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Funcion especifica:

Debe elaborar, analizar, e interpretar y certificar los estados financieros
de la entidad.

Debe organizar y dirigir los servicios de contabilidad de la Empresa y del

personal de su Area.
Verificar el trabajo del Asistente.

Elaboracion de néminas, liquidacion de prestaciones sociales y aportes

parafiscales.

. Debe colaborar con el auxiliar contable en el manejo de los soportes de

contabilidad y en la precision de la presentacion de los documentos
contables en general.

Orientar a la direccion en los servicios financieros.

Controlar todos los documentos contables que se originan de las
transacciones diarias de la Empresa.

Debe elaborar las declaraciones de Renta y Complementarios para

presentar los respectivos informes tributarios.

Debe especificar las normas contables a seguir en la Organizacion para

unificar criterios.

j. Generar informes sobre la situacion financiera y econémica de la empresa

Almacén Lupita.

k. Apoyar y asesorar en la solucion de problemas y necesidades en el area

contable y todas las dependencias de la Empresa.

Las demas inherentes al cargo que le sean asignadas.
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Requisitos para el cargo:

= Ser contador titulado con Tarjeta Profesional.
= Experiencia comprobada en cargos similares.

= No mayor de 35 afios

RECURSOS HUMANQOS

Funcidn basica:

=Trabajo que consiste en planificar, organizar, dirigir y controlar la
administracién interna de la empresa y participar en la elaboracién de la

politica administrativa de la misma.

Funciones especificas:
a. Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones del Departamento,
optimizando la utilizacion periddica de los recursos.

b. Participar en el planteamiento de politicas y estrategias de administracion

de recursos humanos de la Empresa.

c. Determinar las necesidades de la empresa en lo que se refiere a registros,

archivos, informacion comunicaciones y otros servicios comunes.

d. Coordinar y participar con la direccion general, y los jefes de otros

departamentos en la elaboracién de la politica administrativa.

e. Planear y organizar los servicios administrativos y los servicios comunes.
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f. Velar por observancia y el cumplimiento de las obligaciones legales de la

organizacion.
g. Preparar memorias e informes de labores cuando el caso lo requiera.

h. Coordina la colocaciéon de avisos de puestos vacantes de las diferentes

divisiones administrativas.

i. Establecer los procedimientos de avisos de puestos vacantes. Coordina la

publicacion de dichas vacantes.

j. Distribuir las politicas y procedimientos nuevos o revisados de recursos
humanos entre todos los empleados y mandos medios a través de

boletines, juntas, memoranda y/o contacto personal.

k. Llevar a cabo la contratacion de personal en base a los informes y pruebas

psicotécnicas aportadas.

VENDEDORES
Funcién Basica

= Generalmente su trabajo se desarrolla en la zona de mostrador.

Funciones especificas:

= Atiende a pedidos de los clientes directamente en el mostrador.

= Realiza el cobro de las facturas de los clientes.
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5. POLITICAS DE PERSONAL

Las politicas de personal de la Empresa tienen como objetivo, garantizar el mejor
manejo posible de las capacidades de sus colaboradores y beneficiarlos con un
ambiente de trabajo favorable y estimulante.

Las siguientes politicas a establecer estan basadas en los siguientes principios:

a) Progreso constante de las capacidades del Personal;
b) Salarios y condiciones de empleo competitivo y estimulante;
c) Erradicar todo tipo de discriminacion existente.

d) Mejora de una gestion participativa y coordinada.

Las politicas de personal deben ser muy simples, facilmente comprensibles para

que sea entendida sin dificultad por los colaboradores.

a. Cumplir a cabalidad las ordenes establecidas por la empresa, por medio
de su Representante Legal, y de los Jefes o Funcionarios que esta

determine;

b. Desempefiar la labor determinada cumpliendo los Procedimientos,
Politicas y Normas vigentes con, agilidad, eficiencia y compromiso

adquirido al ingresar como miembro de la organizacion.

c. Dirigir su comportamiento bajo norma ética, disciplina, responsabilidad y
respetar a sus Jefes y cultivar la ma&s completa armonia con sus

compaiieros durante las horas de labor y fuera de ellas.

d. Brindar una atencion esmerada y cordial al publico en general.
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e. Utilizar los uniformes y ropa de trabajo de acuerdo a las caracteristicas
propias de la labor que desempefia cada trabajador y con las normas que

para el efecto dicte la empresa.
f. Cumplir los horarios y turnos de trabajo.

g. Portar la identificacion de la empresa durante su permanencia en el

trabajo.

h. Restituir los bienes que el trabajador destruya o pierda, cuando éstos

hayan sido asignados bajo su responsabilidad.

i. Asistir a los eventos de capacitacion para los que haya sido seleccionado

y aprobados.

j.Someterse a los examenes médicos dispuestos por la empresa y observar

las medidas de Higiene y prevencién de salud que se impartan.

k. Observar las disposiciones que dicte la empresa con el objeto de
precautelar el buen uso, salida y control de las propiedades, instalaciones,
equipos, materiales, copiadoras, sistemas de computacion, comunicacion

y demas servicios.
I.Respetar el horario y recuperar oportunamente las horas no laboradas.
m. Defender los intereses morales y materiales de la empresa.

n. Entregar a la empresa en el momento de concluir la relacion laboral, los
equipos, bienes, uniformes, documentos, dinero, papeles, libros y mas
objetos a su cargo, asi como sus documentos de identificacion de la

Empresa.

0. Reportar cualquier hecho ilicito del que tenga conocimiento, cuando

tenga relacién con los servicios y operaciones de la empresa.

p. Restituir los materiales sobrantes no utilizados en el ejercicio de su

trabajo.
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6. PROGRAMAS DE EVALUACION Y CONTROL DE
PERSONAL.

Siendo un factor fundamental el constante monitoreo del Talento Humano, esta
destinado a determinar y comunicar a los colaboradores la forma en que estan

desempefiando su trabajo y en principio a elaborar planes de mejora.

Realizando una adecuada evaluacion de personal no solo hacen saber a los
colaboradores cual es su nivel de cumplimiento, sino que influyen en su nivel
futuro de esfuerzo y en el desempefio correcto de sus tareas. Si el refuerzo del
colaborador es suficiente, seguramente mejorara su rendimiento. La percepcion de
las tareas por el colaborador debe aclararse mediante el establecimiento de un plan

de mejora.

Es por este motivo que se debe evaluar el desempefio del personal en la Empresa
Almacén Lupita en periodos razonables logrando detectar las falencias y los
niveles 6ptimos de los colaboradores, promocionando el desarrollo del liderazgo;

para lo cual se propone aplicar las siguientes técnicas:

Observacion Directa: Los Directivos del area donde laboran los empleados
estaran pendientes de las tareas que realizan para verificar falencias y corregir

errores.

Cuestionarios De Evaluacion: Se elaborara un formato determinando con rangos
ponderables, para el respectivo analisis y realizar la toma de decisiones a favor de
los trabajadores y de la empresa.

Entrevistas de Salida: Si algun empleado decide abandonar la Empresa se
ejecutara una conversacion para obtener la informacion relevante de cuales son las
causas de su retiro, ya que es posible que salga a relucir deficiencias en la

organizacion.
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Se presenta el siguiente formato para aplicar la evaluacion de personal con la
finalidad de determinar el grado de conocimiento y su evolucion en las tareas que
emprende cada colaborador, siendo de utilidad en un informe final hacia los
Directivos quienes con la asesoria ofertada por los encargados de la Unidad de
Talento Humano plasmaran las correcciones de mejora y las decisiones finales del

personal a su mando.

7. PROGRAMAS DE CAPACITACION E INCENTIVOS

Luego de estructurar el modelo orgéanico funcional, es necesario instaurar un
sistema de capacitacion y desarrollo de programas, cursos y toda actividad que
vaya en funcion del mejoramiento de los conocimientos del personal; brindando
ayuda psicoldgica a sus colaboradores en funcion de mantener la armonia entre
éstos, ademas buscar solucion a los problemas que se desatan entre los grupos de
trabajo, por lo cual es imprescindible crear un marco profesional basado en
competencias, perfiles, aptitudes, destrezas de todos los elementos de la
organizacion que corrobore con la existencia de informacion esencial para instruir
en la mejora de los procesos institucionales, siendo conocedores de las nuevas
técnicas de la normativa laboral, tanto desde el punto de vista tedrico como de su

aplicacion practica en la Cooperativa.

Un factor de gran importancia es que la Cooperativa no debe de considerar al
proceso de capacitacion, como un hecho que se da una sola vez para cumplir con
un requisito. La mejor forma de capacitacion es la que se obtiene de un proceso
continuo, siempre buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con los
cambios repentinos que suceden en el mundo de constante competencia en los
negocios. La capacitacion continua significa que los trabajadores se deben
encontrar preparados para avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro o

fuera.
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Uno de los principales motivos en promover el desarrollo es lograr que el
colaborador sea un ser mas completo e integro al conseguir esta estabilidad
emocional, entonces el individuo podréa disfrutar de un mayor bienestar personal y
laboral; podra mejorar su potencial, excelencia, responsabilidad, autoestima y

creatividad en su ambiente de trabajo

Los incentivos que se generan en la empresa depende de la produccion, actuacion,
responsabilidad, dinamica, creatividad de cada uno de ellos, los mismos que se
traslucen en utilidades para la empresa, la misma que los transfiere a sus
empleados en base a incentivos econdmicos, sociales, de capacitacion y de

jerarquia laboral.

Se debe instaurar un sistema de capacitacion y desarrollo de programas, cursos y
toda actividad que vaya en funcion del mejoramiento de los conocimientos del
personal; brindando ayuda psicolégica a sus colaboradores en funcion de
mantener la armonia entre éstos, ademas buscar solucion a los problemas que se
desatan entre los grupos de trabajo, por lo cual es imprescindible crear un marco
profesional basado en competencias, perfiles, aptitudes, destrezas de todos los
elementos de la organizacion que corrobore con la existencia de informacion
esencial para instruir en la mejora de los procesos institucionales, siendo
conocedores de las nuevas técnicas de la normativa laboral, tanto desde el punto

de vista tedrico como de su aplicacion préactica. .

El promover el desarrollo es lograr que el colaborador sea un ser mas competente
e integro al conseguir esta estabilidad emocional, entonces el individuo podré
disfrutar de un mayor bienestar personal y laboral; podra mejorar su potencial,

excelencia, responsabilidad, autoestima y creatividad en su ambiente de trabajo.
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8. DIMENSIONES ESTRUCTURALES

8.1.  Estructura organizativa

La estructura organizativa que posee actualmente Almacén Lupita es de tipo lineal
y sencilla, la misma que esta Dirigida por el Ing. Fernando Amaya Jacho y sobre
él recae la responsabilidad de la empresa, a pesar de que el resto de miembros que

pertenecen a la empresa trabajan en ella no tienen cargos especificos.

8.2.  Organizacion funcional

Como se menciono en el parrafo anterior no se tiene una estructura funcional
totalmente definida, pero con la implementacion de este disefio organizacional se
deja estipulado las funciones que tiene que cumplir cada area, cada miembro de la

empresa a fin de hacerla mas operativa.

8.3. Procedimientos.

En lo que tiene que ver a procedimientos de la empresa vale destacar que la
misma se enmarcard a las sugerencias que se establecen en el nuevo disefio
organizacional que aplicara Almacén Lupita, la misma que quiere crecer de

manera sostenida a base de una planificacion totalmente definida.

8.3.1. Procesos De Produccion Intermitente (Taller De Pedidos)

El proceso de produccion es intermitente es utilizado en la empresa, porque se
basan en una estrategia de flujo flexible en la cual la mano de obra y la
maquinaria se ocupan de diversas formas creando articulos o servicios en
cantidades significativas.

La personalizacion es relativamente alta y el volumen en particular seria bajo.
No obstante los volimenes no son tan bajos, porque los procesos de elaboracién

estarian en constante monitoreo.
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Sistema De produccion Simplificado Cuadro N°33

9.1

es—

- Retroalimentacion

DIMENSIONES CONTEXTUALES
Gestion de recursos

Conocer y evaluar los recursos disponibles para la consecucion de las

metas.

Evaluar cada recurso utilizando criterios definidos tales como comparacion
con sus competidores, o valoracion autocritica de las operaciones dentro

de la empresa.

Distinguir los recursos en ventajas y desventajas segin sus caracteristicas.
Elaborar una lista en base a la distincion anterior.

Determinar donde estan las fuerzas y debilidades internas de la empresa.
Valorar los factores externos.

Evaluar cada uno de los aspectos (Econdémicos, Sociales, Politicos,
Tecnoldgicos, Legales, Demogréficos, etc.) en relacion con la situacion

actual de la empresa.

Determinar qué factores constituyen una amenaza Yy cuales una

oportunidad.
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= Confeccionar una lista en base a la distincién anterior.

= Recurrir a otras personas o profesionales para realizar este paso, puede ser

muy beneficioso.

= Evaluar qué oportunidades pueden ser aprovechadas por la organizacion y

como se puede defender ésta de las amenazas.

9.2. Tecnologia Organizacional

Es necesaria la implementacion de la tecnologia, para la Empresa. Seré dificil,
principalmente durante en los primeros periodos. Aunque con la capacitacion
adecuada sobre el manejo de las nuevas maquinarias, permitira el desarrollo de las

actividades, si se recibe estos nuevos cambios sin miedo, seran la clave del éxito.

La aplicacion de las nuevas tecnologias construird y mejorar enormemente a la
empresa, pero este cambio también puede causar nerviosismo en el lugar de
trabajo. Afortunadamente, uno de los puntos antes expuestos, como la
capacitacion coadyuvara, para que la transicién no sea dolorosa. En el mercado

actual, las empresas estan sujetas a nuevos retos.

Es importante incluir los planes pertinentes y designar a los ejecutivos claves o
lideres de equipo. Pedirles su opinion y hacer hincapié en que los nuevos sistemas
y procedimientos no son un reflejo de los resultados anteriores. Explicarles que

mas bien es el camino hacia un futuro mas exitoso.

Es obvio que no se puedes compartir todos los detalles sobre las mejoras, pero lo
que se intenta es ir por un camino equilibrado. Manteniendo asi el ambiente sobre
los cambios y continuar enfocando las cualidades de ahorro de tiempo que
mejoraran, asi los colaboradores se mostraran encantados de aceptar nuevas

técnicas y tecnologias aplicadas.
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La Tecnologia a implementarse en el departamento de produccion seria la compra
de una maquina denominada Maquina De Termo-formado esta optimizara los
disefios de las figura a realizar.

9.3. Publicidad

En cuanto a la publicidad que emplea Almacén Lupita, se menciona que no lo
realiza periédicamente, simplemente lo hace cuando se requiere para alguin

espacio publicitario para alguna Institucion educativa que lo requiera.

La publicidad se la hace a base de sus clientes, quienes transmiten a sus amigos y

conocidos las bondades que tiene esta empresa.
Pero no estd demas establecer los siguientes puntos:
= Publicidad radial por espacio de 2 meses, contratados en radio Amor, por

ser una de la radiodifusoras mas sintonizadas a nivel peninsular.

= Catalogos elaborados de todos los productos que se elaboran en Almacén

Lupita, cuyo costo de produccion se detallaron anteriormente.

= Pagina web, la misma que tendra toda la informacion referente a la

creacion de trabajos en fomix y de las mercaderias que vende la empresa

= Otros rubros (Imprevistos), los cuales son medidos en base a la generacion

de gastos que no estan considerados dentro del presupuesto.

9.4. Estrategia.

= Desarrollar planes de instrumentacién con las herramientas técnicas
y metodoldgicas permitentes para disminuir las ventajas de la

estrategia que permite alcanzar los resultados previstos.
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Modificar la conducta de los empleados para que apoyen la

implementacion.

Desarrollar programas especificos para la instrumentacion de los

objetivos.

Determinar objetivos especificos, medibles y limitados en el tiempo

para el programa de instrumentacion.

Establecer puntos especificos de revisién que permitan determinar si

el programa esta procediendo de acuerdo a las fechas fijadas.

Realizar el desarrollo y la transformacion empresarial (estructura,
recursos humanos, desarrollo de los empleados y el estilo de

liderazgo).
Acoplar la estructura de la empresa a la nueva estrategia.

Contar con el equipo humano necesario para el desempefio de todas

las funciones involucradas.

Identificar y desarrollar las capacidades de los empleados que son
necesarias para el cumplimiento del plan estratégico, estimulando

este desarrollo.
Desarrollar un estilo de liderazgo adecuado a la situacion.

Tomar en cuenta que es preciso que los empleados sepan cual es el
estilo de liderazgo de jefe, si se cambia de estilo se terminara por

confundirlos y perjudicar la moral en general.

Determinar si las estrategias operativas caminan en funcién de la

estrategia general, y si sirven de apoyo a esta.

Capacitar y adiestrar al personal para que sea capaz de llevar a cabo

la estrategia.
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= Conocer con detalle la competencia distintiva, para saber qué éareas
son las que representan una ventaja y cuales son las areas débiles que

necesitan de acciones correctivas.
= Ver cada estrategia operacional como parte de un conjunto integral.
= Organizar los proyectos para formar con ellos un plan general.

= Elaborar un diagrama de Gantt, estableciendo prioridades, para
organizar cronolégicamente las actividades de acuerdo a las

necesidades y urgencias.
= Ejecutar la instrumentacion.

Control estratégico.

= Monitorear tanto el proceso como el producto.

= Establecer un calendario de control en el que queden claramente
indicadas las fechas, en el que se evaluaran el grado de avance en el

cumplimiento del objetivo.

= Revisar de manera continua todos los aspectos incluidos en el
Disefio, considerando la oportunidad de nuevas estrategias en las que

no se haya pensado originalmente.
= Corregir las desviaciones que ocurran.

= Consultar a especialistas estratégicos cuando surjan dificultades que

lo requieran.
10. RESULTADOS DE LA EFECTIVIDAD
10.1. Distribucion de recursos humanos

La distribucion de los recursos humanos se las hard en base al organigrama

funcional que se sugiere en este disefio organizacional.
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10.2. Productos de calidad, competitividad en el mercado:

Estos se refieren al disefio de los productos que se elaboran en la empresa y

ademas se basan en nuevas sugerencias de parte de los clientes

10.3. Posicionamiento

El posicionamiento de la empresa dentro del mercado comercial se refiere a la

consecucion de las metas dentro de las actividades diarias.

10.4. Logro de metas.

Determinar metas tanto personales como profesionales para los siguientes cinco

afos.
Personales:
= [ngresos
= Seguridad
= Oportunidades
= Relaciones familiares
= Otros anhelos

Profesionales:
= Estabilidad deseada

= Grado de crecimiento
= Nuevos productos o diversificacion de ellos

= Otras aspiraciones
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—Realizar una lista determinando lo que se desea personalmente y para la

organizacion, teniendo en cuenta los aspectos anteriores.
—Revisar la lista agregando o eliminando elementos segun su criterio.
—Repetir el proceso de revision varias veces.

—Elaborar supuestos y hechos de la situacion presente para cada una de las

metas que establezca.
—Establecer objetivos especificos, medibles y desafiantes pero factibles.
—Revaluar permanentemente las metas introduciendo ajustes.

—Determinar la factibilidad de los objetivos en relacion con las condiciones

externas.

—Establecer posibles relaciones entre las metas personales y profesionales.

5. COSTO DE LA PROPUESTA
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5.1. PRESUPUESTO DE GASTOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL
DISENO ORGANIZACIONAL
Cuadro N° 34

Rubro Costo Cantidad Total
Unitario | Estimada

Publicidad Radial 35,00 2 70,00
Catalogos 0,45 950 427,50
P&gina Web 750,00 1 750,00
Capacitaciones 250,00 1 250,00
Gastos operativos 450,00 1 450,00
Suministros De Oficina 370,00 1 370,00
Reglamentos 19,75 1 19,75
Viaticos 75,00 1 75,00

TOTAL | 2412,25

FUENTE: Datos de la Investigacion
ELABORADO POR: Félix Orrala Suarez

5.2. PRESUPUESTO DE GASTOS PARA LA IMPLEMENTACION DE

DEPARTAMENTOS
Cuadro N° 35
Rubro Costo Cantidad Total
Unitario | Estimada

Equipos de computacién 526,00 6 [ 3156,00
Muebles de oficina 312,00 6 | 1872,00
Magquinarias 600.00 1 600.00
Utiles de oficina 118,25 1 118,25
Viaticos 68,00 1 68,00
Uniformes 25,00 10 250,00

TOTAL 6064,25

FUENTE: Datos de la Investigacion
ELABORADO POR: Félix Orrala Suarez

122



5.3. PRESUPUESTO DE SUELDOS PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO, OPERATIVO Y DE PLANTA DE
ALMACEN LUPITA - Cuadro N° 36

CARGOS SUELDOS | SOBRETIEMPOS | SUBTOTAL APORTE APORTE SUBTOTAL | DECIMO | DECIMO | VACACIONES | TOTAL
INGRESOS | PATRONAL | PERSONAL | ARECIBIR | TERCER | CUARTO A
(11,15%) (9,35%) SUELDO | SUELDO RECIBIR
GERENTE GENERAL 1200,00 97,00 1297,00 144,62 121,27 1031,12 85,93 26,5 54,042 1197,58
GERENTE DE PRODUCCION 900,00 83,00 983,00 109,60 91,91 781,49 65,12 26,5 40,958 914,07
ASESORIA LEGAL 700,00 65,00 765,00 85,30 71,53 608,18 50,68 26,5 31,875 717,23
GERENTE ADM. Y FINANC. 900,00 49,00 949,00 105,81 88,73 754,46 62,87 26,5 39,542 883,37
SECRETARIA 350,00 36,00 386,00 0,00 36,09 349,91 29,16 26,5 16,083 421,65
SUPERVISQR DE 450,00 105,00 555,00 0,00 51,89 503,11 41,93 26,5 23,125 594,66
PRODUCCION
RECURSOS HUMANOS 400,00 38,00 438,00 0,00 40,95 397,05 33,09 26,5 18,250 474,88
CONTADOR 450,00 56,00 506,00 0,00 47,31 458,69 38,22 26,5 21,083 544,50
AUXILIAR CONTABLE 375,00 33,00 408,00 0,00 38,15 369,85 30,82 26,5 17,000 444,17
OPERARIO 1 318,00 75,00 393,00 0,00 36,75 356,25 29,69 26,5 16,375 428,82
OPERARIO 2 318,00 75,00 393,00 0,00 36,75 356,25 29,69 26,5 16,375 428,82
VENDEDOR 1 318,00 75,00 393,00 0,00 36,75 356,25 29,69 26,5 16,375 428,82
GASTOS MENSUALES DE ALMACEN LUPITA DE PERSONAL 7478,56

FUENTE: Datos de la Investigacion

ELABORADO POR: Félix Orrala Suarez

123




5.4. Plan de Acciéon Cuadro N°37

Fin de la Propuesta: Proporcionar los lineamientos metodolégicos y practicos
necesarios para estructurar el disefio organizacional.
Propésito de la Propuesta: Mejorar los procesos que faciliten a los empleados el
cumplimiento de sus actividades diarias.

Coordinador del Proyecto:
Obijetivos Especificos

Prescribir estrategias basadas en
los resultados obtenidos por las
herramientas y técnicas utilizadas
en la determinacion de los factores
que influyen con el desempefio de
la empresa.

Obijetivos Especificos

Determinar con la participacion de
los colaboradores y con las
herramientas practicas, los
frecuentes problemas sus causas y
sus efectos, que se suscitan en las
operaciones para proponer
soluciones efectivas.

Indicadores

Satisfaccion del cliente
interno y externo.

Eficiencia y eficacia en
las labores cumplidas.

Indicadores

Gestion del Talento

Humano.

Procesos ejecutados sin
complicaciones.

Soluciones Oportunas

Estrategias

Atraer nuevos nichos
de mercado.

Establecer y dar a
conocer la estructura
organica.

Crear una Cultura
Organizacional en los
colaboradores.

Promover la imagen
de la empresa.

Estrategias

Simplificacion de los
procedimientos.

Disminuir los costos

operativos de la
empresa.
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Indicadores: Establecer La Estructura Empresarial

Indicadores: Relacion entre empleados con conocimientos claros

de sus funciones y puestos.

Coordinador del Objetivo

Félix Moisés Orrala Suarez
Personal Directivo De la Empresa

Coordinador del Objetivo

Félix Moisés Orrala Suarez
Personal Directivo De la Empresa

Actividades

Revision de los
procedimientos con
problemas.

Distribucion de las éareas

especificadas en el disefio.

Control de las actividades de
produccion y
comercializacion.

Fomentar el mejoramiento de
la calidad de servicios.

Actividades

Charlas de motivacion para
mejorar la eficacia y la
eficiencia en las actividades
diarias.

Control de tiempo en los
procesos



Obijetivos Especificos

Establecer politicas de personal,
asignada por los Directivos para
que conozca a cabalidad sus
deberes y obligaciones empleando
programas de adaptacion,
motivacion y capacitacion
constante, siendo su propdsito la
unificacion de las actividades de los
grupos de trabajo.

FUENTE: Datos de la Investigacion
ELABORADO POR: Félix Orrala Suarez

Indicadores

Control de las
actividades
productivas.

Control de los
programas de
capacitacion.

Motivacion del Talento
Humano.

Estrategias

Realizar ~ continuos
monitoreo de los
procesos.

Evaluar el desempefio
del personal.

Incrementar la
productividad.
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Coordinador del Objetivo

Félix Moisés Orrala Suarez
Personal Directivo De la Empresa

Aplicacion de formularios
para detectar los procesos y
actividades con problemas.
Actividades

Elaboracion de formatos para
el control de las actividades.

Elaboracién de formatos de
evaluacion de la
capacitacion.

Motivar al personal para que
aporte con ideas para el
mejoramiento continuo del
documento



CONCLUSIONES.

» En el andlisis efectuado a la Empresa Almacén Lupita se divisoé la carencia
de una estructura organizacional, lo que no permite llevar una
administracion efectiva, e impide establecer estrategias para combatir las
debilidades y amenazas del entorno basadas en las fortalezas y debilidades

que posee la empresa.

» Los procesos de administrativos como son la planeacion, seguimientos de
procesos, estrategias, evaluacion y control se constituyen en pilares
indispensables para lograr el cumplimiento de los objetivos, esto permite

tomar los correctivos necesarios.

» Las herramientas, técnicas y programas actualizados forman parte
fundamental del proceso de disefio organizacional para corroborar con la
consolidacion del sistema administrativo, técnico y operativo en general,

causando fluidez y eficiencia en los métodos de trabajo.

» El Disefio organizacional ayudara, mediante su estructura, y con las
estrategias oportunas. a fortalecer la actividad de la empresa, produciendo

asi un alto grado de competitividad.

> En base al analisis de los resultados se determina que la empresa necesita,
un disefio organizacional y la estructura que administre todos los aspectos
relacionados con el personal, procesos y comercializacién, esto
determinara el continuo crecimiento de la empresa, ademas el
compromiso de los colaboradores, el nivel competitivo ante las empresas

que se dedica a la misma actividad.
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RECOMENDACIONES.

> Establecer el Disefio Organizacional de la Empresa con la aprobacién del
Gerente General, aumentando el compromiso laboral de los empleados, la
vision de los Directivos lo cual va a optimizar las gestiones de la
administracion y de los Recursos, a través de la redistribucion y
organizacion de las funciones y procesos que son manejadas de manera

empirica.

> Determinar la aplicacion de estrategias en cada uno de los procesos de
Administracion, esto disminuirdn las falencias halladas e incrementaran la
productividad de los empleados, los gerentes y a la organizacion en
general, preparandolos para el adecuado manejo de los desafios que

enfrentara.

> Se propone la actualizacion continua en los programas y sistemas de
capacitacion que complementan la practica diaria en los procesos
administrativos, para encaminar de mejor manera cada uno de los
aspectos, conocimientos, habilidades que poseen los colaboradores y de

esta manera aprovechar sus destrezas y habilidades.

> Aprobar dentro del presupuesto de la Institucion la partida destinada para
la ejecucion del Disefio organizacional, considerando que ya existen los
debidos procedimientos pero estan establecidos de manera empirica, lo

que no permite lograr metas y objetivo planteados.

127



GLOSARIO

Estructura organizacional: La estructura de la organizacion es la suma total de
los modos en que ésta divide su trabajo en distintas tareas y los mecanismos a

través de los cuales consigue la coordinacion entre ellas.

Almacén: Son aquellos lugares donde se guardan los diferentes tipos de

mercancia.

Subordinados: Hacer que una persona 0 una cosa pase a depender de otra o de

otras.

Disefio organizacional: El disefio organizacional es un proceso, donde los
directivos toman decisiones y trazan estrategias, donde los miembros de la

organizacion ponen en practica dicha estrategia

Division del trabajo: Es laespecializaciony cooperacion de las fuerzas

laborales en diferentes tareas y roles, con el objetivo de mejorar la eficiencia.
Cadena de mando: Es un conjunto de relaciones de direccion y subordinacion
que abarcan desde la parte superior de una organizacion hasta sus niveles mas

operativos, con el objetivo de lograr una adecuada coordinacion entre niveles.

Amplitud de control: Capacidad del gerente. Los gerentes con mas experiencia y

habilidades pueden tener un mayor alcance, con mas personas reportandole.

Organigrama: El Organigrama es un modelo abstracto y sistematico, que permite

obtener una idea uniforme acerca de una organizacion.
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ANexos



ANEXO 1
FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL DEL
PERSONAL POR CONTRATO ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS
ALMACEN LUPITA

DEPARTAMENTO AREA-----mmmmmmmemmmee
(V7N HG 1Y 0 S —

PUESTO --FECHA DE INGRESO---------=--=-==--
EVALUADOR----mmmmmmmmmmmem e

FECHA DE LA EVALAUCION =-emmeemmmeemmee e

En qué grado cree usted que el trabajador tiene desarrollada las competencias que
se presentan a continuacion:

Marque con una X el numero que refleja su opinion

INSTRUCCIONES

1. Antes de iniciar la evaluacién del personal a su cargo, lea bien las
instrucciones, si tiene duda consulte con el personal responsable de la Unidad de
Personal

2. Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar

3. En forma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente

4. Recuerde que en la escala para ser utilizada por el evaluador, cada puntaje
corresponde a un nivel gue va de Muy bajo a Muy alto.

Muy bajo: 1 Inferior.-Rendimiento laboral no aceptable.

Bajo: 2 Inferior al promedio.-Rendimiento laboral regular.
Moderado: 3 Promedio.-Rendimiento laboral bueno.
Alto: 4 Superior al promedio.- Rendimiento laboral muy bueno.

Muy Alto: 5 Superior.-Rendimiento laboral excelente.

5. En el espacio relacionado a comentarios, es necesario que anote lo
adicional que usted quiere remarcar.

6. Las fichas de evaluacion deben hacerse en duplicado, y deben estar
firmadas por el evaluador y el ratificador (Jefe del evaluador), si es necesario
agregar algun comentario general a la evaluacién

7. No se olvide firmar todas las hojas de evaluacion

8. La entrega de las fichas de evaluacion, es con documento dirigido a la

Direccién correspondiente, bajo responsabilidad Funcional como maximo a los
dos dias de recepcion.
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AREA DEL DESEMPENO

MUY | BAJO | MODERADO ALTO MUY
BAJO ALTO
1 2 3 4 5

PUNTAJE

ORIENTACION DE
RESULTADOS

Termina su trabajo
oportunamente

Cumple con las tareas que se le
encomienda

Termina su trabajo
oportunamente

Cumple con las tareas que se le
encomienda

Realiza un volumen adecuado
de trabajo

CALIDAD

No comete errores en el trabajo

Se muestra profesional en
el
trabajo

Se muestra respetuoso y amable
en el trato

Hace uso racional de los
recursos Requiere de
supervision frecuente

RELACIONES
INTERPERSONALES

Se muestra Cortés con los
clientes y con sus comparfieros

Brinda una adecuada
orientacion a los clientes

Evita los conflictos dentro
del equipo

INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para
mejorar los procesos

Se muestra asequible al cambio

Se anticipa a las dificultades
Tiene gran capacidad para
resolver problemas

TRABAJO EN EQUIPO
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Muestra aptitud para integrarse
al equipo

Se identifica facilmente con
los objetivos del equipo

ORGANIZACION
Planifica sus actividades
Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar
las metas

PUNTAJE TOTAL

Firma del ratificador (Sub Direccion Ejecutiva, Director de la Oficina
de Administracion)

Firma del evaluador (Director, Jefe de Departamento asistencial, o
Jefe de Unidad Administrativa)
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ANEXO 2

FORMATO DE ASISTENCIA A LA CAPACITACION AL PERSONAL
DE LA EMPRESA ALMACEN LUPITA

NOMBRE DEL EVENTO:

INSTRUCTOR:

FECHA:

N° NOMBRE CEDULA | AREA FIRMA
Presentes: Ausentes: Porcentaje de asistencia:__ %

OBSERVACIONES:

135



ANEXO 3

ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA CAPACITACION

NOMBRE DEL EVENTO:
INSTRUCTOR:
FECHA:

Excelente Muy Bueno Bueno
Malo

a. Evaluacién Del Desarrollo De la Capacitacion

Organizacion [ I I I
Contenidos ] ] ]
Utilidad De Contenidos ] ] ]
Practicas Realizadas ] ] ]
Material Utilizado 1 1 1
Condiciones

[ I I
a. Evaluacion Instructor
Explicacion ] ] ]
Dominio Del Tema 1 1 1
Dedicacion Al Publico L] L] L]
a. Evaluacion General
Objetivos Esperados L] L] L]
Percepcion Del Curso 1 O [

¢Considera Que El Tiempo Al Curso Cubri6 Las | Si
Expectativas? No

Comentarios:

ooodd

N NN

Hjn
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ANEXO 4
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINIS’TRACION
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA ADIRECTIVOS, OPERATIVOS, ADMINISTRADORES
DE ALMACEN LUPITA

PARA LLENAR LA ENCUESTA LEA CON ATENCION CADA UNA DE
LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO, Y MARQUE CON UNA XY
ESCOJA LA ALTERNATIVA QUE CONSIDERE CORRECTA DE SU
RESPUESTA DEPENDE EL EXITO DE ESTA INVESTIGACION.

Objetivo: Promover la gestion productiva en la Empresa “Almacén Lupita” del
Canton La Libertad a través de la aplicacion de un disefio organizacional.

1. ¢El disefio organizacional permitira una mejor distribucion del
personal en areas especificas dentro de la empresa?

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Neutral

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

2. ¢ Conoce usted cuales serén los beneficios de implantar un disefio
organizacional?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no.

3. ¢La Empresa dispone de mecanismos o0 herramientas para aplicar un
control de calidad en los productos que se expenden al publico?

() Definitivamente si
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() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no

4. ¢ Considera que la empresa Almacén Lupita posee todo lo necesario
en articulos de venta al publico para satisfacer la demanda de sus clientes?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no

5. ¢ Considera importante que los empleados reciban capacitacion para
mejorar la calidad del servicio al cliente?

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Neutral

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

6. ¢El almacén posee el espacio fisico necesario para el almacenamiento
de su mercaderia?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no

7. ¢Habra el financiamiento suficiente para cumplir con las exigencias
de los clientes?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no
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8. ¢El sistema salarial de los empleados del almacén lupita esta de
acuerdo con los parametros legales que dispone el cédigo de trabajo?
() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Neutral

() En desacuerdo

() Totalmente en desacuerdo

9. ¢Los directivos de la empresa cumplen con las disposiciones legales
del Seguro Social Ecuatoriano?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no

10.  ¢Se cumple con las normas de seguridad e higiene laboral dentro de la
Empresa?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no.
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA A CLIENTES DEL ALMACEN LUPITA

PARA LLENAR LA ENCUESTA LEA CON ATENCION CADA UNA DE
LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO, Y MARQUE CON UNA XY
ESCOJA LA ALTERNATIVA QUE CONSIDERE CORRECTA DE SU
RESPUESTA DEPENDE EL EXITO DE ESTA INVESTIGACION.

Obijetivo: Satisfacer Las Demandas De Los Clientes A Través De La Aplicacion
De Un Disefio Organizacional. EI Mismo Que Permitira Promover La Gestién
Productiva En La Empresa Almacén Lupita Del Cantén La Libertad, Provincia De
Santa Elena

1. ¢ Sabe desde cuando funciona el Almacén Lupita en El canton La
Libertad?

() 1-5 afos
() 6-10 afios
() 11-20 afos
() 21-35 afios
() Desconoce

2. ¢Usted Encuentra en Almacén Lupita todos los productos referentes a
bisuteria, bazar productos elaborados, etc.?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no.

3. ¢ Como considera usted la atencion al cliente en el Almacén Lupita?
() Muy Buena

() Buena
() Neutral
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() Mala
() Muy Mala

4. ¢St usted no se siente a gusto con un producto que le han vendido, los
empleados le cambian el articulo o le devuelven su dinero?

() Si
() No

5. ¢ Como considera usted los productos que se venden en Almacén
Lupita?

() Excelentes
() Muy Buenos
() Buenos

() Regulares
() Malos

6. ¢ Qué consideraciones toma en cuenta al adquirir los productos el
Almacén Lupita?

() Calidad De Los Productos

() Por la atencion personalizada de sus propietarios
() Por la calidez en la atencion

() Por los costos bajos

() Por la variedad de productos

7. ¢Los precios en los productos que expende Almacén Lupita son?

() Muy Caros

() Caros

() Accesibles

() Al Alcance De Todo Bolsillo
() Muy Econdémicos

8. ¢ Considera que a Almacén Lupita le hace falta publicidad para captar
una mayor cantidad de clientes?

() Totalmente de acuerdo
() De acuerdo
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() Neutral
() En desacuerdo
() Totalmente en desacuerdo

9. ¢le gustaria obtener productos del Almacén lupita a domicilio sin
tener que trasladarse hasta la empresa para adquirirlos?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no

10.  ¢Considera usted que es necesario la implementacion de catalogos
para promocionar los productos Almacén Lupita?

() Definitivamente si
() Probablemente si
() Indeciso

() Probablemente no
() Definitivamente no.
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ANEXO 6

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA AL ING. FERNANDO AMAYA JACHO, DIRECTIVO DE
ALMACEN LUPITA

I. ¢Cuantos afos lleva al frente de Almacén Lupita, desde que su padre le
delegé esta funcién directriz?

ii. ¢Durante el desempefio de sus labores, ha tenido inconvenientes con algln
proveedor, cliente o de tipo legal?

iii. ¢De las mercaderias que se expenden en su local, cuales son las que tienen
mayor salida?

iv. ¢Las mercaderias de que dispone su local comercial logra satisfacer la
demanda de sus clientes?

V. ¢Realiza publicidad periédica en algun medio de comunicacién colectiva
de la peninsula?
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Vi. ¢Los precios de los productos que se expenden en su local tienen
aceptacion entre sus clientes?

vii. ¢Estaria dispuesto a aplicar un disefio organizacional para su empresa, de
acuerdo al personal que labora con usted?

viii. ¢Conoce usted si todos sus empleados estan en las areas que le
corresponde, o hay alguien que se le esta escapando a ser distribuido como debe
de ser?

iX. ¢Estaria dispuesto a capacitar a su personal para mejorar el servicio al
cliente?
X. ¢Los recursos economicos son suficientes para poder hacer un

abastecimiento de la bodega y de los escaparates de su almacén o ha necesitado de
préstamos?

Gracias por su colaboracion...
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ANEXO 7

Don Miguel Amaya junto a una de las vitrinas donde se exhiben los productos que

expenden

Don Miguel Amaya propietario de Almacén Lupita junto a la entrada principal
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Vitrinas de Almacén Lupita donde se aprecian los diversos articulos para la venta

Maés articulos para la venta en exhibicion

146



Disefios multiples de Fomix (Pedro Picapiedra)

Disefios multiples de Fomix (Pedro Pica piedra)
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Magquina de Termo-formado

o

Produccion de maquina de Termo-formado
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ANEXO 8 UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION

TALLER DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA “ALMACEN LUPITA”
OBJETIVO: Satisfacer las necesidades de los clientes relacionados con la venta de productos de artesania, bisuteria, de la confeccion, con gran
profesionalismo, responsabilidad, calidad de servicios y eficiencia en nuestras actividades, utilizando los mejores medios, respetando el derecho a

la opinidn y el criterio de los demas

DESTREZAS CONTENIDOS
Satisfacer necesidades MISION DE LA
de los clientes EMPRESA
Trabajar en equipo ESTRATEGIAS
Calidad de servicio. DETECTAR

PROBLEMAS

Uso adecuado de los
medios.

Respeto a la opinién de
los clientes.

FUENTE: Datos de la investigacion
ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suarez

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

= Realizar actividades sobre la

produccion de la empresa.

= Comentar con naturalidad del tema de

las actividades que se desarrollan

« Formular preguntas sobre los

RECURSOS EVALUACION
Hojas. Test de preguntas.
Léapices Exposicion oral
Recortes de
trabajo.

Material de

beneficios y desventajas del trabajo que = consulta

realiza.

« Identificar situaciones que afectan el

desarrollo de la empresa

« Sugerir que se puede hacer para dar

una mejor atencién al cliente.

= Elaborar un cuadro sindptico sobre

cémo le gustaria que debe de ser la
estructura de la empresa.

- COMENTE LO SIGUIENTE: Estan

mejor ahora con los nuevos
administradores o antes con Don
Miguel Amaya.
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION

TALLER DIRIGIDO A DIRECTIVOS DE LA EMPRESA “ALMACEN LUPITA”
OBJETIVO: Contribuir al pleno desarrollo de la sociedad peninsular, tratando que en su desempefio econdmico no solamente no se vulneren
los valores sociales y personales fundamentales, sino que en lo posible se promuevan

DESTREZAS CONTENIDOS
Contribuir al desarrollo | VISION DE LA
de la sociedad. EMPRESA
Respetar los valores NORMAS DE
humanos SEGURIDAD

fundamentales.

ESTRATEGIAS
Mejorar la calidad de DE MERCADO
vida de los integrantes
de la empresa.

Mejorar la eficiencia de
atencion al publico.

Dar una atencion
personalizada con
calidad y calidez.

FUENTE: Datos de la investigacion
ELABORADO POR: Félix Moisés Orrala Suarez.

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS RECURSOS EVALUACION
Establecer metas a mediano plazo. Hojas. Test de
Generar actividades innovadoras dentro Léapices preguntas.
del mercado comercial. Recortes de Exposicion
Proyectar imagen de solidez, confianzay | trabajo. oral.
responsabilidad en el desarrollo de sus Material de Realizar
actividades. consulta organigrama
Ser competitivos en el mercado de funciones.
comercial.

Establecer parametros de crecimiento
continuo.

Dialogar sobre como se puede mejorar a
través del disefio organizacional.
Establecer estrategias que ayuden a
satisfacer la demanda de los clientes.

Dar cumplimiento a las normas de
seguridad e higiene laboral.

Satisfacer las necesidades laborales de los
empleados.
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ANEXO 9

N Alrmacém Lupits

Calle Guayaquil N° 320 y Tercera Avenida
T.a Libertad — Santa Elena

La Libertad, Agosto del 2012

Ing.

MERCEDES FREIRE

DECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Ciudad.

Por medio de la presente se autoriza al Sr. Egresado: FELIX MOISES ORRALA
SUAREZ con C. I. N° 0920399805 para que desarrolle su tesis de grado en
nuestra empresa, la misma que tiene como Tema: DISENQ ORGANIZACIONAL,
PARA LA EMPRESA ALMACEN LUPITA, CANTON LA LIBERTAD,
PROVINCIA DI SANTA LELENA, ANO 2012, quien desde ya tiene todas las

facilidades y garantias para poder elaborar dicho trabajo.

Para constancia de lo actuado por los directivos de la empresa “Almacén Lupita”,
le hacemos llegar este documento, el cual sirve de respaldo para que el egresado
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena: FELIX MOISES ORRALA

pueda pedir la informacién que requiera.

/]

Dc ustcd, muy atcntamente /

/ '

—

ing. Né¢ison Fernando/Amaya Jjacho
APODERADO DE YA EMPRESA
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ANEXO 10

Lic. Carmen Merchan Borbor

COMUNICADORA SOCIAL
No. REGISTRO SE 024

CERTIFICO

Tengo bien certificar, la revision del texto de tesis con el tema “DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA “ALMACEN LUPITA”, DEL CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2013”, de la autoria de FELIX
MOISES ORRALA SUAREZ, portador de la cédula de identidad No 0920399805
egresado de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena. La misma que, nota pulcritud en la escritura en todas
sus partes; la acentuacion es precisa. Se utiliza signos de puntuacién de manera
acertada en todos sus ejes, la tematica evita los vicios de diccién; hay
concentracion y exactitud en las ideas, La sinonimia es correcta; se maneja con
conocimiento y precisién la morfosintaxis. El lenguaje es pedagdgico, sencillo y

directo; por lo tanto es de facil comprensién.

La Libertad, Enero del 2013.

Atentamente,

Lcda. Carme,

Merchan Borbor
C.1. 0911985133
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