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RESUMEN

Autor: Victor Mero Alvia
Tutor: Lcdo. Eduardo Pico Gutiérrez, MSc.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo primordial la busqueda de
soluciones ante las diversas problematicas y falencias encontradas en la empresa
comercial Mi Servicompras, se propone un disefio organizacional basado en las
mismas inquietudes y comentarios llevados al nivel investigativo y aplicados a los
cambios para mejorar las bases de la empresa. En la actualidad la empresa maneja
procedimientos empiricos que la mantienen en un nivel estatico, de acuerdo a las
entrevistas y encuestas realizadas en la empresa necesita de una estructura
organizacional que base sus objetivos en estrategias, es decir ;Qué quiere? Y
¢Como lo consigue? La metodologia utilizada se sostuvo en investigacion
cualitativa, bibliografica y de campo. Se utilizaron herramientas de investigacion
como la entrevista y encuesta, asi como reuniones con los directivos de la empresa.
El disefio organizacional se basa en lineamentos llevados al nivel de la gestion
administrativa y estratégica de la empresa, pues encierra las necesidades que ella
exige, como también le permite adecuar situaciones a beneficio de ella misma sin
entorpecer las actividades relacionadas a su proceso comercial. La implementacién
del disefio organizacional para la empresa comercial Mi Servicompras Cia. Ltda.,
le permitird mantener procesos agiles, concretos, preciso y concisos, asi como
también la flexibilidad en la misma y en su toma de decisiones, estructuracion de
lo que necesita y maximizacion de sus recursos en la gestion administrativas y
beneficiara no solo a los empleados sino que también a sus clientes, brindandoles
un servicio optimo, un ambiente adecuado y una vida comercial propiamente dada
para ella.
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INTRODUCCION

La economia cambiante y las corrientes o fuerzas externas en general afectan cada
vez las estructuras de las empresas que aparentemente no estan preparadas para
estos cambios, sin embargo nuestro pais en estos Gltimos afios a través de la
administracion actual ha querido que cada institucién privada o publica se someta
a nuevos retos que producen avances y en otros retrocesos sin embargo esta es la
accion de cada emprendedor y la accion de cada empresario al mantener y buscar
las formas y estrategias adecuadas para mantenerse en el mercado y ser cada dia
mas competitivos. ;Pero coémo se combate esto?, las fuerzas externas convierten a
las empresas sin estructuras organizacionales fuertes en presa facil para
derrumbarse o crecer dependiendo de las actitudes y aptitudes de los que en ella
estan. Cada sociedad es diferente cada vez con mayor frecuencia se escucha hablar
acerca de la importancia de una buena planeacion estratégica o una estructura
organizacional solida. Sin embargo, ¢Se entiende?, ;en qué consiste?, ;Se aplica a

cabalidad en las empresas?

Lo que algunas personas pueden imaginar, otras pueden hacerlo realidad, claro que
no es lo mismo planear en funcion de algo que habra de ocurrir relativamente
pronto, que con miras a un futuro méas lejano. O dicho en otros términos, la
estructura organizacional es la que requiere constantes mejoramientos para prevenir
el retroceso de una empresa que se encuentra sometida a cambios externos

constantes.

Ya asi Kast y Rosenzweig consideran a la estructura como el patron establecido de
relaciones entre los componentes o partes de la organizacion. Sin embargo, la
estructura de un sistema no es visible de la misma manera que en un sistema

bioldgico o mecanico.

No puede ser vista pero se infiere de las operaciones reales y el comportamiento de

la organizacion.



Algunas de las tantas cualidades que definen a un buen administrador son su temple
y fortaleza de manejar los problemas y obstaculos y sencillamente convertirlos en

oportunidades.

La propuesta de un nuevo disefio de estructura organizacional se caracteriza por
ser un proyecto factible, considerando el método dialéctico que permita el
conocimiento real en todas sus partes y establecer las caracteristicas esenciales del
conocimiento y de esa manera elaborar estrategias y disefios que en funcion de los
requerimientos de la empresa justifiquen este proyecto que vaya en la bisqueda de

la solucion de problemas internos y mejoras del mismo.

Para ello esta propuesta manejara los siguientes criterios o capitulos siguientes:
El capitulo | comprende el marco tedrico donde se establecen los diversos criterios
de varios autores sobre todo lo concerniente a teorias y comentarios personales de

los factores del disefio organizacional y de la estructura misma.

El Capitulo Il establecido por la metodologia de la investigacion aplicada a este
trabajo pues comprendera todo los procesos investigativos para la obtencién de los

resultados y la comprensién de los procesos que aqui se desean implementar.

El Capitulo 111, se estructura los criterios relacionados con las aplicaciones de las
herramientas investigativas, la encuesta y la entrevista aplicadas a los involucrados,
pues se analiza y se plantean los diferentes criterios encontrados sobre esta
investigacion, conociendo de esta manera el ambiente interno y externo de esta

institucion.

El Capitulo 1V, basicamente la matriz de este trabajo contiene la propuesta de esta
investigacion, pues contiene todas las soluciones y aplicaciones de la estructura
organizacional que se pretende aplicar a Mi Servicompras Cia. Ltda., es en si la

solucion de las interrogantes para que ella sea productiva y mejor.



Pues se emiten de la misma forma los indices y bibliografias asi como anexos para
reforzar estas teorias y aplicaciones. Entonces bajo este parametro podemos deducir
gue una estructura bien sustentada puede mejorar considerablemente el disefio
organizacional de una empresa, por ello esta propuesta fijara sus estrategias en la

consecucion de los objetivos para el desarrollo de la empresa Mi Servicompras.



MARCO CONTEXTUAL

TEMA

“IMPACTO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MI SERVICOMPRAS CIA. LTDA.
DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA Mi SERVICOMPRAS
CIA. LTDA. DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA
ANO 2013.”

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema.

Las variaciones actuales de este pais con politicas e ideologias cambiantes
promueven nuevas leyes y cambios para el sector econémico, haciendo que cada
dia se preparen estrategias para combatirlas y mantenerse en el ambito legal,
productivo y competitivo en este mercado cambiante. La estructuracion de un
nuevo disefio ideoldgico y funcional de la organizacién requerird de cambios y

estrategias que permitan a las empresas visualizar su éxito de ser competitivas.

Mi Servicompras Cia. Ltda., es una distribuidora de productos de consumo masivo
para la zona peninsular, aunque siendo una empresa con aproximadamente 12 afios
en el mercado presenta una estructura no formalizada la cual causa efectos
contrarios en el manejo de sus recursos y a la hora de proponer cambios no se adapta

sino mas bien que retrasa el flujo de las operaciones.

Las deficiencias de una semi estructura a mediano y largo plazo, y la toma de
decisiones sobre la marcha de los objetivos de la empresa sin un previo analisis de
sus variables internas y externas, afectan los objetivos, los cuales obedecen a

factores como la falta de incentivos al personal, concientizacion y otros.



El sentido de pertenencia para con la empresa forma parte fundamental para el
avance y es otro factor en este problema que sumando al centralismo se genera un
ambiente no apto para un empleado al cual se le proyecta un pensamiento y
planeacion de constituir logros en la empresa. Las continuas falencias de cada
departamento al no tener definidas sus funciones y de la misma manera sus deberes
y derechos, conllevan a desarrollar mentalidades de irresponsabilidad, el
centralismo forma parte estas actitudes que conllevan a crear este ambiente y tales
afectan al desarrollo de la empresa, por ello se debera plantear un papel principal
de supervivencia de la empresa con un estructura mejorada y solida que permita
mostrar las funciones, los objetivos de cada departamento y las limitaciones y
beneficios que provee cada una de estas. Sencillamente cada problema se deriva de
una situacion, en el anélisis previo del entorno de MI SERVICOMPRAS, se
descubre que las situaciones negativas de su estructura radican en los siguientes

puntos de vista:

1.  Decisiones mal realizadas, que afecta a los departamentos y empleados
tomando acciones que dafan el proceso sin previa comunicacion en un

tiempo especifico.

2. Carencia de planificacion, organizacion, direccidn y control por parte de

sus colaboradores.

3. Carecen de Manual de Funciones y tareas que le ayuden a saber cuales
son sus obligaciones y bajo que estan regidos. No saber cual es la funcion

que se debe realizar causa rendimiento laboral descontinuo.

4.  Exceso de trabajo, el cual produce poca efectividad en el proceso, siendo
este causa del irrespeto de horarios, 0 no hay personas que ayuden a

realizarlos (asistentes)

5. No hay privacidad, motivo por el cual cada departamento necesita el
espacio necesario para realizar sus funciones y esto causa

desconcentracion y bajo rendimiento del trabajo



6.  Quejas de los clientes, la principal razon de vivir de la empresa y esto se
debe a que no hay seguimiento de la aplicacion de los reglamentos y no
se ha capacitado de forma adecuada a los empleados para atencién al
cliente(especialmente logistica) y esto retrasa el trabajo productivo de la

empresa.

Por ello Mi Servicompras con estas circunstancias puede llevar a desaprovechar las
oportunidades que brinda el medio y las fortalezas con que cuenta la compafiia, lo
que impide desarrollar una estrategia que garantice el éxito futuristico, e instruir un
ambiente de innovacion para los miembros socios de la empresa y permita plantear

diferentes alternativas de accion que se deberan ajustar a los acontecimientos.

Esto serd necesario cuando la implementacion de una estructura organizacional
muy estratégica en la empresa adecue la participacion de todos los miembros de la
misma, mediante la implementacion de sistemas de facil comunicacion por el cual
deberan darse a conocer los objetivos que la organizacion requiere para poder
comprometer a los colaboradores en el cumplimiento de las tareas en el logro de los

objetivos y en favor de la organizacién y ellos mismo.

Actualmente Mi Servicompras Cia. Ltda. no cuenta con una mision y vision u
objetivos que abarquen los multiples requerimientos que exige un mercado
totalmente competitivo, de la misma manera los departamentos estan en
condiciones que debera reestructurarse para desarrollar el ambiente de trabajo
adecuado y a mejor forma de disfrutar un trabajo digno, esto se lograra aplicando
un nuevo disefio de estructura organizacional basados en el crecimiento empresarial
y la responsabilidad social asi como también el crecimiento del talento humano y
la toma de decisiones individuales de cada departamento, facilitando las acciones y
promoviendo el avance de cada uno de los involucrados. De acuerdo a esto
podemos exponer algunas de las alternativas de solucion que a través de un disefio
organizacional pueda experimentar los cambios necesarios para darle solucion a las

necesidades y falencias que se encontraron en el andlisis previo a este proceso.



» Un analisis FODA de la empresa proporcionara se podra conocer la
situacion real en que se encuentra la empresa, y planificar una estrategia

acorde a estas necesidades.

» Una planificacién estratégica que permita alcanzar los objetivos basados en
los principales elementos como la vision, misién y sus objetivos

empresariales.

» Laelaboracion de directrices que encaminen el analisis actual de la empresa,
localizando inquietudes y generando los posibles alcances y soluciones para

ellos.

» El fortalecimiento de la imagen a través de slogan, logotipos, isotipos, lemas
y sobre todo sus valores corporativos a fin de crear el sentido de pertenencia

de cada individuo para con la empresa.

» Realizacion de un manual organico de funciones que permitan establecer

pardmetros sobre perfiles y puestos de cada area.

» La realizacion de mejoras en la estructura del organigrama funcional de la
empresa que permita realizar las asignaciones de mando a cada

departamento.

De esta forma logramos encontrar las causas que provocan este problema y poder
identificar las herramientas de gestion que permitan regular las competencias de la

empresa.

Entonces podemos decir que una estructura organizacional completamente
funcional proporcionara a Mi Servicompras Cia. Ltda., las herramientas adecuadas
para generar compromisos laborales, generar avances profesionales y generar las

tres E (efectividad, eficiencia y eficacia).



Por estos motivos Mi Servicompras debera aportar el 100% del compromiso para
mejorar el rendimiento y la gestion administrativa que se implementara, y basados
en sus planes, estrategias vision, misién y objetivos de desarrollo se pretende
alcanzar los objetivos propuestos, con la finalidad de convertirla en una empresa
optima y eficiente, en beneficio de sus colaboradores y la sociedad en general, y
consolidarla como empresa de responsabilidad social en este entorno cambiante e

imprevisible.

Delimitacion del Problema

Campo : Empresarial

Area . Administracion

Aspecto : Disefio de una estructura organizacional
Tema : Disefio organizacional para la

Empresa Comercial Mi Servicompras Cia. Ltda., canton La

Libertad, Provincia de Santa Elena, afio 2013

Formulacion del Problema

¢Qué impacto tiene la estructura organizacional en la gestion administrativa de la
empresa Mi Servicompras Cia. Ltda., del Cantén La Libertad, Provincia de Santa
Elena, afio 2013?

Sistematizacion del Problema

Para resolver y dar alcance a este problema surgen las siguientes preguntas:

1. ¢Conocen los colaboradores sobre la aplicacion de una estructura
organizacional?



¢Como afectan los problemas y diferencias en la empresa comercial Mi
Servicompras en el desenvolvimiento de sus colaboradores?

¢Cuadles son los factores del entorno que la empresa Mi Servicompras toma
como referencia en su proceso de crecimiento?

¢Como influiria un cambio de estructura organizacional en la empresa Mi
Servicompras Cia. Ltda.?

¢De qué forma puede mejorar un disefio organizacional en la resolucion de
los problemas de crecimiento de la empresa?

¢Qué circunstancias obligan a que la empresa Mi Servicompras no pueda
ser mas productiva?

¢serd que la aplicacion de una estructura organizacional mejorada puede
cambiar el esquema de crecimiento de la empresa?

Evaluacién del Problema

Para el analisis respectivo se procedera a evaluar cada uno de las interrogantes que

aqui se planteen, mediante el uso de herramientas como encuestas y entrevistas,

para determinar nuevos campos Y alternativas de mejoras en el sistema que Mi

Servicompras posee, permitiendo asi desarrollar habilidades al investigador y su

mejora para el avance de este problema y la solucion rapida del mismo, tomando

en cuenta criterios que ayudan a obtener una perspectiva diferente para la viabilidad

de la toma de decisiones y cuestionamientos a investigar pues utiliza criterios como:

CLARIDAD: La propuesta responde a la necesidad de una empresa para su
desarrollo econémico y social. Pues se pretende manejar un criterio
transparente donde Mi Servicompras pueda alcanzar sus objetivos basados
en la realidad de su situacion actual y su probable situacién futura, donde
estd por especificar las soluciones a ellas para el alcance de sus metas y

objetivos, por ello es necesario el criterio de claridad en esta investigacion.



DELIMITACION: Este disefio serd planteado para su ejecucion en el afio
2013. De acuerdo a lo planificado es importante que la investigacion este
basada en todas las situaciones de este tiempo, pues se pretende buscar todas
las anomalias recientes que tengan incidencia en situaciones anteriores por

ello es importante realizarla en este periodo 2013-2014.

EFICIENTE: Responde a una actividad para mejoras de una empresa, pues
la eficiencia, estd vinculada a utilizar los medios disponibles de manera
racional para llegar a una meta. Pues se trata de la capacidad de alcanzar un
objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo posible y con el minimo

uso posible de los recursos, lo que supone una optimizacion.

EVIDENTE: La propuesta se visiona a mejorar la calidad de vida de los
trabajadores con forme avanza el desarrollo de la empresa. Pues a traveés del
andlisis y los cuestionamientos encontrados se trata de darle solucion
apegada a la realidad para mejorar el status y la misma experiencia de cada
uno pues, se propone viabilizar las funciones, tareas y obligaciones de cada

empleado a fin de mejorar su rendimiento.

CONCRETO: La propuesta se plantea de acuerdo a la seleccion de modelos
de disefio organizacional, considerando el entorno de la empresa. Se
propone utilizar el modelo o los modelos acorde a la necesidad de la
organizacion, tomando en referencia los esquemas basados en la obtencion

de las entrevistas o encuestas previamente realizadas.

ORIGINAL: A mas de ser simplemente un modelo de Estructura
Organizacional, se trata de dinamizar a través de mecanismos de
rendimiento éptimo aportando de esta manera al desarrollo del talento
humano y la optimizacion de los recursos en la empresa. Trata de establecer
si el problema formulado facilita la realizacién de una investigacion

cientifica novedosa.
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e FACTIBLE: Por ser una empresa de crecimiento dependiente del mercado,
la empresa esta presta a colaborar en busca de nuevas alternativas para el
crecimiento a paso ligero conforme avanza el tiempo. El crecimiento de ella
dependera de las fortalezas y de las oportunidades que posea, afianzando el
compromiso de cada colaborador a fin de desarrollar el entorno perfecto

para que todo marche a la perfeccion.

Cada criterio basa sus fundamentos en la importancia del disefio organizacional
sustentado en bases de la investigacion cientifica y en los cuestionamientos de cada

involucrado.

JUSTIFICACION

Se plantea un disefio organizacional a fin de incrementar la eficiencia y eficacia, la
productividad y el cambio del clima organizacional dentro de la empresa. Mi
Servicompras Cia. Ltda., en la actualidad carece de una estructura sélida en su
gestion administrativa y operativa que le permita tener una direccion y control de
las multiples actividades de los procesos realizados, pues esto a corto plazo y ya
confirmado provoca ambientes inadecuados causando falencias en cada uno de sus

departamentos.

Esta empresa no posee departamentos como tal sino més bien basa su estructura en
“asistentes” que son los que hacen las veces de jefes de areas, pues sus funciones y

sus tareas no estan especificadas.

Con la aplicacién de la propuesta se busca incrementar la capacidad de enfrentar
las mdltiples adversidades y problemas de la actualidad, al mismo tiempo
desarrollar competencias a través de sus experiencias, permitiéndole evolucionar e
innovar, por ello es necesario que su crecimiento vaya de la mano con el

crecimiento del entorno existente (mercado).
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En la actualidad la globalizacion y los cambios politicos ha modificado el entorno
de manera radical, creando formas de vivir muy complicadas, sin embargo el hecho
del cambio implica que hay que ser perfectibles, cambiantes, adaptables a todo

entorno.

El desempefio de la empresa radicaria no solamente en su innovacion sino en la
creacion de los ambientes laborales adecuados, creando ambientes de comunicacién
que logren la interaccién eficaz y oportuna a la hora de tomar decisiones sin que

estas afecten su rendimiento.

La organizacion de toda empresa debera sustentar su rendimiento en la forma
sistematica y planificada de sus colaboradores, pues son ellos los que hacen que
esta crezca, no sin dejar atras a los clientes, proveedores y personas externas que
ayudan a sostener el desarrollo de cualquier organizacién, mejorando, corrigiendo
y formulando nuevos planes de interaccion y crecimiento. Toda organizacién debe

manejar el criterio un solo pufio, pues la unidad es la base para el crecimiento.

1.1 Justificacién Tedrica

La propuesta busca mediante la aplicacion de la teoria, el entendimiento a
situaciones complejas de significados confusos, (manejo de distribucion,
desmotivacion, talento humano, control y seguridad, politicas y reglas) y del
entorno (competencias) que afectan el desarrollo de la empresa y de su personal,
esto permitira diferenciar concepciones de la administracion en la realidad de la

industria comercial - empresarial.

El disefio organizacional por otro lado puede ser afrontado como una metafora que
proporciona el marco a través del cual una organizacion aspira a alcanzar sus
objetivos fundamentales. Asi como manifiesta la Enciclopedia Financiera en su

seccion de Administracion de Empresas:
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“El disefio organizacional proporciona la infraestructura en la que los
procesos de negocio se implementan y se asegura de que las cualidades
fundamentales de la organizacion se realizan a través de los procesos
desplegados dentro de la organizacion. De esta manera, las organizaciones
tienen por objeto maximizar constantemente sus cualidades fundamentales en
los servicios que ofrecen a sus clientes”.

A si mismo el disefio organizacional permite generar nuevos procesos. Tal como

manifiesta Juan José Giiilli, (2007):

“El disefio permite a las organizaciones generar estructuras y procesos
nuevos, en funcion de las exigencias del contexto y de las estrategias. En
consecuencia implica la forma en que se administraran las transiciones de las
organizaciones para pasar de los estados actuales a los futuros”. (Pag. #38)

Basados en la teoria se comenta que cada estructura organizacional es diferente,
pero sin embargo sigue fortaleciendo cada funcion y capacidad de los individuos
que en ella se encuentran, con ello podemos decir que una estructura organizacional
o disefio organizacional efectivo y adecuado a Mi Servicompras se podra obtener
los parametros necesarios y planteados para el establecimiento de una planeacion
estratégica que genere Vision, Mision y Objetivos asi como nuevas estrategias y
funciones que le permitan fortalecer su estado constitutivo actual y contribuya a su

desarrollo socio-econémico en la region.

1.2 Justificacion Metodoldgica

Para poder validar esta propuesta es necesario lograr el cumplimiento de los
objetivos mediante herramientas primordiales como cuantitativas y cualitativas
tales como entrevistas y encuesta, informacién estadistica, entre otras para poder
medir y canalizar informacion sobre los problemas fundamentales que se presentan
en estos departamentos. Este trabajo esta basado en una investigacion descriptiva
y el método analitico, pues se pretende fortalecer mediante la investigacion las
bases necesarias para el desarrollo de la propuesta. EI Método Analitico Seguln
Paredes Wilson y Paredes Nataly (2011) dice:
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“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. Estas operaciones no existen independientes una de la otra; el
andlisis de un objeto se realiza a partir de la relacion que existe entre los
elementos que conforman dicho objeto como un todo; y a su vez, la sintesis
se produce sobre la base de los resultados previos del analisis.”(Pag. #60)

Pues nos comenta que para este estudio es importante el analisis de las relaciones
de las variables a fin de lograr el entendimiento para el alcance de las soluciones.
De la misma forma este proceso utiliza una investigacién Descriptiva pues segun la

pagina de Wikipedia nos comenta:

“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 larecoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos o mas variables.”

Pues con ello deducimos que nuestra propuesta debera familiarizarse con todas las
situaciones posibles para que basados en eso encontrar las soluciones posibles a las
mismas, es necesaria que las conexiones de esta recoleccion de datos permita

precisamente la consecucion de los objetivos aqui establecidos.

1.3 Justificacién Practica

De acuerdo a los objetivos de esta propuesta, permitira encontrar soluciones
practicas y acordes a los requerimientos de la empresa, a mas de fortalecer la
estructura organizacional y sus procesos. Se desarrollara procedimientos nuevos y
dindmicos, también permitira desarrollar habilidades en el investigador para el
crecimiento de sus criterios empresariales y profesionales que naceran mediante el
analisis critico constructivo de esta investigacion, fortaleciendo ambas partes, de
acuerdo a esto se pude concluir que la aplicacion de las herramientas y

procedimientos contribuiran al mejoramiento de estrategias y planes de accion.
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Se considera que al implementar esta propuesta, se implementaran cambios
radicales a Mi Servicompras Cia. Ltda., donde se podréa desarrollar estrategias y
planeaciones de gestion administrativa, asi como funcionalidades en las que la
coordinacion, autoridad, responsabilidad y compromiso seran las bases para el

alcance de los objetivos primordiales.

Con estos beneficios se pretende que la empresa logre alcanzar los mejores
resultados positivos que permitan mejorar el nivel organizacional requerido para

una empresa del nivel de Mi Servicompras.

Ademas con una estructura organizacional efectiva se pretende desarrollar
capacidades en todo el personal de la empresa para tener un mayor rendimiento asi
como se pretende lograr el posicionamiento en la provincia y poder tener la
expansion gque requiere como empresa en su crecimiento, mas que nada brindar el

servicio necesario que requiere el cliente y la imagen que él quiere de la empresa.

El servicio al cliente es uno de los fundamentos que promueve el desarrollo y el
cambio en toda organizacion por ello Mi Servicompras debera contar con las
mejores herramientas y preparacion tanto en el personal como en su estructura
externa e imagen. Por ello la aplicacion de una estructura flexible y eficaz permitira
el desarrollo y cambio de esta empresa basandose en cambios y mejoras productivos

para el alcance de sus objetivos.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Evaluar el impacto de la estructura organizacional a través de la gestion de
necesidades y andlisis situacional para el mejoramiento de la gestion administrativa
de la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda., del cantdn La Libertad, Provincia de
Santa Elena, afio 2013.
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Obijetivos Especificos

1. Analizar los conceptos basicos sobre estructura organizacional para el facil

entendimiento y su aplicacion.

2. ldentificar estrategias que coadyuven al crecimiento de la empresa, a través

de evaluacion de sus empleados mediante el uso de encuestas o entrevistas.

3. Diagnosticar la situacién actual sobre la empresa Mi Servicompras mediante
el uso de las herramientas de investigacion para la obtencion de los
resultados requeridos.

4. Analizar los resultados de las herramientas metodologicas aplicas para la

interpretacion y formulacion de las soluciones del objeto en estudio.

5. Aplicar las continuas teorias y resultados que se obtengan de la

investigacion para el disefio del plan de estructura organizacional.

6. Realizar un analisis FODA a fin de encontrar las problemaéticas y plantear

mejoras corporativas.

7. Disefar una estructura organizacional para la empresa Mi Servicompras
Cia. Ltda.

FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Hipdtesis General

¢La aplicacion de la estructura organizacional permitird el mejoramiento en la
gestion administrativa de la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda., del cantén La

Libertad, Provincia de Santa Elena?

16



OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Conociendo que la variable es el conjunto de hechos, fenébmenos, rasgos o
propiedades mas o menos homogéneos para realizar el estudio que se propone,
surge la posibilidad de entrelazar dichos fendmenos para formar un sistema de
variables. Este sistema hace énfasis en las variables dependientes e independientes,
que permite identificar temas que son objeto de nuestro estudio. Dentro de nuestras

interrogantes surgen las variables siguientes:

Variable Independiente

En investigacion se llama asi, a la variable que el investigador manipula. Son los
elementos o factores que explican un fendmeno cientifico, se identifica como causa
0 antecedente. Asi en este trabajo nuestra variable independiente es: LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Variable Dependiente

Se define como propiedad o caracteristica que se trata de cambiar mediante la
manipulacion de la variable independiente. La variable dependiente es el factor que
es observado y medido para determinar el efecto de la variable independiente. Son
los efectos o resultados del fenGmeno que se intenta investiga, en nuestra propuesta
la variable dependiente es: LA GESTION ADIMINSTRATIVA.

Para ello se plantea el siguiente cuadro de operacionalizacion de variables donde se
especifican cada una de los indicadores, items y dimensiones que permiten
viabilizar el camino de la propuesta y las herramientas por las cuales se deberan

aplicar para el logro de los objetivos de la misma.
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HIPOTESIS

¢La Aplicacion De La
Estructura
Organizacional
Permitira El
Mejoramiento En La
Gestion Administrativa
De La Empresa
Comercial Mi
Servicompras Cia.
Ltda., del Cantén La
Libertad, Provincia De
Santa Elena?

CUADRO # 1 Operacionalizacién de la Variable Independiente

VARIABLE

Estructura
Organizacional

DEFINICION

El disefio
organizacional es
conjunto de medios
gue maneja la
organizacion con el
objeto de dividir el
trabajo en diferentes
tareas y lograr la
coordinacién efectiva
de las mismas.

DIMENSIONES

> Analisis
Situacional

» Proyeccién
Estratégica

> Gestion De
Las
Necesidades

» Proyeccién
de Estructura

> Resultados

YV VYVYVYVY

Y V VY

YV VYV V

INDICADORES

Analisis interno
Anaélisis externo
Analisis Foda
Misién

Vision

Valores
Corporativos
Objetivos
Estrategias

Clima
Organizacional
Productos O
Servicios

Clientes y
Proveedores
Relaciones
Comerciales
Atencién Al Cliente
Disefio la Estructura
Organizacional
Disefio de Manual
Organico Funcional
Dimensiones
Vinculos Inter-
organizacionales
Efectividad
Recursos
Evaluacion y
Seguimiento

ITEMS

¢ Cree usted que es
necesaria una
estructura
organizacional en Mi
Servicompras?

¢ Conoce usted cual es
la mision, vision de la
empresa Mi
Servicompras?

¢Conoce usted cuales
son los Objetivos de
la empresa Mi
Servicompras?

¢Considera que Mi

Servicompras cumpl
con una atencién qu

e
€

satisface las

necesidades que uste
requiere
empleado y/o cliente?

¢Cree usted que |
motivacion

d

como

a
e

incentivos en personal
agilita el desempefio

laboral y su
funciones?

S

INSTRUMENTOS

Guia de entrevista

Guia de entrevista
Guia de entrevista

Gufa de entrevista

Guia de entrevista

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia




CUADRO # 2 Operacionalizacién de la VVariable Dependiente

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES

ITEMS INSTRUMENTO |

» Aspectos » Datos Historicos | ¢Considera que mi Cuestionarios
Constitutivos » Infraestructura Servicompras es una empresa
» Estructura gue aporta al crecimiento de
» Normativas sus clientes?
» Permisos
» Recursos ¢Para mejorar el desempefio Cuestionarios
de los colaboradores de Mi
» Humanos Servicompras es necesario
» Materiales capacitacion
Gestion Mi Servicompras > Flnanc[e ros continua? . .
Administrativa empresa de > Procgsg _ » Tecnologicos ' _ Cuestionarios
Para Mejorar La distribucién de Administrativo . ¢_Se_ requiere establecer
Estructura productos de > Pl_aneag:lon I|m_|tar1tes de procesos para
Organizacional CONSUMO Masivo » Direccion optimizar los recursos?
De La Empresa | para la Peninsula Control _ . . L
Mi Servicompras | - de Santa Elenay » Inventarios (é(e:fvr;f:fni?rg: (ren';/lnleja un cuestionarios
Cla. Ltda otras regiones. » Productos » Proveedores inventario de productos
acorde a las necesidades de
» Atencion sus clientes? Cuestionarios
Personalizada
» Servicios » Servicio al ¢Cree usted que la atencién
Cliente de su ejecutivo de ventas es la
» Sistemas de adecuada para cubrir sus
Financiamiento necesidades como cliente?

Fuente: Investigacion Directa

Elaborado por: Victor Mero Alvia




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DEL TEMA

Mi Servicompras Cia. Ltda., hace varios afios como un pequefio negocio de
comercializacién (compra y venta) de viveres de consumo masivo cuyo propietario
fue el Sr. Marcelo Yanez Moreno, visionario que en su afan de superacion y la

ambicion de darle una excelente calidad de vida a su familia crea este negocio.

La compaiiia se constituyé en el afio 1999 y su funcionamiento empez0 a partir de
enero del 2000 en aquella época dificil, ya que ella se enfrent6 al cambio que tuvo
el pais por la dolarizacion, que afecto a muchos y beneficio a otros. Desde su inicio
la compafiia ha tenido un crecimiento sostenido, lo cual se ve reflejado en el
crecimiento de sus ventas y su infraestructura sea esta fisica como operativa, aunque
los resultados econémicos no han sido los esperados tal como se lo proyecto, pero
no todo ha sido malo. Mi Servicompras busca siempre sustentar su rentabilidad en
el mercado competitivo, lucha incansablemente para obtener sus logros, al no contar
con una mision y visién sustentada asi como de los objetivos planteados y
estructurados, no puede continuar en el proceso de crecimiento pues son necesario
estos fundamentos en toda empresa. El objetivo principal de la empresa es la
distribucion de productos lideres en sus segmentos, no competitivos entre si y que
sirvan para complementarse, ademas de eso la comercializacion a través de sus
puntos de ventas a manera de complemento de los productos lideres que por
contratos de distribucion y por desconocimiento del nicho no maneja la fuerza de
venta que ella maneja. Cabe recalcar que esta empresa no se dedica al desarrollo

de marcas en el area de comercializacion.
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1.2 EI DISENO O ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.2.1 Conceptualizaciones del Disefio o Estructura Organizacional

La Estructura organizacional o disefio organizacional pretende una estructuracion
donde todos participan en el cambio. Supone un mecanismo de mucha utilidad para
todos los gerentes pues son ellos los Ilamados a tomar decisiones y elegir una accion
a favor de la empresa y de la comunidad. Segin Mintzberg H. (2007), define al

disefio organizacional como:

“Son procesos de diagnosticar y seleccionar la estructura y el sistema formal
de comunicacion, division del trabajo, coordinacion, control, autoridad y
responsabilidad necesarios para alcanzar las metas en donde los gerente
toman decisiones”.(Pag. # 17).

Otra definicion expuesta por varios autores como G. Thomas, Cummings,
Christopher G. Worley (2007) donde mencionan el concepto de disefio

organizacional es:

“Es a la vez una disciplina de accion social y un area de investigacion
cientifica. Su aplicacion abarca un amplio espectro de actividades, con
variantes aparentemente infinitas. Un ejemplo de ello es la formacion de
equipos con los altos directivos de una empresa, el cambio estructural en un
municipio y el enriquecimiento del trabajo en las compafias manufactureras.
También su estudio abarca una amplia gama de temas: efectos del cambio,
métodos del cambio organizacional y factores que inciden en su éxito”. (Pag.
#1).

Dentro de una gama de conceptos, es generalizado el tema de ¢(Qué disefio
organizacional?, podemos citar que: “Es un sistema disefiado para alcanzar metas y
objetivos, basados en los diferentes metodos empresariales aplicados a su

estructura”.
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Por ello los diferentes enfoques que toma una organizacion basan principios de ética

y responsabilidad para el desarrollo 6ptimo de la organizacion.

Dicho desde estos dos puntos de vista un disefio organizacional es: “el proceso

planificado que permite la toma de decisiones para nuevos cambios”.

1.2.2 Importancia de la Estructura Organizacional

Para que un disefio organizacional sea ideal debera proponer la construccion de una
estructura y puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los
procesos, la cultura y el nivel de evolucion de la organizacion, a fin de mejorar y
obtener productividad, eficiencia y eficacia en el desarrollo de la empresa y el

desarrollo del talento humano.

La importancia disefio organizacional también se sustenta en el mejoramiento
continuo de los procesos y actividades en cada area, a la vez que desarrollan para

una mejor organizacion tal como lo menciona Juan José Guilli, (2007):

“El disefio permite a las organizaciones generar estructuras y procesos
nuevos, en funcion de las exigencias del contexto y de las estrategias. En
consecuencia, implica la forma en que se administraran las transiciones de las
organizaciones para pasar de los estados actuales a los futuros”. (Pag. # 38).

Desarrollar una estructura organizacional proporciona un ambiente interno
adecuado, sin embargo las actividades que se desarrollan pueden generar conflictos,
pero controlandolos en el momento oportuno proporcionan el logro de los objetivos
de una manera productiva a un costo minimo o evitando consecuencias imprevistas,
esto es lo que hace que un modelo sea muy efectivo y productivo a la hora de ser

ejecutado, pues desarrolla ambientes de productividad, eficacia y eficiencia.
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1.2.3 Ventajasy Beneficios

Algunas de las estructuras asi como de sus componentes proporcionan las siguientes
ventajas para una estructura solidad y eficiente, pues es con estas caracteristicas que
se maneja unos sistemas muy productivos y eficientes basados en las normativas

que actualmente estan vigentes con respecto a la estructura organizacional:

e Se establece una disciplina laboral

o Se facilita la rapidez de la accién

¢ No hay conflicto de autoridad ni fuga de responsabilidad

e Aumenta la capacidad y eficiencia de los jefes para la especializacion.

e Existe la posibilidad de rapida adaptacion en casos de cambios de procesos.

1.2.4 Modelos de Disefio Organizacional

El modelo organizacional hace referencia a la estructura, los puestos y funciones,
los cauces de comunicacion interna y de toma de decisiones, el estilo de direccion,

el modelo de gestidn de los recursos humanos, etc.

Es un aspecto fundamental del negocio y condiciona totalmente los procesos de
produccion y por tanto la calidad del producto final o del servicio que se presta. La
atencién al cliente, la percepcién que éste tendra de la empresa, su imagen e
identidad, y como consecuencia su posicionamiento en el mercado, también

dependen de ello.
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Estos modelos se basan ya sea en la teoria de los sistemas o en la teoria de la
complejidad, pero debido a que hay varios modelos para elegir, juegan un papel
mas importantes las consideraciones sobre cual es el mas adecuado para una

situacién especifica.

Saber qué es un modelo y las razones para usar alguna ayuda para elegir cual
seleccionar es importante por ello es necesario conocer acerca de varios de los
modelos y méas que nada su significado para el buen entendimiento y comprension

de los mismos, por ello se puede definir un modelo como:

e Una representacion de un conjunto de componentes de un proceso, sistema
0 area correspondiente, en general desarrollada para comprender, mejorar el

anélisis y/o reemplazar un proceso.

e Una representacion de la informacién, actividades, relaciones y

limitaciones.

El valor de usar un modelo organizacional yace en su capacidad de:

e Ayudar a estructurar el abordaje de problemas, mejoras o eventos.

e Aclarar y ayudar a resolver temas relacionados con el disefio.

o llustrar interacciones, interdependencias y alineamientos.

Por ello mostramos algunos de los modelos probablemente factibles para la
propuesta que pueden ser utilizados para la elaboracion de uno totalmente nuevo
con caracteristicas adaptables y necesarias para la empresa en estudio y ser aplicado

a la propuesta existente.
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1.2.5 Modelo de Ailed Labrada Sosa.

Este modelo aplica fases demasiadas complejas sin embargo muy practicas para el

desarrollo de una estructura organizacional efectiva asi como:

= 1.- Preparacion y analisis organizacional.
= 2.- Proyeccion estratégica y gestion de las necesidades
= 3.- Disefio de los procesos y sistema de gestion y control.

= 4.- Estructura organizativa y el reglamento interno.

La primera fase esta dirigida a la preparacion y el andlisis organizacional es donde
se analiza los puntos clave del ambiente interno y externo e laempresa. La segunda
fase se fundamenta en la creacion y analisis de la planeacién estratégica y los
objetivos empresariales. La tercera fase permite lograr el disefio de procesos y
sistemas de gestion y control, los cuales ayudan a la toma de decisiones en el
proceso mismo. En cuarta fase se definen la proyeccion de la estructura y el
reglamento interno, la planificacion de los cargos de la organizacion, el disefio de
los puestos por competencias, la proyeccion de la estructura organizacional, la

plantilla, el manual de funciones, el reglamento interno.

1.2.6 Modelo de Richard L. Daft.

En el libro de Teoria y Disefio Organizacional (2007), el autor habla de los
ambientes externos e interno de la organizacion, Richard Daft, resalta también sobre
la administracion estratégica, Disefio organizacional y resultados de efectividad en
donde se mide la eficiencia, logros de objetivo y recursos necesarios. Dentro del
ambiente externo analiza oportunidades, amenazas y la disponibilidad de recursos,
en el ambiente interno se analiza fortalezas, debilidades, desempefio, etc. En la
Administracion Estratégica se definen la misién, vision objetivos oficiales y
operativos, incluye también las estrategias competitivas.
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IMAGEN # 1 Modelo de Disefio Organizacional

Fase |: Preparacion y analisis Fase ll: Proyeccién estratégica y gestion Fase lll: Diseno de los procesos y Fase IV:Estructura organizativa y
organizacional de las necesidades Sistema de gestion y control reglamento interno

s k. mhlon, visita, —
g hjctivos estratégi v < procesos, claves de

grupos de . v : .
trabujo Mroyeccon estrategias gencrales, 3 upoyo.,

Elaborar mapa de
Elaborar ¢ =
diseio del ;
proyvcto - Disefiar los procesos
organkzaclonal 3 de ba erganizacion

Disciiar los sistemas de
zostian de l=
organizackn

Definir clientes ¥
proveedores

Declarar cf contexto, ¢l Ve 5 Determinar las Automatizar los
entorne y Ia historia de Reluciones internas m

Ia entidad.
Antecedentes. Modelos
de referencl v
jonales ¢ Defimir la atencién y
internacionales, Marco satisfacchon de kas
Juridice y normuative. necesidades de los
clicntes

y externas

Disveiar of svtema de
Elaborur ¢l cundre de control interne ¥ ¢l
mando integral

Fuente: Ailed Labrada 2008

Fuente: Ailed Labrada Sosa
Elaborado por: Ailed Labrada Sosa
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IMAGEN # 2 Modelo de Disefio Organizacional

Figura 2.1
Funcidn de la alta
direccidn en la

Administracién estratégica
Dafinir ) Seleccionar

objetives
operativos,
astrategias
compatitivas

misidn,
objetivos
oficialas

Puntos fuartas
Puntos débiles

Competencia distintiva
Estilo del lider

Dasempeadfio anterior

Fuente: Richard Daft 2007
Elaborado por: Richard Daft 2007
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1.2.7 Componentes del Disefio Organizacional

Para enfatizar de qué esta compuesto el disefio organizacional podemos describir

los siguientes puntos:

1.2.7.1 Anélisis Interno y Externo

ANALISIS INTERNO

1.2.7.1.1 Fortalezas

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase. Algunas de las preguntas que se pueden

realizar y que contribuyen en el desarrollo son:

¢Qué consistencia tiene la empresa?

= ¢Qué ventajas hay en la empresa?

= ;Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?

= ;A qué recursos de bajo coste o de manera Unica se tiene acceso?
= ;Qué percibe la gente del mercado como una fortaleza?

= . Qué elementos facilitan obtener una venta?

1.2.7.1.2 Debilidades

Las debilidades se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para
lograr la buena marcha de la organizacion. También se pueden clasificar: aspectos
del servicio que se brinda, aspectos financieros, aspectos de mercado, aspectos

organizacionales, aspectos de control.
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Las debilidades son problemas internos, que, una vez identificados y desarrollando
una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo

son:

= ;Qué se puede evitar?

= ;Que se deberia mejorar?

= ;Qué desventajas hay en la empresa?

= ;Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

= ;Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto?

ANALISIS EXTERNO

1.2.7.1.3 Oportunidades

Las oportunidades son aquellos factores, positivos, que se generan en el entorno y
que, una vez identificados, pueden ser aprovechados. Algunas de las preguntas que

se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo son:

= ¢ Qué circunstancias mejoran la situacion de la empresa?

= ;Qué tendencias del mercado pueden favorecernos?

= ;Existe una coyuntura en la economia del pais?

= ;Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

= ;Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan presentando?

= ;Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan

presentando?
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1.2.7.1.4 Amenazas

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que
pueden atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar

una estrategia adecuada para poder sortearlas.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo

son:

= (/Que obstaculos se enfrentan a la empresa?

= ;Qué estan haciendo los competidores?

= ;Se tienen problemas de recursos de capital?

= ;Puede alguna de las amenazas impedir totalmente la actividad de la

empresa?

1.2.7.2 Analisis FODA o DAFO

De la combinacion de fortalezas con oportunidades surgen las potencialidades, las
cuales sefialan las lineas de accion mas prometedoras para la organizacion. Las
limitaciones, determinadas por una combinacion de debilidades y amenazas,

colocan una seria advertencia.

Mientras que los riesgos (combinacién de fortalezas y amenazas) y los desafios
(combinacién de debilidades y oportunidades), determinados por su
correspondiente combinacion de factores, exigiran una cuidadosa consideracion a
la hora de marcar el rumbo que la organizacién debera asumir hacia el futuro

deseable como seria el desarrollo de un nuevo producto.
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En su libro Conceptos de la Administracion Estratégica Fred R. David (2003),

manifiesta:

“La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA)
es una herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear
cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO),
estrategias de debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y
amenazas (FA), y estrategias de debilidades y amenazas (DA).

El ajuste de los factores externos e internos es la parte mas dificil de

desarrollar en una matriz FODA y requiere un criterio acertado”. (Pag. #
200).

Esto nos hace referencia a la importancia que posee esta matriz en la aplicacion del
analisis situacional, interno y externo de las empresas, cada factor contribuye a la
ejecucion de sus procedimientos, procesos y funciones de la organizaciéon. Pues
este planteamiento permite que las Oportunidades, Amenazas, Debilidades y
Fortalezas puedan manipularse a favor de la empresa siempre y cuando se las prevea
con anticipacion a fin de reversar los posibles dafios y mejorar las situaciones de
oportunidad, ya que mediante el andlisis de las circunstancias internas y externas se

llega a la prevencion y desarrollo de estrategias.

CUADRO # 3 Matriz de Analisis FODA

Fortalezas Debilidades
o Capacidades distintas Recursos y capacidades escasas
Analisis ) . ) .
Ventajas naturales Resistencia al cambio
Interno ) L
Recursos superiores Problemas de motivacion del personal
Oportunidades Amenazas
o Nuevas tecnologias
Anélisis o ) ) _
Debilitamiento de competidores|| Altos riesgos - Cambios en el entorno
Externos o _ o
Posicionamiento estratégico

Fuente: Wikipedia
Elaborado por: Victor Mero
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Es por ello que parte fundamental del estudio es el analisis FODA de la empresa a

fin de encontrar claves importantes para la investigacion.

Luego de haber realizado el primer analisis FODA, se aconseja realizar sucesivos
analisis de forma periddica teniendo como referencia el primero, con el propdsito
de conocer si estamos cumpliendo con los objetivos planteados en nuestra
formulacion estratégica. Esto es aconsejable dado que las condiciones externas e
internas son dinamicas y algunos factores cambian con el paso del tiempo, mientras
gue otros sufren modificaciones minimas. Para realizar una acertada toma de
decisién sobre un tema en particular, es necesario conocerlo, comprenderlo y
analizarlo, para asi poder darle solucion. Es importante recordar que ““sin problema
no puede existir una solucion”, pues este es el objetivo que persigue la matriz

FODA al analizar todos los ambitos de la empresa.

Esta matriz ayudara a identificar en combinaciones las continuas capacidades,
ventajas, recursos disponibles que fortalecen a la empresa, asi como de sus riesgos
y debilidades dentro del contexto y entorno general de la empresa. Las multiples
combinaciones hacen que esta matriz aplicada en el trabajo de investigacion,
permitan desarrollar nuevas campos de accion y estrategias de trabajo para los

directivos de la empresa Mi Servicompras.

1.2.7.3 Proyeccion Estratégica

1.2.7.3.1 Mision

La Mision define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que
cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa
y la imagen publica de la empresa u organizacion. La mision de la empresa es la
respuesta a la pregunta, ¢Para que existe la organizacion?, Asi como la Vision es

una imagen a futuro, la Mision est4 enfocada en el presente.
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Segun Muiiiz R, (2010) nos comenta que: “La mision es la razon de ser de la
empresa, condiciona sus actividades presentes y futuras, proporciona unidad,

sentido de direccidn y guia en la toma de decisiones estratégicas”. (Pag. #55)

1.2.7.3.2 Vision

La vision define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas
tienen que ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un

caracter inspirador y motivador.

El sefior Jack F. (2008) define “que la vision es considerada un atributo
primordial de la planeacion, es la forma de transmitir de lo que se desea en
un futuro a los involucrados de la organizacion” (Pag. #6)

Con esto se deduce que es una imagen sobre como deseamos que sea la empresa o
como queremos ser el futuro como individuos. El propdsito de la Vision es guiar,
controlar y alentar a la organizacion o al individuo para alcanzar el estado deseable.
La Vision de la empresa es la respuesta a la pregunta, ;Qué queremos que sea la
organizacion o quienes queremos ser en los proximos afios?, pues es esta la que nos
da lamirada a una perspectiva de lo que podemos ser en un futuro, siempre y cuando
se sigan los parametros que exige la empresa y la estructura en si. La Visién esta

orientada hacia el futuro.

1.2.7.3.3 Objetivos

Son logros que nos proponemos en un plazo determinado. El objetivo es (a
diferencia de la Vision y Mision) cuantificable, necesita ser medido. Tiene que ser
enunciado especificamente y de forma positiva. Ademas tiene un plazo de tiempo
para su concrecion. El Objetivo tiene que estar alineado en el tiempo con la Vision

y en el marco con la Mision.
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1.2.7.3.3.1 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos son metas organizacionales a largo plazo que ayudan a
convertir una declaracion de una mision de una vision amplia en planes y proyectos
mas especificos. Estos ponen los puntos de referencia mas importantes para el éxito
y estadn disefiados para ser traducciones medibles, especificas y realistas de la
declaracién de mision que pueden ser utilizados por la administracion para orientar
la toma de decisiones. Los objetivos estratégicos se desarrollan normalmente como
parte de un plan de dos a cuatro afos, que identifica los puntos fuertes y los puntos
débiles y establece las expectativas especificas que permiten a la empresa u

organizacion lograr su mas amplia misién o declaracion de vision.

1.2.7.3.3.2 Objetivos Operativos

Los objetivos operativos son los puntos de referencia de los proyectos diarios,
semanales 0 mensuales que implementan grandes objetivos estratégicos. Los
objetivos operativos, también llamados objetivos tacticos, se establecen con los
objetivos estratégicos en mente y proporcionan un medio para la gestion y el
personal para romper un objetivo estratégico mas amplio en tareas realizables.. Al
igual que con los objetivos estratégicos, los objetivos operativos también deben ser

medibles y especificos, aunque su enfoque es mas estrecho.

1.2.7.3.4 Valores Corporativos

Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios de cada
compafiia, dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno, su
competencia y las expectativas de los clientes y propietarios. Estos son conceptos,
costumbres, actuaciones, actitudes, comportamientos o pensamientos que la
empresa asume como normas 0 principios de conducta 0 que se propone tener o
lograr como una caracteristica distintiva de su posicionamiento, caracteristicas que

se desarrollan como ventajas competitivas.
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1.2.7.3.5 Estrategias

Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su
formulacién y ejecucion, es decir, son acciones que al momento de formularlas,
requieren de cierto andlisis; y que al momento de ejecutarlas, requieren de cierto
esfuerzo. El término estratégico hace referencia al mas alto nivel de la empresa, por
lo que se suele pensar que las estrategias solo se deciden ahi, pero en realidad, éstas
se toman en todos los niveles de la empresa. Las estrategias de una empresa deben

reunir las siguientes caracteristicas:

1. Deben ser los medios o las formas que permitan lograr los objetivos; los
objetivos deben ser los “fines” y las estrategias “los medios” que permitan
alcanzarlos.

2. Deben guiar al logro de los objetivos con la menor cantidad de recursos, y
en el menor tiempo posible.

3. Deben ser claras y comprensibles para todos.

4. Deben estar alineadas y ser coherentes con los valores, principios y cultura
de la empresa.

5. Deben considerar adecuadamente la capacidad y los recursos de la empresa.
6. Deben representar un reto para la empresa.

7. Deben poder ejecutarse en un tiempo razonable.

1.2.7.3.6  Clima Organizacional

El Clima organizacional en toda empresa constituye parte fundamental de su
rendimiento efectivo. Se refiere al conjunto de propiedades medibles de un

ambiente de trabajo, segin son percibidas por quienes trabajan en él.
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Para las empresas resulta importante medir y conocer el clima organizacional, ya
que este puede impactar significativamente los resultados. Numerosos estudios han
indicado que el clima organizacional puede hacer la diferencia entre una empresa

de buen desempefio y otra de bajo desempefio.

La medicion del clima organizacional se suele hacer mediante encuestas aplicadas
a los trabajadores de una organizacion, o de algun area dentro de ella que se quiera
medir. La brecha entre las mediciones es de gran utilidad para diagnosticar
problemas organizacionales, que pudieran ser posteriormente explorados y

corregidos.

La cultura organizacional es un tema muy amplio que hoy en dia es de interés
mundial, ya que se quiere mantenerse en un estandar promedio en cuanto a los
adelantos realizados en el ambito del estudio e intervencion en organizaciones. El
tema de la cultura es una perspectiva que observa méas a profundidad a la
organizacion para entenderla de forma holistica, para comprender la importancia de
los simbolos y su funciones.

La cultura organizacional fue usada por primera vez por Andrew Petigris en 1979,
pero su mayor difusion la hizo Edgar Schering, este autor delimit6 claramente el
concepto para utilizarlo en el trabajo académico por ello se encontraron varios

puntos de la cultura organizacional:

a) La cultura organizacional varia constantemente

b) Su cambio es imperceptible para quienes estan dentro de ella.

c) No puede ser cambiada por decreto

d) No es visible para quienes estan dentro de ella.

e) Al ser hecha visible se abre paso a la posibilidad de su cambio.
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1.2.7.4 Gestion de las Necesidades

Para justificar la importancia de la organizacion y la administracion en las
empresas, solo hay que analizar el comportamiento humano. Tanto en la actividad
individual como en la social, los hombres toman continuamente decisiones para
mantenerse en un equilibrio dinamico con su entorno. Por tanto, administran y
organizan tanto su propio sistema individual como los sistemas sociales o naturales
de los cuales son participes. Por ello es importante recalcar que cada uno de sus
componentes forma parte principal de la estructura organizacional. Dentro de esto
especifiguemos entonces los Productos, Proveedores, la importancia de las

relaciones comerciales y la atencidn al cliente.

1.2.7.4.1 Los Productos

El producto es un bien tangible que sirve para satisfacer una necesidad ya sea en
sus diversas formas. Stanton, Etzel y Walker, autores del libro "Fundamentos de
Marketing", definen el producto como "un conjunto de atributos tangibles e
intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, mas los servicios

y la reputacion del vendedor.

El producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona o una idea" y
Segun Jerome McCarthy y William Perrault, autores del libro "Marketing
Planeacion Estratégica de la Teoria a la Practica”, el producto “es la oferta con que
una compafiia satisface una necesidad". Por ello el identificar esta necesidad es
primordial pues depende de la satisfaccion de una necesidad de un individuo el que
esta sea complacida. Entre la gama de productos que ofrece Mi Servicompras Cia.
Ltda., podemos destacar varios que en su Pareto que conforman los grupos mas
representativos de la empresa para la venta, asi como los mas solicitados por los

clientes que realizan sus compras en la empresa.
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Productos Productos

" Atln Real T/L 180G » Sardina Real Oval 425gr
= Favorita Pouch 200cc = Sardina Tinapa Real 156gr
" Huggies Act Sec GDE X72 = Huggies Act Sec MED X72
= Scott Extra x6u = Arroz
= [Favorita Aceite 1Lt = Pres2 CHICO 10g
= Colg Triple Accion 50ml = Colgate Triple Accion 63ml
= Criollo 1 litro _ = Favorita Light 1 litro
= Colg Triple Accion 75ml = LavaTodo Limén 500g x24u
= Scott Extra Doble Hoja 4t x = Atln Real T/L 354gr
12u = Ciclén DT Ultra Floral 400G
» Huggies Act Sec XGDE X72 = Pres 2 GRANDE 50g.
= Megablu Cilindrico 300gr = Lava Todo Limén 250 g
. Atl:Jn Real T/L 140gr = Suavitel Soflan 100cc
= Atln Real A/F18049 = Lava Todo Floral 500 gr
= Favorita 370ml = Cep.Ultra Hanging Matt
= Ajax Clorox Sacheton 250cc Trx12un
= Jolly Tocador Surtido = Ciclon DT Ultra Floral 200G

Tripack 100g

1.2.7.4.2 Clientes

Un cliente es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios
proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. Es decir es un agente
econdémico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta con una renta
disponible con la que puede satisfacer esas necesidades y deseos a través de los

mecanismos de mercado.

En el ambito de los negocios o la economia, cuando se habla de cliente, en realidad,
se hace referencia a la persona-como-consumidor. EI consumidor es la persona a la

que el Marketing dirige sus acciones para orientar e incitar a la compra.

En Mi Servicompras el cliente, es la persona fundamental del giro de la empresa
considerado bajo el formato de Cliente Socio Tendero, oferta todas las herramientas

de ventas para poder satisfacer sus necesidades de compra.
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1.2.7.4.3 Proveedores

El proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa 0 a una
comunidad. El término procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar

lo necesario para un fin.

Mi Servicompras empresa dedicada a la distribucion posee una gama de
proveedores que ofertan los multiples productos que se comercializan. Entre ellos
podemos citar a Colgate Palmolive, Kimberly Clark, Nirsa, La Fabril, La Universal,

Industria Papelera Ecuatoriana, Dispacif, Disma entre otras.

1.2.7.4.4 Relaciones Comerciales

En primer término se tiene que establecer que son las relaciones comerciales para
asi plantear, la importancia que tienen estas en la economia del pais, que en forma,
estan intimamente ligadas con el crecimiento econémico. En sentido estricto las
relaciones comerciales son aquellas actividades productivas que realizan los
agentes involucrados (comprador y vendedor), con el fin de mantener su producto
0 servicio dentro del mismo, del mercado y satisfacer sus necesidades

respectivamente.

Estas son sumamente vitales, puesto que dentro de un mundo globalizado y de alta
competitividad en productos y servicios al igual que de las mismas compafiias, es
necesario mantener tanto las exigencias como las expectativas del mercado que esta
en constante cambio y actualizacion. Para ello es de vital importancia que las
empresas tengan no solo la competitividad regional si no también sean capaces de
cubrir las necesidades del mercado exterior, en este caso las empresas deben hacer
uso de las técnicas y herramientas que les proporcionan las relaciones comerciales,
estas relaciones puede que bien empleadas se constituyan y se conviertan en la
potencia principal dentro de la empresa.
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Ahora bien dentro del pais la comercializacion como conjunto de actividades
realizadas por las empresas es punto vital para el ingreso nacional, las exportaciones
e importaciones como ciclo econémico son definitivamente importantes para el
desarrollo econémico puesto que de las exportaciones depende gran parte del
ingreso. Para estas se necesitan tratados y convenios que en general ayudan a vender
los productos nacionales a paises extranjeros, este es una alternativa de comercio
que fue promovida por las organizaciones comerciales privadas y gubernamentales
que sin ayuda de las relaciones comerciales, en este caso de las relaciones publicas

con otras naciones no fuese posible.

1.2.7.45 Atencién al cliente

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que prestan las
empresas de servicios o0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en
caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes
sobre el producto o servicio en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar
servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece este sector

0 area de las empresas a sus consumidores.

La informacion que nos proporcionan los clientes es de gran valor para las
decisiones que se toman a nivel de direccién para mejorar el rendimiento de los

recursos asignados a atender a nuestros clientes, tanto actuales como potenciales.

Este tema tiene una perspectiva muy amplia de explicar sin embargo enfocarnos a
la buena atencion al cliente es primordial en el sentido de que debemos mostrar el

mejor de los tratos posibles basados en nuestros valores y buenas costumbre.

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependerd fundamentalmente que
aquellas demandas de sus clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos
son los protagonistas fundamentales, el factor mas importante que interviene en el

juego de los negocios.
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1.2.7.5 Proyeccion de Estructura

1.2.7.5.1 ¢Qué es Estructura Organizacional?

La estructura organizacional quizas sea el primer paso para el proceso de
reorganizacion de toda empresa, es que se basa en una compleja gama de cambios
y adecuaciones, asumiendo el riesgo de cambio para beneficio de cada individuo de
ella depende. La construccion de la organizacion ideal debe considerar lo mejor que
se haya escrito sobre la materia y que sea adaptable a las necesidades de la empresa.

El empleo del término “ideal” no ésta referido en el sentido de construir una
organizacion por ciento eficiente, “perfecta, sino mas bien al contraste con la

organizacion actual.

La estructura organizacional es aquel complemento del disefio organizacional, en
el cual se pretende analizar la forma de organizar, prever dirigir y coordinar las
actividades de la organizacion, es una amplia forma de controlar las funciones y
procesos de las areas funcionales de la empresa, en este caso para la Empresa Mi
Servicompras Cia. Ltda., tal como lo menciona, Pérez de Lara Choy Maria Isabel,
Michael A. Hitt, Hitt, (2006):

“La Estructura Organizacional es definida como las formas en que una

organizacion divide sus labores en distintas actividades y luego las coordina”
(Pag. # 230).

Pues menciona que se puede combinar una organizacion con los recursos necesarios

para un buen control, dividiendo sus actividades y coordindndolas de la mejor
forma, a fin de lograr la armonia entre la productividad, la eficiencia y eficacia.
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1.2.7.5.2 Orgéanico Funcional

Un Manual organico funcional implica los lineamientos o funciones que debera
realizar el colaborador para poder realizar su trabajo de la manera disciplinada y
eficaz, sin entorpecer el rendimiento y la productividad. Es el documento que
contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las

funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas.

Mi Servicompras Cia. Ltda., posee una estructura muy rustica, sin embargo maneja
un organigrama empirico el cual basa sus escalas jerarquicas y la toma de decisiones
sin embargo en ocasiones no se lleva a cabalidad este proceso, por ello es necesario
que en esta propuesta se estudie el comportamiento de cada puesto, pues la
departamentalizacion y la delegacion de puestos es importante para llevar el control

requerido en la organizacion.

Para enfatizar que es un organigrama decimos que es “una representacion
esquematica de la estructura formal de la empresa. Indica la organizacion jerarquica

y funcional de la misma.

Ella mismo permite articular las distintas funciones asi como destacarlos puestos y
posiciones estableciendo las lineas de comunicacion formales y conexiones entre
puestos, visionando inmediata y resumidamente en la forma como estructurar la

empresa.

Parte de sus principales caracteristicas apuntan a los siguientes puntos:

e Por su representacion grafica en forma de esquema permite realizar una

vision rapida de la estructura formal.
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e Permite conocer la filiacion, categoria, titulacién de personas que ocupan

los puestos de trabajo.

e Permite conocer las relaciones entre los puestos de trabajo.

Mi Servicompras Cia. Ltda., basa su organigrama funcional no administrativo sino

empirico, no existiendo lazos de autoridad descentralizada, sino mas bien la

centralizacion total sin flexibilidad, es por ello que cada departamento regido bajo

este esquema no tiene poder de mando sobre si mismo, sin embargo es necesario

visualizar el esquema que maneja la empresa en la actualidad asi como lo demuestra

la siguiente imagen:

IMAGEN # 3 Organigrama Funcional de Mi Servicompras Cia. Ltda.

GERENCIA GENERAL

ASISTENTE
EMCOMPRAS

WEMDEMOR

I I FaCTURA I

VENDEINOR

VRIS M2

WERDENOR
WEMNDEIDDOR

GERERCLA GEREMCLA
ADBATNIS THRATIV A FINAMNCIER A
JEFE DDE SLIPERVISOR JEFE 10§ MARISTEM IEFE D
COBAPRAS DE VENTAS CHREDITOS Y Cla DE BODEGA W
COBRRAMNAAS RRHH Y LAOHGESTRHC A

F 7
I CHOFER 1 I I CHOFER 2 I

I ESTIEALY I I ESTIERALY I

Fuente: Mi Servicompras Cia. Ltda.
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Mi Servicompras en la actualidad no posee este manual por lo que se pretende

realizar el organico funcional para la misma y asi establecer los niveles jerarquicos

pertinentes para el desarrollo y la toma de decisiones necesarias en esta empresa.
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Disefio de Puestos

Un disefio adecuado del puesto de trabajo que tenga en cuenta los factores
tecnoldgicos, econdmicos de organizacién y humanos, es sin duda fundamental
para garantizar la seguridad y salud de los trabajadores, teniendo efectos positivos

en el trabajo y el bienestar de las personas.

Por el contrario, un disefio inadecuado, puede conllevar la aparicion de riesgos para
la salud y la seguridad y provocar efectos negativos combinados con otros riesgos

ya existentes.

Un disefio correcto de los puestos de trabajo supone un enfoque global en el que se
han de tener en cuenta muchos y muy variados factores entre los que cabria destacar
los espacios, las condiciones ambientales, los distintos elementos o0 componentes
requeridos para realizar la tarea (y sus relaciones), las propias caracteristicas de la
tarea a realizar, la organizacion del trabajo y, por supuesto, como factor

fundamental, las personas involucradas.

1.2.7.5.3 Dimensiones Estructurales

Las dimensiones estructurales proporcionan las etiquetas para describir las
caracteristicas internas de una organizacion. Crean una base para medir y comparar

organizaciones. Entre ellas encontramos a las siguientes:

La formalizacion pertenece a la cantidad de documentacion escrita en la
organizacion. La documentacion incluye procedimientos, descripciones de puestos,
regulaciones y manuales de politicas. Estos documentos escritos describen el

comportamiento y las actividades.
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La especializacion es el grado al cual las tareas organizacionales estan subdivididas
en trabajos separados. Si la especializacion es alta, cada empleado desempefiara
solo una pequefia variedad de tareas. Si la especializacién es baja, los empleados
desempefaran una gama amplia de tareas en sus trabajos. La especializacién

algunas veces se conoce como division laboral.

La jerarquia de autoridad se refiere a quién reporta a quién y el tramo de control
de cada gerente o directivo. La jerarquia esta representada por las lineas verticales
en el organigrama. La jerarquia esta relacionada con el tramo de control (nimero
de empleados que le reportan a un supervisor). Cuando el tramo de control es
pequefio, la jerarquia tiende a ser alta. Cuando el tramo de control es amplio, la

jerarquia de autoridad sera menor.

La centralizacion se refiere al nivel jerarquico que la autoridad tiene para tomar
una decision. Cuando la toma de decisiones se mantiene en niveles altos, la

organizacion es centralizada.

Cuando las decisiones se delegan a los niveles organizacionales mas bajos, es
descentralizada. Las decisiones organizacionales, que pueden ser centralizadas o
descentralizadas, incluyen la compra de equipo, el establecimiento de metas, la
eleccion de proveedores, la fijacion de precios, la contratacion de empleados y la

decision de territorios para la comercializacion.

El profesionalismo es el nivel de educacion y capacitacion formales que tienen
los empleados. El profesionalismo es considerado alto cuando se requiere que los
empleados hayan tenido largos periodos de capacitacion para ocupar puestos en la
organizacion. El profesionalismo por lo general se mide como el nimero promedio
de afios de educacion de los empleados, el cual puede ser tan alto como de 20 en la

practica médica y menos de diez en una compafiia constructora.
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1.2.7.5.4 Dimensiones Contextuales

Las dimensiones contextlales describen las caracteristicas de la organizacion

global, como su tamafio, tecnologia, entorno y metas. Entre ellas citaremos:

El tamafio es la magnitud organizacional reflejada en el nimero de personas que
hay en la organizacion. Se puede medir la organizacion como un todo o para
componentes especificos, como una fabrica o division, como las organizaciones son
sistemas sociales, el tamafio generalmente se mide por el nimero de empleados.
Otras mediciones como las ventas o los activos totales también reflejan la magnitud,

pero no indican el tamafo de la parte humana del sistema.

La tecnologia organizacional se refiere a las herramientas, técnicas y acciones que
se emplean para transformar las entradas en salidas. Esta relacionada con la forma
en que la organizacion en realidad genera los productos y servicios que provee a los
clientes e incluye cuestiones tales como la manufactura flexible, los sistemas de

informacion avanzada e Internet.

El entorno incluye los elementos que se encuentran fuera de los limites de la
organizacion. Los elementos clave incluyen la industria, el gobierno, los clientes,
los proveedores y la comunidad financiera. Muchas veces, los elementos del

entorno que afectan alin mas a la organizacion que otras organizaciones.

Las metas y estrategia de una organizacion definen el proposito y las técnicas
competitivas que la distinguen de otras organizaciones. Las metas con frecuencia
se escriben como una declaraciéon perdurable del proposito de la compafiia. Una
estrategia es el plan de accion que describe la distribucion de los recursos y las

actividades para hacer frente al entorno y para alcanzar las metas organizacionales.
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1.2.7.5.5 Vinculos Inter-organizacionales

Los vinculos relacionados a cualquier actividad siempre estimularan el desarrollo
mutuo de las partes, sin embargo existen muchos riesgos por los cuales es
importante analizar las situaciones relevantes a la hora de establecer estos vinculos.

Entre estos tipos de vinculos podemos citar:

Alianzas estratégicas formales. Una Alianza Estratégica es una asociacion entre
dos 0 mas empresas que unen recursos y experiencias para desarrollar una actividad
especifica, crear sinergias de grupo o como una opcidn estratégica para el
crecimiento. Aquellas sinergias son las que mantiene la empresa con sus

proveedores.

Los contratos y las empresas conjuntas reducen la incertidumbre a través de
relaciones legales y contractuales con otra empresa. Los contratos asumen la forma
de convenios, Los contratos pueden proporcionar una seguridad de largo plazo al
obligar a los clientes de los proveedores a respetar cantidades y precios especificos.

Asociaciones comerciales. Gran parte del trabajo para influir en el entorno
sellogra junto con otras organizaciones que tienen intereses similares. Al conjuntar
recursos, estas organizaciones pueden pagar a personas que desempefien
actividades como el cabildeo legislativo, influir en nuevas regulaciones, desarrollar

campafias de relaciones publicas y realizar contribuciones de campafia.

1.2.7.5.6 Politicas de Recursos Humanos (Talento Humano)

Las politicas son guias de accién para la conduccién. Responden a los interrogantes
de ¢a quién reclutar? ¢A quién conducir? Las politicas de Recursos Humanos son
reglas o guias para las acciones establecidas para gobernar funciones. Se clasifica

de acuerdo a los siguientes parametros:
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A la estructura organizacional que son aplicadas:

Politicas generales de empresa: son guias amplias para la accion y bajo las

cuales deben conformarse todas las demas politicas.

e Politicas administrativas: establecidas para orientacion de los ejecutivos de

alto nivel de la empresa.

e Politicas Operacionales: establecidas para la orientacion de los supervisores
del nivel méas elemental que desarrollan y aseguran las funciones de los

ejecutivos de alta direccion.

e Politicas funcionales o de asesoria: gobiernan las actividades del personal

de departamentos especializados como contabilidad, ingenieria, etc.

En cuanto al contenido:

e Planeacion e Beneficios sociales
e Reclutamiento e Entrenamiento

e Seleccion e Admision

e Salarios e Seguridad

Caracteristicas de las politicas de recursos humanos

Las Politicas de Recursos Humanos constituyen un marco de referencia para todos
los integrantes de la empresa y una herramienta de gestion para todos aquellos que
tienen responsabilidades de conduccidn, contribuyendo a facilitar los procesos de
comunicacion y toma de decisiones, aportando a las mismas claridad y agilidad.
Para explicar y comprender la esencia de las politicas de R.R.H.H., se pueden
mencionar que se basa en: estabilidad, consistencia, flexibilidad, generalidad y

claridad.
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1.2.7.6 Resultados de Efectividad

La forma maés efectiva para asegurar el éxito de una empresa es hacer un analisis
constante de cdmo opera y si se estan alcanzando los objetivos, siempre y cuando
la forma de medicion sea adecuada y arroje informacion Util para generar cambios.
Los modelos de evaluacion de resultados que suelen aplicarse, generalmente han
sido disefiados para la evaluacién de la gestion en areas de utilidad, o sea, las que
cumplen funciones de administracion de productos, atencion de clientes y

generacion de ingresos.

Pero, es frecuente no disponer de buenas herramientas con relacion a las demas
areas de la empresa, De alli surgen los indicadores de Efectividad y Eficacia, los
cuales se derivan de los procedimientos de medicion de resultados empleados por
el ejecito de los EEUU, utilizados exitosamente en las diversas actividades

econémicas.

1.2.7.6.1 Eficiencia, Efectividad y Eficacia.

Eficacia es aquel grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir,
cuanto de los resultados esperados se alcanzaron. La eficacia consiste en concentrar
los esfuerzos de una entidad en las actividades y procesos que realmente deben

Ilevarse a cabo para el cumplimiento de los objetivos formulados.

Eficiencia es el logro de un objetivo al menos costo unitario posible. En este caso
estamos buscando un uso Optimo de los recursos disponibles para lograr los
objetivos. Efectividad es este ultimo involucra la eficiencia y eficacia, es decir, el
logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos méas razonables
posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio de

tiempo o dinero.
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1.2.7.6.2 Recursos

Son todos aquellos elementos que se requieren para que una empresa pueda lograr
sus objetivos. Se clasifican en: Recursos Humanos, Recursos Financieros, Recursos

Materiales, Recursos Tecnolégicos.

Recursos Humanos: Son trascendentales para la existencia de cualquier grupo
social; son un factor primordial en la marcha de una empresa, de ello depende el

manejo y funcionamiento de los demas recursos.

Recursos Financieros: Son los recursos, propios y ajenos, de caracter economico y

monetario que la empresa requiere para el desarrollo de sus actividades.

Recursos Financieros propios: dinero en efectivo, aportaciones de los socios,

préstamos a acreedores y proveedores, créditos bancarios y utilidades.

Recursos Materiales: Son aquellos bienes tangibles, propiedad de la empresa:
edificios, terrenos, maquinaria, herramientas, vehiculos, y productos terminados,

etc.

Recursos Tecnoldgicos: Aquellos que sirve como herramientas e instrumentos
auxiliares en la coordinacion de los otros recursos, estos manejan procesos

unificados o estratificados como por ejemplo:

e Sistemas de produccion e Adquisicion de tecnologia.

e Sistemas de ventas e Desarrollo de tecnologia
e Sistemas de finanzas propia.

e Sistemas administrativos e Capacitacion y desarrollo de
e Formulas, patentes personal.
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1.3 LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA “MI
SERVICOMPRAS CIiA. LTDA.”

1.3.1 Aspectos Constitutivos de Mi Servicompras Cia. Ltda.

1.3.1.1 Datos Histoéricos

Mi Servicompras surge constituida el 24 de agosto de 1999, como una tienda en
atencion al puablico, con el avance del tiempo se inscribe en el registro oficial como
Mi Servicompras Cia. Ltda., el 11 de noviembre de 1999., forman parte de este
proceso el Sr. Marcelo Yanez actual Gerente y propietario de la empresa, La Sra.
Karina Sotomayor y el Sr. Pepe Yéanez. Ya para los afios 2001 la empresa adquirio
fuerza y tomo posesion de rutas y vendedores a fin de crearse como distribuidora,
en ese instante contaba con 4 vendedores que formaban su fuerza de ventas con
lineas de distribucion como Kimberly Clark, Negocios Industriales Real y Colgate

Palmolive.

Ya en los afios siguiente conforme iba avanzando el crecimiento adquirio nuevas
lineas de distribucién, apertura un punto de venta en el mercado central de La
Libertad, ya con esto surge el nombre comercial como “Comercial Sotomayor”, se
asocia con la Sra. Marianita Ormefio para constituir un anexo a Mi Servicompras,
y asi nace “Bodegas Alkosto”. Pues es asi que le colocan sus accionistas a este
punto de venta. Yaen la actualidad Mi Servicompras posee una estructura material
definida, oficinas un equipo de trabajo multiple y muchas ganas de crecer.

Esta empresa dedicada a la comercializacion mas no al desarrollo de marcas, surgié
por la necesidad de que el cliente pueda adquirir sus productos desde sus hogares,
tiendas, y locales comerciales bajo el formato T&T (visita tienda a tienda) pues este

fue la oportunidad que vio para el crecimiento de su negocio.
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1.3.1.2 Infraestructura

Mi Servicompras posee en la actualidad una infraestructura muy completa, desde
oficinas, punto de venta, bodegas y flota de camiones propiedades que le permiten

garantizar sus actividades comerciales.

Las oficinas se ubican en la Libertad, av. 6 calle 20 y 21 diagonal al centro
comercial Buenaventura Moreno con un aproximado de 200mtr 2sirven para las
oficinas y reuniones de la empresa. Su punto de venta ubicado en la mismas calles
cuenta con una extension de 250mtrs2 y por ultimo cuenta con una extension de
bodega de mas de 1500mts2, adicional a esto cuenta con su flota de camiones para
el desplazamiento y reparto de la mercaderia a los clientes; dos furgones de 7.5

toneladas y 1 camién de 5.5 toneladas.

1.3.1.3 Normativas

Mi Servicompras en la actualidad se rige bajo un reglamento interno, el cual
establece las normativas y politicas internas para cada colaborador en la empresa.
Es importante recalcar que este reglamento esta basado en las normativas legales y
enfocadas a beneficio de las partes (empresa, empleador y empleado), pues cada
una fue adecuada a reforzar sus deberes, obligaciones y derechos para cuidar la

integridad de su persona.

1.3.1.4 Permisos

Mi Servicompras cuenta con todas las leyes reglamentarias para el buen
funcionamiento de la misma, apegados a los lineamientos legales y dispuestos por
cada entidad reguladora, por ello podemos citar algunos de sus documentos que la

avalan para el funcionamiento activo en el campo comercial:
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v" Registro Unico del Contribuyente

v" Inscripcion en la Super de Compaiiias
v Permiso Municipal
v Permiso del Cuerpo de Bomberos

v" Afiliacion a la camara de comercio

1.3.2 Recursos

1.3.2.1 Recursos Humanos

De acuerdo a la informacion recolectada de la empresa Mi Servicompras, cuenta
con un personal pre-calificado en algunas areas, tratando de cubrir al maximo todos

los procesos con este personal.

Cuenta con un personal de 52 colaboradores incluidos: gerentes, jefes de area,
supervisores, y personal operativo hacen que la empresa pueda mantenerse y

brindar un servicio 6ptimo.

1.3.2.2 Recursos Materiales

La empresa cuenta con una estructura y materiales necesarios para laborar a la
normalidad posible, estdn adecuados con oficinas, flota de camiones y bodegas
adecuadas para el almacenaje de la mercaderia, adicional a eso cuenta con un punto
de venta que le proporciona entradas y flujos de efectivos para compensar

actividades y satisfacer a sus clientes a la hora de ofertar sus productos.
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1.3.2.3 Recursos Financieros

Dentro de este tema la empresa comercial “Mi Servicompras™ planea siempre sus
recursos financieros pues al contar con el financiamiento de proveedores y el propio
mismo de su capital, en ocasiones es necesario el apoyo de instituciones financieras
como los bancos, pues con ellos solo se los usa si hay la oportunidad de realizar

inversiones y cambios a beneficio de la empresa.

1.3.2.4 Recursos Tecnoldgicos

Mi Servicompras cuenta con equipos de tecnologia para el uso de sus actividades
normales diarias, esta equipada con un servidor principal, sistemas de vigilancia y
rastreo satelital asi como software adecuados a las necesidades de la empresa,
hablamos de los cubos de informacién y el Dobra Empresarial que son los utilitarios

necesarios para la recoleccion de informacion y andlisis interno de la empresa.

1.3.3 Proceso Administrativo

La Administracion es un arte cuando interviene los conocimientos empiricos. Sin
embargo, cuando se utiliza conocimiento organizado, y se sustenta la practica con

técnicas, se denomina Ciencia.

Las técnicas son esencialmente formas de hacer las cosas, métodos para lograr un
determinado resultado con mayor eficacia y eficiencia. De acuerdo a estos
conceptos nace el Proceso Administrativo, con elementos de la funcion de
Administracion que Henry Fayol definiera en su tiempo como: Prever, Organizar,
Comandar, Coordinar y Controlar. Dentro de la linea propuesta por Fayol, los
autores Clasicos y neoclasicos adoptan el Proceso Administrativo como nucleo de

su teoria; con sus Cuatro Elementos: Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar.
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Para referirnos a esto tomamos en cuenta las diferentes conceptualizaciones que
manifiesta Henry Fayol el proceso administrativo arranca desde la Planificacion ya
que el tomar las decisiones antes de ejecutarlas proporciona prevencion para que

los resultados sean los esperados basado en un grado de confiabilidad.

Resulta entonces que la organizacion seria el segundo paso puesto que ya
estructurado un plan de arranque se procedera a asignar los recursos necesarios para

este, pero entonces ¢Pero quien lo dirigird?

El tercer paso del proceso administrativo, la direccion, ya definido presupuestos y
recursos basados en un plan establecido podemos decir entonces que la direccion
no solo determina el proceso sino que es necesario llevar el control que es el cuarto
proceso necesario para manejar el sistema completo de la empresa adecuado para

la ejecucion del plan.

El proceso administrativo no solo plantea, organiza, dirige o controla, sino también

prevee, instruye y sistematiza todo a fin de concluir lo buscado en la planeacion.

IMAGEN # 4 Proceso Administrativo

] - Decision sobre los objetivos
PLANIFICACION - Definicion de planes para alcanzarlos

- Programacion de Actividades

- Recursos y Actividades para alcanzar los objetivos
ORGANIZACION P

- Organos y Cargos
l - Atribucién de autoridades y responsabilidad
- Designacion de cargos
DIRECCION H- Comunicacion, liderazgo y motivacion de Personal.

l - Direccion para los objetivos
- Definicion de estandares para medir el desempeiio.
CONTROLAR - Corregir desviaciones y garantizar gque se realice la
planeacion

Fuente: Introduccion a la Teoria General de la Administracion.
Elaborado por: |. Chiavenato.
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PLANEACION

La planeacion es el primer paso del proceso administrativo donde se determina los
resultados que pretende alcanzar la empresa. La necesidad de planear se derivan del
hecho de que todo organismo social en un medio que constantemente esta

experimentando, cambios tecnolégicos, econdmicos, politicos, sociales, culturales.

La planeacion obedece a las siguientes condiciones:

Factibilidad: debe ser realizable, adaptarse a la realidad y a las condiciones

objetivas.

e Objetividad y cuantificacion: basarse en datos reales, razonamientos
precisos y exactos, nunca en opiniones subjetivas, especulaciones o calculos

arbitrarios (precision) expresada en tiempo y dinero.

e Flexibilidad: es conveniente establecer margenes de holgura que permitan
afrontar situaciones imprevistas y que puedan proporcionar otros cursos de

accion a seguir.

¢ Unidad: todos los planes deben integrarse a un plan general y al logro de los

propdsitos y objetivos generales.

En sintesis la planeacién consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de

operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos.

DIRECCION

En esta etapa del proceso administrativo comprende la influencia del administrador
en la realizacion de planes, obteniendo una respuesta positiva de sus empleados

mediante la comunicacidn, la supervision y la motivacion.
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Los elementos del concepto son:

v Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional.
v' Motivacién.

v Guia o conduccion de los esfuerzos de los subordinados.

v" Comunicacion.

v' Supervision.

v" Alcanzar las metas de la organizacion.

CONTROL

El control es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una empresa
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una
direccion eficiente, el ejecutivo no podré verificar cudl es la situacion real de la
organizacion i no existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van
de acuerdo con los objetivos.: Henry Farol nos comenta: El control consiste en
verificar si todo ocurre de conformidad con el plan adoptado, con las instrucciones
emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin sefialar las debilidades a

fin de rectificarlos e impedir que se produzca nuevamente.

1.3.4 Servicios

1.3.4.1 Atencién Personalizada

Mi Servicompras como empresa provee a sus clientes y comunidad en general una
gama de productos los cuales son solicitados mediante su Fuerza de Ventas y su
Punto de Venta, con el servicio de atencion personalizada (atencion T&T),
entregados a través de sus camiones con el servicio de entrega a domicilio y con

formas de financiamiento con grandes descuentos y crédito inmediato.
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1.3.4.2 Servicio al Cliente

Como empresa es fundamental recordar que “el cliente siempre tiene la razén”, este
esquema lo maneja cada empresa, pues es el cliente quien direcciona la vida de la
institucién, por ello cabe recalcar que cada individuo considerado como cliente
debe exigir su atencion correcta bajo los parametros de respeto, cordialidad y
buenas costumbres. La empresa en la actualidad cuenta con el call-center que es
atendido por cada jefe departamental, asi como la atencidn que posee el mismo en

las oficinas centrales.

1.3.4.3 Financiamiento

Para ello es necesario conocer el término financiacion: Consiste en aportar dinero
y recursos para la adquisicion de bienes o servicios. Es habitual que la financiacion
se canalice mediante créditos o préstamos (quien recibe el dinero, debe devolverlo
en el futuro). De ahi podemos determinar que necesitamos financiar cualquier
actividad a modo de inversidn ya sea a corto, mediano o largo plazo. Esta empresa
utiliza su financiamiento mediante préstamos de los bancos a los cuales esta afiliado
y garantias hipotecarias para poder llevar a efecto todas sus operaciones o en su
defecto utiliza la propia retro financiacion del dinero recaudado por sus actividades

comerciales.

1.4 MARCO LEGAL

v" CONSTITUCION DEL ECUADOR.
Capitulo Segundo. DERECHOS DEL BUEN VIVIR. Seccion Octava
Trabajo y Seguridad Social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizar a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, remuneraciones y retribuciones justas

y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
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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 regird e por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad,
eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion

de las necesidades individuales y colectivas.

v H. CONGRESO NACIONAL

LA COMISION LEGISLATIVA'Y CODIFICACION
CODIFICACION DE LA LEY DE COMPANIAS
SECCION YV, DE LA COMPANIA DE RESPONSABILIDAD LIMITADA

Art. 92.- La compaiiia de responsabilidad limitada es la que se contrae entre tres o
mas personas, que solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto
de sus aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razén social o
denominacion objetiva, a la que se afiadira, en todo caso, las palabras "Compaiiia
Limitada" o su correspondiente abreviatura. Si se utilizare una denominacion
objetiva serd una que no pueda confundirse con la de una compafiia preexistente.
Los términos comunes y los que sirven para determinar una clase de empresa, como
"comercial®, "industrial", "agricola”, "constructora”, etc., no seran de uso exclusive
e irdn acompariadas de una expresion peculiar. Si no se hubiere cumplido con las
disposiciones de esta Ley para la constitucion de la compafiia, las personas naturales
0 juridicas, no podran usar en anuncios, membretes de cartas, circulantes,
prospectos u otros documentos, un nombre, expresion o sigla que indiquen o

sugieran que se trata de una compafiia de responsabilidad limitada.

Los que contravinieren a lo dispuesto en el inciso anterior, serdn sancionados con
arreglo a lo prescrito en el Art. 445. La multa tendra el destino indicado en tal
precepto legal. Impuesta la sancion, el Superintendente de Compafiias notificara al

Ministerio de Finanzas para la recaudacion correspondiente.

59



En esta compaiiia el capital estard representado por participaciones que podran

transferirse de acuerdo con lo que dispone el Art. No. 113.

Art. 93.- La compafiia de responsabilidad limitada es siempre mercantil, pero sus
integrantes, por el hecho de constituirla, no adquieren la calidad de comerciantes.
La compafiia se constituira de conformidad con las disposiciones de la presente

Seccion.

Art. 94.- La compaiiia de responsabilidad limitada podra tener como finalidad la
realizacion de toda clase de actos civiles o de comercio y operaciones mercantiles
permitidos por la Ley, excepcién hecha de operaciones de banco, seguros,

capitalizacién y ahorro.

Art. 95.- La compariia de responsabilidad limitada no podra funcionar como tal si
sus socios exceden del nimero de quince, si excediere de este maximo, debera

transformarse en otra clase de compafiia o disolverse.

v OBJETIVO 6: GARANTIZAR EL TRABAJO ESTABLE, JUSTO Y
DIGNO EN SU DIVERSIDAD DE FORMAS.
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CAPITULO II

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El modelo de investigacion que se pretende realizar estara basado en la informacion
Cuanti-cualitativa, la misma que esta regulada por los lineamientos y consecucion
de objetivos que plantea la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena , asi como
la utilizacion de herramientas que coadyuven al desarrollo cientifico y real de esta
propuesta, ya que se basara en métodos de analisis y la cuantificacion de datos
estadisticos para el analisis respectivo de los mismos y determinar y exponer
criticas en aras de la obtencion de soluciones a los problemas aqui encontrados.

2.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Parte de esta investigacion conlleva a realizar mejoramientos de procesos, para ello
la modalidad a utilizar sera la de un proyecto factible de intervencion, lo cual

determinamos su significado a continuacion:

Empecemos por las definiciones de las palabras factibilidad y viabilidad. Las
tomamos del diccionario de la Real Academia Espafiola en linea
(www.rai.es). Factibilidad: “cualidad o condicion de factible”, Factible: “que
se puede hacer”; Viabilidad: “cualidad de viable”, Viable: “Que, por sus
circunstancias, tiene probabilidades de poderse llevar a cabo”. Si apreciamos
las dos definiciones son muy similares, claro, sin entrar en discusiones
semanticas o dialécticas tal vez ahi si encontremos una diferencia; pero el
proposito de este escrito es diferenciar los conceptos dentro de los proyectos.
Un proyecto factible, es decir que se puede ejecutar, es el que ha aprobado
cuatro evaluaciones basicas:

e Evaluacion Técnica.

e Evaluacion Ambiental.

e Evaluacion Financiera

e Evaluacion Socio-economica
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La aprobacion o “visto bueno” de cada evaluacion la llamaremos viabilidad;
estas viabilidades se deben dar al mismo tiempo para alcanzar la factibilidad
de un proyecto; por ejemplo un proyecto puede ser viable técnicamente pero
puede ser no viable financieramente, y asi las otras posibles combinaciones;
entonces con una evaluacion que resulte no viable, el proyecto no sera
factible.

Dado desde este punto de vista, la investigacion aqui se realizara no solo proveera
de la informacion necesaria, sino que mas bien ayudara al desarrollo de la empresa
como tal, sin embargo se generan hipdtesis que solo proveen ideas para
solucionarlas, el trabajo de esto es sencillamente la aplicacion de los objetivos
especificos aqui denotados, por ello la informacion cuanti cualitativa es la madre

de este trabajo.

2.3 TIPOS DE INVESTIGACION

Se utilizaran varios tipos de investigacion asi como sus herramientas:

» Investigacion Bibliografica: Consiste en la obtencion de material
bibliogréafico para el entendimiento de conceptos basicos.

» Investigacion de Campo: Consiste en el analisis propiamente vivido
mediante la obtencién de informacion en la misma empresa y la obtencion

de datos estadisticos para la aplicacién de conceptos complejos.

» Investigacion Descriptiva: En las investigaciones de tipo descriptiva,
Ilamadas también investigaciones diagndsticas, buena parte de lo que se
escribe y estudia sobre lo social no va mucho mas alla de este nivel.
Consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fendbmeno o situacion
concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores.

o En la ciencia féctica, la descripcion consiste, segiin Bunge, en

responder a las siguientes cuestiones:
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= ;Qué es? > Correlato.

= ;CoOmo es? > Propiedades.

= ;Donde esta? > Lugar.

= ;De qué estd hecho? > Composicion.

= ;COmo estan sus partes, si las tiene, interrelacionadas? >
Configuracion.

= ;Cuanto? > Cantidad

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 mas variables.

2.4 METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacion son procedimientos que permiten el alcance y la
busqueda de problemas y asi llegar al entendimiento para una mejor investigacion

veraz. Asi lo indica Méndez Alvarez Carlos E. (2006),

“El método cientifico se puede definir como un procedimiento riguroso
formulado de una manera ldgica para lograr la adquisicion, organizacién o
sistematizacion y expresion o exposicion de conocimientos, tanto en su
aspecto tedrico como en su fase experimental. (Pag. # 237).

Por ello deducimos que la aplicacion de la investigacion a través de métodos
cientificos permite una organizacion légica y asi lograr adquirir mayores
cuestionamientos y soluciones. Para Mi Servicompras se escogieron los siguientes

métodos de investigacion:

e Método Inductivo.

e Método de Analitico.
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2.4.1 Meétodo Inductivo.

El método inductivo por lo general se basa en la observacion de un fendmeno,
posteriormente se realizan investigaciones para lograr la generalizacion, en este
caso del disefio organizacional de la empresa comercial Mi Servicompras. Asi se
fundamenta que este método puede crear rasgos de realidades y caracteristicas

semejantes.

2.4.2 Meétodo Analitico

El método analitico distingue los elementos de un fendmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado. La fisica, la quimica y la biologia
utilizan este método; a partir de la experimentacion y el analisis de gran niumero 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. Estas operaciones no existen independientes una de
la otra; el andlisis de un objeto se realiza a partir de la relacion que existe entre los
elementos que conforman dicho objeto como un todo; y a su vez, la sintesis se

produce sobre la base de los resultados previos del analisis.

Este método es un complemento pues ayuda al analisis total del objeto bajo estudio,
asi lo indica Méndez Alvarez Carlos E. (2006):

“Analisis son procesos que permiten al investigador conocer la realidad. Por
otro lado, el conocimiento de la realidad puede obtenerse a partir de la
identificacion de las partes que conforman el todo (andlisis) o como el
resultado de ir aumentando el conocimiento de la realidad, iniciando con “los
elementos mas simples y faciles de conocer para ascender poco a poco,
gradualmente, al conocimiento de lo mas complejo”. (Pag. # 242).

Este método permitira analizar nuestras incognitas basadas en el objeto de estudio
como lo es el “Disefio organizacional para la empresa comercial Mi Servicompras

Cia. Ltda. Del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena ano 2013,
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Mediante la fragmentacion de las variables dependiente e independiente se pretende
justificar el esquema de obtencidn de los resultados y las directrices que se puedan
ser resultas, pues cada variable podra determinar las bases de la propuesta que sera
aplicada a esta empresa y puesta bajo a analisis, para un buen entendimiento y
solucion de problemas. Cabe recalcar que cada método es importante para cualquier

analisis de problemas.

2.5 TECNICAS DE INVESTIGACION

Siempre el uso de herramientas y técnicas aplicadas a la investigacion ayudaran a
que el material recolectado y tabulado sea de los méas concreto y preciso de esta
manera podemos aplicar el modelo adecuado y escogido a fin de tener los resultados
deseados. Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos que sirven para la
recoleccion y analisis de datos predominantes sobre el tema de investigacion.

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion a utilizados en la

presente investigacion son:

e Entrevistas y Encuestas.

Entrevistas: La entrevista consiste en un dialogo con las personas involucradas con
el proposito de obtener informacion veridica, con el fin de conocer sus criterios con

respecto al objeto de estudio de la institucion.

Para el entendimiento de algunos puntos clave la obtencion personalizada de la
informacion mediante este tipo de herramientas ayudara a aclarar mucho mas la

complejidad de la organizacion.

Michael R. Czinkota, lilkka A. Ronkainen (2008), manifiestan: “Las
entrevistas pueden ser el medio mas util cuando se buscan respuestas
especificas a preguntas muy limitadas (Pag. 258)”.
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Encuesta: Esta es una técnica que permite recopilar informacién al igual que la
observacion, es un complemento a la entrevista. La obtencion de informacién
externa e interna de la misma empresa realizada a sus empleados permite ver el
grado de necesidades que proponen para analizar y desarrollar estrategias
vinculadas al crecimiento mutuo de las mismas. Mediante esta herramienta se
pretende encuestar a un numero de 52 personas que son los involucrados

pertenecientes a esta empresa.

Técnicas Documentales: aquellas que nos permitiran desarrollar bajo el criterio
tedrico el analisis desde otros puntos de vistas como la lectura cientifica, pues es
justamente estos criterios que permiten vincular comentarios relacionados y

sustentados a las diferentes teorias encontradas en este trabajo de investigacion.

2.6 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Instrumentos: Para el analisis del objeto de estudio y a fin de obtener informacion
secundaria sustentadas se realizaran los siguientes instrumentos de obtencion de
datos y de esta manera facilitar la comprensién del mismo y asi los resultados

obtenidos sean claros y confiables.

La Guia de Entrevistas: Estas son generadas de acuerdo a los casos de estudio,
estas deben ser relacionadas con el objeto de estudio directa e indirectamente, segin
Miles & Huberman citados por Soria (2002):

“En los casos de estudio las guias de entrevistas suelen ser generadas
particularmente para cada caso dependiendo de las caracteristicas
situacionales de cada uno. Las preguntas planteadas en este instrumento
deben estar relacionadas directa o indirectamente con los objetivos y
propuestas de la investigacion”. (Pag. # 77).
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Cuestionario: Es un conjunto de preguntas realizado sobre los hechos y aspectos
significativos y relevantes para la investigacion. Estos cuestionarios deben contener
preguntas sencillas y claras, con la finalidad de obtener una informacion real. Para

ello se tomaron en cuenta las preguntas cerradas basadas en la escala de Likert.

Escala de Likert.-Es una escala psicométrica cominmente utilizados en los
cuestionarios, y es la escala mas utilizada en estudios de investigacion. Al responder
a un elemento de cuestionario tipo Likert, los encuestados especifican su nivel de

acuerdo o desacuerdo en un simétrico de escala para una serie de declaraciones.

En la escala de Likert podemos escoger multiples opciones donde el encuestado
puede colocar el nivel de aceptacion de una pregunta, basada en escalas, asi por
ejemplo:

Totalmente de Acuerdo
De Acuerdo

Dudoso

No esta de acuerdo
Totalmente desacuerdo

2.7 POBLACION Y MUESTRA

2.7.1 Poblacion

La poblacion es aquel conjunto de personas o individuos que forman un todo. Segun
Levin & Rubin (1996) “Una poblacion es un conjunto de todos los elementos que

estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones.

Basado en esto podemos decir que nuestra poblacion es el conjunto de individuos
que serén objeto de nuestro estudio. La poblacién general de Mi Servicompras es
de 1552 individuos para su analisis respectivo, incluye jefes de area, empleados y

clientes.

67



2.7.2 Muestra

Es aquella muestra representativa de un conjunto de personas o individuos para un
analisis mas minucioso. Los autores proponen diferentes criterios de clasificacion
de los diferentes tipos de muestreo, aunque en general pueden dividirse en dos

grandes grupos:

e métodos de muestreo probabilisticos y

e métodos de muestreo no probabilisticos.

Asi también lo manifiesta Carmen Fuentelsaz Gallego, M Teresa Icart Isern, Anna
M. Pulpdn Segura (2006):

“Para que se puedan generalizar los resultados obtenidos, dicha muestra ha
de ser representativa de la poblacidn. Para que sea representativa, se han de
definir muy bien los criterios de inclusion y exclusion y sobretodo, se han de

utilizar las técnicas del muestreo apropiado”. (Pag. # 55).

A continuacion se describen los distintos tipos para estos dos grandes grupos, Si
bien. En general, para los estudios que nosotros llevaremos a cabo, trabajaremos
con muestreos no probabilisticos, cabe recalcar que este muestreo permitira las

mismas consecuciones gue gueremos encontrar.

Métodos de muestreo probabilisticos

Los métodos de muestreo probabilisticos son aquellos que se basan en el principio
de X probabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la
misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de una muestra Yy,
consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio n tienen la misma
probabilidad de ser elegidas. Dentro de los métodos de muestreo probabilisticos
encontramos los siguientes tipos: aleatorio simple, sistematico, estratificado y por

conglomerados.
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Métodos de muestreo no probabilisticos

Cuando el muestreo probabilistico resulta excesivamente costoso, se acude a
métodos no probabilisticos, aun siendo conscientes de que no sirven para realizar
generalizaciones, pues no se tiene certeza de que la muestra extraida sea
representativa, ya que no todos los sujetos de la poblacién tienen la misma

probabilidad de ser elegidos.

e Muestreo por conveniencia: Es una técnica de muestreo no probabilistico
donde los sujetos son seleccionados dada la conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador. La muestra se compone de
aquellos que sean mas convenientes, se seleccionan a los individuos méas
cercanos para participar y se repite el proceso hasta que se obtenga el
tamafio de la muestra deseado. Dado ello el investigador podra manipular a

conveniencia la muestra que sea representativa para su investigacion,

La poblacion a utilizar aqui sera determinada basados en la muestra no
probabilistica modelo Por Conveniencia y el nimero de individuos seleccionados
sera aquel que se determine por el investigados de acuerdo a este modelo donde la
muestra sera relativamente pequefia y por ello se escoge a un grupo considerado

por el investigador.

CUADRO # 4 Poblacion de Mi Servicompras Cia. Ltda.

UNIDADES (DEPARTAMENTOS) Ni ‘
GERENTES 2
JEFES Y SUPERVISORES 8
PERSONAL ADMINISTRATIVO 4
"PERSONAL OPERATIVO 38
CLIENTES 1500
TOTAL 1552

Fuente: Mi Servicompras Cia. Ltda.
Elaborado Por: Victor Mero
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CALCULO DE LA MUESTRA

Utilizando el método de muestreo por conveniencia la muestra a utilizar seria la
siguiente:

CUADRO # 5 Muestra Escogida Por Conveniencia
UNIDADES (DEPARTAMENTOS) MUESTRA INSTRUMENTO

GERENTES, JEFES Y ENCUESTA
SUPERVISORES 10
PERSONAL ADMINISTRATIVAY ENCUESTA
OPERATIVO 4
CLIENTES 50 ENCUESTA
TOTAL 102

Fuente: Mi Servicompras Cia. Ltda.

Elaborado por: Victor Mero

Haciendo uso de esta tabla podemos decir que nuestra muestra de estudio sera de
102 individuos, la misma que regird para la obtencién de cada informacion
requerida por las herramientas de investigacion que se utilizaran, se utilizéd un
muestreo por conveniencia tomando en cuenta el total del personal de la empresa y
el Pareto de los clientes de Mi Servicompras. Cabe recalcar que son todos los
individuos activos y socios de Mi Servicompras y en el Pareto de los clientes se

escogio a los que representan la mayor fuerza en ventas para la empresa.

2.8 PROCEDIMIENTOS Y PROCESAMIENTO

La investigacion cientifica es un proceso, término que significa dinamico,
cambiante y continuo. Este proceso estd compuesto por una serie de etapas, las
cuales se derivan unas de otras. Por ello al llevar a cabo un estudio o investigacion,
no podemos omitir etapas, los cuales serviran para la obtencién de la informacion
requerida. Para ello es riguroso poder establecer los procedimientos que se toman
en cuenta en este procesamiento de datos:
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1. Ordenamiento de los Datos.

2. Organizacion y Tabulacion de Datos.

3. Elaboracion de tablas y graficos estadisticos.

4. Andlisis e Interpretacion de datos.

5. Establecimiento de las conclusiones.

6. Establecimiento de las Recomendaciones.

7. Construccién de la propuesta.

La informacidn se analizara a través de la herramienta aplicativo de office EXCEL,
el cual permitira analizar cada variable y su resultado en forma estadistica para
determinar las multiples causas y efectos mas probables que tenga que ver con el
planteamiento del problema. El analisis ya fundamentado con esta herramienta
permitira al investigador obtener maltiples variables para su andlisis y la solucién
gue aqui se diese. Es primordial recordar que este analisis debe ser exhaustivo pues
de esta informacidn dependera el hallazgo de las interrogantes y de las posibles
soluciones. Por ello para poder realizar la propuesta es necesario poder sustentar
cada una de las interrogantes a fin de que la misma sea herramienta fundamental

para el desarrollo de Mi Servicompras Cia. Ltda.
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Para poder obtener mayor informacion con respecto a este tema de estudio, se
procedera a aplicar los instrumentos de investigacién detallados anteriormente, es
necesario analizar a profundidad las necesidades de cada uno de los involucrados
en la empresa, tanto como clientes, personales de apoyo, empleados y
administrativos. El uso de esto nos proporcionara la informacién necesaria para la
aplicacion de la propuesta que se enfocara en los requerimientos que exige la

empresa para poder avanzar de una forma correcta.

Las entrevistas que se aplicaron fueron dirigidas a las siguientes personas: Marcelo
Yanez (gerente general), Karina Sotomayor (Gerente Financiero), Ing. Luis
Guaranda (Administrador y Contador), Katherine Rodriguez (Jefa de RRHH vy
Proveeduria), Francisco Peragallo (Departamento de comercializacion), José
Barbosa (Coordinador de Logistica), José Julian (Jefe de Bodega), José Holguin
(Supervisor de Almacén), Melva Tomala (Jefa de Créditos y cobranzas) y Jorge
Cun (Jefe de Bodega Punto de Venta). Estas personas estuvieron participes de la
entrevista con la finalidad de ayudar a encontrar solucién a muchos problemas que
se generan dentro y fuera de la empresa, , por ello la aportacion en sus comentarios
son de mucha ayuda para aclarar varias de estas situaciones y poder encontrar una

solucidn a estos cuestionamientos.

Por ello se detalla el analisis de las 12 preguntas realizadas a estos individuos con
su respectivo comentario y analisis que proporciona las hipétesis para poder
levantar nuestra propuesta. De acuerdo a las referencias y opiniones de cada
entrevistado involucrado se recolectaron informaciones que aportan a las

expectativas de este tema.
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3.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

PREGUNTA 1.- ; Cudles cree usted que son las fortalezas y oportunidades que
posee Mi Servicompras Cia. Ltda.?

De acuerdo los criterios del personal entrevistado, las fortalezas se entrelazan desde
los conocimientos que se adquieren como distribuidora hasta el reconocimiento que
posee en el mercado mayorista de la peninsula de Santa Elena, Mi Servicompras
posee peso en el mercado mayorista con la gama de productos que tiene para la
distribucion asi como la apertura de nuevos campos de distribucion, ya que al poseer
una gran cartera de clientes y muy buena ubicacion con respecto a su punto de venta,
mantiene un liderazgo eventual que se pretende posesionar con la administracion
adecuada. Posee lineas de distribucién que son consideradas sus “caballos de
batalla”, esto les brindan posicionamiento y apertura en clientes del sector de la

Provincia de Santa Elena y parte de sectores como Manabi y Playas.

PREGUNTA 2.- (Con que tipo de recursos enfrenta las debilidades y las

amenazas Mi Servicompras?

Mi Servicompras por ser una distribuidora de productos de consumo masivo, es
atacada por factores externos como cambios en politicas financieras, ambientales y
de regularizacion, sin embargo esta misma enfrenta estas adversidades con su
personal preparado y calificado, oferta al mercado promociones y descuentos que
le ayudan a mantenerse en equilibrio con respeto de la competencia. Si bien es cierto
los tiempos no son los mismos como nos dijo el Gerente General, sin embargo parte
de sus recursos es apoyado por entidades financieras y los mismos clientes que al
responder a las estrategias generadas cada mes, pueden mantener el nivel de
amenaza externo equilibrado y no causar demasiadas confrontaciones internas a la
hora de cumplir con todas las obligaciones que esta demanda, por ello es que Mi
Servicompras ha podido subsistir en este medio comercial canibal donde el mas

fuerte y agil se queda y crece.
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PREGUNTA 3.- ;{ Cudles aspectos considera usted que deben formar parte de

la vision y misién de Mi Servicompras?

Respecto a esto los involucrados comentaron que la Vision debe ir por el lado de
querer cambiar sin afectar a su entorno en otras palabras la vision debe componerse
del crecimiento de la empresa como el apoyo a sus clientes y empleados para
consolidarse como fuente pilar de la subsistencia de cada integrante a ella. Sin
embargo no obstante parte de la vision debe enfocar el crecimiento vy
posicionamiento que requiere al ser empresa de distribucion. La misién como lo
enfoco el departamento de Comercializacion encargado de Francisco Peragallo
comento que esta debe fundamentarse en que Mi Servicompras debe de satisfacer
las necesidades del tendero, asi como establecerse como punto primordial del
comercio en la peninsula de santa Elena, adicional a ello podemos decir que Mi
Servicompras busca como mision la satisfaccion de sus clientes y el cumplimiento
con su gente, y su vision proyectada a ser una empresa de distribucion que cumpla

con las expectativas del mercado.

PREGUNTA 4.- ;Cuales cree usted que son los objetivos primordiales de la

empresa?

Pues el objetivo primordial como lo manifiestan los entrevistados es : mantener a
todos sus clientes felices, sabiendo que el “cliente es primero”, por ello es
importante que cada departamento involucrado brinde las facilidades del caso para
la solucion de sus problemas si el caso lo amerita, sin embargo sus objetivos radican
en ser una empresa altamente rentable, pues de ello es que cada persona puede optar
por nuevas metas y ascensos, la rentabilidad de la empresa estd en un rango
promedio sin embargo esto no es suficiente, segun las respuesta de los involucrados
es necesario un cambio duro pero estable que compense que ese objetivo se alcance
a la brevedad posible. El gerente general Marcelo Yéanez manifestd “los cambios
son costos de inversidn recuperables, sin embargo el objetivo se piensa alcanzar
paulatinamente en el momento que el personal “se ponga la camiseta” pues con esto
estamos asegurando que los cambios tengan resultados para obtener el objetivo que

NOS proponemaos como empresa.
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PREGUNTA 5.- (Cuales son las bases estratégicas que maneja Mi

Servicompras para afrontar problemas en su vida comercial?

Mi Servicompras mensualmente propone una gama de actividades para sus clientes
con el aporte de sus, de la misma forma se proponen push e incentivos a los
empleados y promociones a sus clientes, con esto puede combatir a su competencia
no obstante nos comento el Jefe de comercializacion y el Supervisor de Almacén
gue no es suficiente, puesto que el mercado es canibal en precios y los clientes en
ocasiones no buscan financiamiento sino precios, sin embargo mi Servicompras en
la actualidad esta tomando iniciativas de realizar activaciones y mas promociones
para contrarrestar a su competencia. Parte de sus estrategias es el blindaje de zonas
gue hace en conjunto con los proveedores, desarrollando planes de fidelizacion los
cuales mantienen al cliente en la posicion de comprar para ganar en Mi

Servicompras.

PREGUNTA 6.- ¢ Cuales son sus principales proveedores?

El portafolio de productos de Mi Servicompras es inmenso pues trabaja con los
mejores proveedores y con productos clasificados en 4 categorias, los del tipo A
que son aquellos de alta rotacidn, los del tipo B que son de media rotacion y los de
CD y que son aquellos de baja rotacion pero necesarios y complementarios. Sus
principales proveedores se detallan: Colgate Palmolive, Negocios Industriales Real,
La Fabril, Dispacif, Unilever Andina, Proalco, Kimberly Clark, Reybanpack,
Disma, Nestlé del Ecuador, La Universal. De estos son clasificados en Distribucion,
Sub-distribucion, Complementarios y Prioritarios. Mi Servicompras siempre
mantiene un régimen al momento de seleccionar proveedores segin nos manifestd
el sr. Yanez Gerente General puesto que se preselecciona de acuerdo a su nivel de
participacion en el mercado, de acuerdo a sus productos ofertados y de acuerdo a la
demanda del mercado, sin embargo nos comenta que es un poco dificultoso
mantener muchos proveedores pues el negocio no esta en la gama de productos que

se ofrece sino en la seleccion de los productos que requiere el tendero o cliente.

75



PREGUNTA 7.- ¢ De qué forma se atienden los requerimientos de los clientes

y la satisfaccion de los mismos?

Dentro de Mi Servicompras en la entrevista que se realizé a el departamento de
comercializacién (compras, ventas y mercadeo) comentaron que parte de los
servicios que brinda Mi Servicompras ellos dan la apertura a que el cliente de
acuerdo a su rendimiento y riesgo pueda obtener beneficios como por ejemplo: los
descuentos en factura que se tramitan como un adicional a los requerimiento de
precio de los clientes, les brindan preventa y postventa con una fuerza de ventas
que posee lo necesario para la atencion personalizada, se les asigna financiamiento
lo cual es necesario en cualquier negocio, se les entrega mercaderia en sus negocios
ya que cuentan con una flota de camiones de reparto para estas actividades, un
surtido de productos prioritarios para el consumo y hogar, adicional a ello ofertas
que en cada mes son cambiantes de acuerdo a las necesidades del entorno. Cada
cliente en si es atendido de forma personalizada con la fuerza de ventas de la

empresa.

PREGUNTA 8.- (Cuéales cree usted que son los departamentos mas

importantes de la estructura de Mi Servicompras?

Segun el jefe administrativo y varios departamentos de la empresa en su entrevista
manifestaron “cada departamento tiene su funcion, sin embargo no se establecen
parametros y no se obedecen a sus funciones, por ello causan problemas de
procesos”, Por ello recalcaron que es necesario dividir la empresa en 5 gerencias
como tal detallandolas en orden de prioridad: Gerencia General, Gerencia
financiera, Gerencia Administrativa, Gerencia Comercial y Gerencia Operativa,
cada una con su rama detallada pues comentan que la empresa deberia enfocar su
estructura a los requerimientos del mercado, pues no posee departamento de ventas
sin embargo posee vendedores, no posee departamento de mercadeo o marketing
sin embargo hace publicidad y actividades para los clientes, no posee departamento

de compras pues el departamento de comercializacidn tiene tres cargos a la vez.
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PREGUNTA 9.- ; Qué procesos administrativos implementa mi Servicompras

para la evolucion comercial?

Respecto a esta pregunta varios de los entrevistados acertaron en que la empresa no
posee procesos administrativos como tales, es mas no conocian cuales eran estos,
pues aclarando el panorama se pudo informar y sus comentarios al respecto
denotaron que la empresa puede poseer planeacién y control, sin embargo el
problema radica en la organizacion y direccidén puesto que no se ejecuta como
deberian aquellas indicaciones o reglamentos planteados, la misma empresa causa
problemas al momento de que la toma de las decisiones se realizan bajo una sola
voz de mando de parte de la gerencia, sin prever los riesgos que pueden repercutir
a su entorno y a los mismo colaboradores, por ello es que la empresa necesita un
cambio en su estructura de inmediato como asi lo manifestaron los involucrados.
De esto dependeria que la empresa busque su camino y lo lleve a su misién, asi
mismo comentaron que los procesos deberan ser tomados desde la gerencia y que

es ella la llamada a seguir las reglas y normativas que demanden los procesos.

PREGUNTA 10.- ;{ Como controla Mi Servicompras sus recursos a la hora de

distribuir a su personal y materiales indispensables para su desempefio?

Después del andlisis de cada entrevista se puede manifestar que la empresa Mi
Servicompras usa un sistema de control muy rigido que detiene cada decision o
actividad que se presenta realizar. Los entrevistados mantuvieron sus comentarios
en un nivel como muy cerrado puesto que comentaron que el personal se selecciona
por conveniencia, y no por la necesidad y que cada material necesario y/o articulo
para realizar sus actividades demora un proceso muy largo, un ejemplo que puso un
entrevistado fue el de que ““si hasta para pedir una botella de agua necesaria para el
trabajo diario hay que pedirle a finanzas que lo autorice” pues comentaron que hasta
el fondo de caja chica es usado inadecuadamente. La empresa segun el analisis
deberé trabajar en un sistema de optimizacién eficiente de sus recursos y necesarios

para su vida laboral diaria.
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PREGUNTA 11.- ;Qué sistema posee mi Servicompras para mantener una

atencion eficiente con sus clientes?

Mi Servicompras como empresa usa un sistema automatizado llamado Dobra, el
cual agilita cada proceso operativo y brinda muchas ventajas a la hora de realizar
los procesos. Este ayuda con la informacién necesaria para poder estar al pendiente
de los clientes, pues de la misma forma se manejan cubos de informacidn que son
tablas dinamicas que extraen la informacion detallada de cada cliente. Mi
Servicompras monitorea a través del departamento de comercializacion cada status
de los clientes para asi estar al pendiente de su crecimiento y requerimientos,
adicional a eso se ofrece el sistema de Pre-venta y Post-venta para lo cual la fuerza
de ventas conformada por un grupo selecto de ejecutivos de ventas visita a los
clientes de forma personalizada atendiendo sus requerimientos, se plantea el call
center atendido por créditos y cobranzas para la atencion de informacion y pedidos.
También los departamentos ofrecen asesorias con respecto a cotizaciones,
planeacién y abastecimiento de tiendas nuevas segin el mercado en el que se

encuentren.

PREGUNTA 12.- (Qué implementaria usted dentro de un disefio

organizacional adecuado a los requerimientos de Mi Servicompras?

Cada integrante en su mayoria comento que para la estructura organizacional que
pueda equilibrar y dar mejor desempefio necesita un proceso administrativo
correcto, una division de puestos y que cada departamento tenga sus funciones y
obligaciones, que tengan sus derechos y atributos sin que otro departamento
interceda por las decisiones que se tomen, que la departamentalizacion se realice
con el fin de mejorar y no de restar recursos, que se asigne un manual de funciones
que deberian enfocar cada actividad de cada departamento, que la toma de
decisiones sea en base de las opiniones de cada departamento y no a conveniencia
de un solo gestor, que se asignen recursos para mejorar la infraestructura y la

imagen de la empresa, y se realicen actividades de incentivos para los empleados.
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3.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
3.2.1  Encuestas a Personal de Mi Servicompras.

Pregunta # 1 ;Considera Ud. que Mi Servicompras aprovecha siempre las

oportunidades que aportan al desarrollo de su entorno?

CUADRO # 6 Analisis de oportunidades de la empresa

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
1 Siempre 32 61%
A menudo 16 31%
A veces 6%
Casi nunca 2%
Nunca 0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 1 Analisis de oportunidades de la empresa

6% 2% 0%

= Siempre

= A menudo

A veces
® Casi nunca

= Nunca

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta incognita permite conocer sobre las oportunidades que posee la empresa. Se
encontré que el 61% de los encuestados concordaron que la empresa siempre
aprovecha sus oportunidades aunque el restante a pesar de que hubo minoria ya en
un 4% no se descarta que habria que establecer parametros para que esto sea un 0%
y se pueda aprovechar al maximo cada oportunidad que a la empresa se le presente,

radicalmente la empresa maneja sus recursos y aprovecha toda oportunidad.
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Pregunta # 2 Mi Servicompras ¢maneja una planificacion que aporta a
enfrentar las debilidades que se presentan en el diario laboral?

CUADRO # 7 Andlisis de debilidades de la empresa
ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Siempre 10 19%
A menudo S 10%
2 A veces 15 29%
Casi nunca 22 42%
Nunca 0 0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 2 Analisis de debilidades de la empresa
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Con estos resultados deducimos que realmente la carencia de planificacion en la
empresa es imperativa y primordial, pues con un 42% los encuestados manifiestan
que la empresa no realiza planificacion o prevencion de posibles amenazas y esto
indica que de la misma forma no tendrian como contrarrestar sus debilidades en el
momento que estas aparezcan, pues bien es cierto que se convierte en un problema

a la hora de tomar decisiones.
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Pregunta #3 ¢Conoce usted cual es la mision, vision de la empresa Mi

Servicompras?

CUADRO # 8 Anélisis de Vision, Mision de la Empresa

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 2 4%
Probablemente si 0 0%
3 Indeciso o indiferente 0 0%
Probablemente no 2 4%
Definitivamente no 48 92%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 3 Analisis de Vision, Mision de la Empresa
0% 4% 0% 4%
m Definitivamente si
m Probablemente si
Indeciso o indiferente
m Probablemente no

= Definitivamente no

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Bajo este pardmetro es necesario desarrollar la planeacion estratégica pues con un
92% de desconocimiento es necesario apuntar a crear estos parametros estratégicos.
Mi Servicompras debera aportar para que su personal conozca cuales son y a donde
apunta la empresa que es primordial para que el desarrollo y que vaya de la mano
con la rentabilidad y la satisfaccion del buen vivir para todos, esto compensaria el
resultado de cada individuo involucrado.
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Pregunta #4 ¢Conoce usted cuales son los Objetivos de la empresa Mi

Servicompras?

CUADRO # 9 Anadlisis de conocimiento de Objetivos

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 2 4%
Probablemente si 15 29%

4 nifornt 15 20%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 20 38%

TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 4 Analisis de conocimiento de Objetivos
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Aungue la muestra nos da como resultado una concordancia en casi un 50-50, es
debido a que empiricamente conocen cuales son los objetivos de la empresa. En la
encuesta realiza uno de los colaboradores manifiesto que solo saben que el objetivo
de la empresa es generar rentabilidad, pues desconocen realmente cual es el
Objetivo general de la empresa debido a que no lo posee en su estructura

empresarial.
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Pregunta # 5 ¢Considera que es necesaria la creacién de Visién Mision y

Objetivos para la empresa?

CUADRO # 10 Analisis de creacion de mision, vision y objetivos

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 52 100%
Probablemente si 0 0%
5 _Ind_eciso 0 0 0%
indiferente
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 5 Analisis de creacion de Mision, vision y objetivos
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Yaanalizado la situacion y con un 100% de afirmacion para la creacion de la vision,
mision y objetivos de la empresa Mi Servicompras. Pues con ello ayudaria a mejorar
los rumbos de cada uno de acorde a sus funciones y objetivos especificos a fin de
encaminar a la empresa en general por el rumbo que se propone, pues bien es cierto
que la creacién ayudaria al desarrollo personal y profesional de cada uno pues se

involucra a conocer sobre la importancia de su colaboracion.
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Pregunta # 6 ;Mi Servicompras le propone planes de crecimiento profesional?

CUADRO # 11 Analisis interno empresarial-personal

ALTERNATIVAS | ENCUESTADOS | PORCENTAJES
Definitivamente si 2 1%
Probablemente si 0 0%
6 _Ind_eciso 0 5 9%
indiferente

Probablemente no 30 58%
Definitivamente no 15 29%

TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 6 Analisis interno empresarial-personal
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta pregunta busca saber si los involucrados conocen algo sobre los incentivos
internos de la empresa, puesto que es importante mantener un premio para ellos a
fin de incentivar las actitudes y capacidades de los empleados. De acuerdo a lo
encuestado el 87% comenta que no existen planes de crecimiento profesional, lo
cual es intrigante puesto que en toda empresa deberia existir, esto ayudaria a la
motivacion del personal debido a que los ascensos como se los conoce o las
retribuciones monetarias fortalecen los ambientes de trabajo y desarrolla

competitividad en el ambiente interno de la empresa.
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Pregunta # 7 ¢La toma de decisiones es un acto de la empresa consultada con
todos los departamentos o empleados?

CUADRO # 12 Analisis de toma de decisiones

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
ficr:rzlen;fnie 2 4%
7 Coincido 0 0%
Indeciso 8 15%
Disiento 0 0%
Disiento firmemente 42 81%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 7 Analisis de toma de decisiones
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

El saber quién toma las decisiones en ocasiones resulta muy dificil, por ello la
encuesta realizada muestra como la toma de decisiones no es comunicada a todos o
por lo menos a las personas que deberian estar involucradas, un 81% de la muestra
de 52 aseguro que no existe esta comunicacion para la toma de decisiones, pues
esto afecta las relaciones interpersonales dentro de la empresa como tal. Creando
ambientes de resentimiento, duda, y malestares pues las decisiones afectan a toda

la empresa.
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Pregunta # 8 ¢Considera que Mi Servicompras cumple con una atencién que

satisface las necesidades que usted requiere como empleado?

CUADRO # 13 Satisfaccion del empleado

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 2 4%
De acuerdo 0 0%
8 Dudoso 8 15%
En desacuerdo 12 23%
Totalmente en desacuerdo 30 58%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 8 Satisfaccion del empleado
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

De acuerdo a lo encuestado seguimos con las falencias de apoyo al personal en la
empresa Mi Servicompras pues el 58% confirma que no se atienden sus
requerimientos y que no hay garantias en las cuales el empleado pueda financiar o
apoyarse por cualquier percance. Esto nos hace el llamado para trabajar en la

motivacion y la premiacion de logros dentro de la empresa.
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Pregunta # 9 ¢ Esta de acuerdo con el sistema de motivacion e incentivos que

posee la empresa para con usted?

CUADRO # 14 Incentivos de la empresa

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 2 4%
De acuerdo 0 0%
9 Dudoso 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 50 96%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 9 Satisfaccion del empleado
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Estd comprobado con esto que el 96% piensan que no existe ningdn tipo de
incentivo en mi Servicompras por lo cual es necesario poner en practica y de
inmediato sistemas de incentivos para mejorar toda la productividad en la empresa.
No obstante es importante que estos incentivos sean realizados y aplicados de

acuerdo a los requerimientos de cada departamento.
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Pregunta # 10 ¢ Considera que el lider gerencial debe enfocarse a sancionar o

[lamar la atencién por errores cometidos?

CUADRO # 15 Sanciones

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 2 4%
De acuerdo 0 0%
1 O Dudoso 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en
desacuerdo >0 6%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 10 Sanciones
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

En este grafico se observa como la mayoria comenta que el lider no debe estar
presto a este tipo de pardmetros pues segun lo encuestado y parte de la entrevista
comentaron que se los sancionan pero no se los premia. Esto causa malestares en
los empleados y genera los ambientes tensos de trabajo y de desconformidad con la
autoridad, méas que nada se pierde la linea de respeto y consideracién debido a que

no se actua de la mejor forma.
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Pregunta # 11 ¢ Cree usted que la motivacion e incentivos en personal agilita el

desempenio laboral y sus funciones?

CUADRO # 16 Motivacién e incentivos

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES

Definitivamente si 43 83%

Probablemente si 8 15%
1 1 _Ind_eciso 0 1 204

indiferente

Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 11 Motivacion e incentivos
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta pregunta denota la importancia de la motivacién pues el 83% definitivamente
afirmaron que es necesario para fomentar la productividad y desarrollar el ambiente
que se desea tener en todo puesto de trabajo. Aunque en un porcentaje poco
considerable estaban indecisos se puede decir con certeza que esto es fundamental

para el &mbito laboral de todo equipo de trabajo.
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Pregunta # 12 ;Para mejorar el desempefio de los colaboradores de Mi

Servicompras es necesario capacitacion continua?

CUADRO # 17 Sobre Capacitacion Continua

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 45 87%
Probablemente si 7 13%
1 2 Indeciso o indiferente 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 12 Sobre Capacitacion Continua
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

100% de los encuestados afirman que esta herramienta de trabajo considerada asi
como aporte a la experiencia de los empleados es necesaria, pues ayuda a la
preparacion y mejora el rendimiento mediante las nuevas practicas aprendidas en
las capacitaciones, genera las competencias respectivas necesarias para la

productividad, eficiencia y eficacia.
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Pregunta # 13 ¢Es importante la comunicacion en la organizacion?

CUADRO # 18 Analisis de Comunicacion

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 52 100%
Probablemente si 0 0%
1 3 Indeciso o indiferente 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 13 Analisis de Comunicacion
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Con esta pregunta se propone verificar si todos los empleados conocen a ciencia
cierta sobre la importancia de la comunicacion efectiva en la empresa, con esto se
demuestra que el 100% es de acuerdo con lo consultado, permitiendo saber que el
cambio que se pretende aplicar seréa transmitido a través de ellos y aplicados por los
mismo, pues la clave para esto es sencillamente la comunicacion en el equipo de la
empresa, parte de este resultado comprende que dentro de la entrevista realizada se

confirma nuevamente que la comunicacion debe de ser una prioridad.
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Pregunta # 14 ¢Se requiere establecer limitantes de procesos para optimizar

los recursos?

CUADRO # 19 Andlisis de recursos

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 52 100%
Probablemente si 0 0%
1 4 Indeciso o indiferente 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 14 Analisis de recursos
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Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Al formular esta pregunta se fundamenté en que cada proceso o funcién en el
trabajo deberd de realizarse bajo los parametros adecuados sin excedentes pero si
con limitaciones que permitan controlar los procesos sin sofocar al empleado en su
entorno laboral, teniendo como resultado un 100% de conformidad. Pues esto
controlaria que el sistema resulte muy dirigido y controlado con lo necesario y

requerido para cada individuo dentro de la empresa.
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Pregunta # 15 ¢(Ofrece Mi Servicompras a sus colaboradores sistemas de

financiamiento, préstamos o cambios para potenciar el area comercial laboral

0 personal?
CUADRO # 20 Apoyo de la empresa a empleados
ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Coincido 5 4%
firmemente

1 5 Coincido 0 0%
Indeciso 8 15%

Disiento 30 58%

Disiento firmemente 12 23%
TOTAL 52 100%

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 15 Apoyo de la empresa a empleados

4% oo

m Coincido firmemente
15%
= Coincido

Indeciso
= Disiento

= Disiento firmemente

Fuente: Personal MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

En esta Gltima pregunta se basé el hecho de que la empresa debe apoyar a sus
empleados y a su entorno al crecimiento personal o profesional. Apoyando al
cambio de nivel de status de sus colaboradores y asi mejorar su estilo de vida, dando
como resultado que el 58% disiente del apoyo de la empresa para con sus

colaboradores.
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3.2.2  Anadlisis de Encuesta Dirigida a Clientes.

Pregunta # 1 ;Considera que mi Servicompras es una empresa gque aporta al
crecimiento de sus clientes?

CUADRO # 21 Apoyo a clientes

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 12 24%
Probablemente si 10 20%

1 Indeciso o indiferente 13 26%
Probablemente no 10 20%
Definitivamente no 5 10%

TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 16 Apoyo a clientes
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

En esta pregunta el cliente nos manifiesta que mi Servicompras esta en un equilibrio
entre la aceptacion y la inconformidad, pues que lamentablemente no es favorable
en la poblacion maés representativa de la empresa, con respecto a esto los clientes
estan casi a la par entre el 20-20 como mayor porcentaje. Aun que el 26% esta con
dudas sobre el aporte de la empresa para con ellos, esto incitaria a la empresa a

establecer planes de accidn para los clientes y ser mas serviciales.
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Preguntas # 2 ¢Cree usted que la atencion de su ejecutivo de ventas es la

adecuada para cubrir sus necesidades como cliente?

CUADRO # 22 Atencidn al cliente

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 10 20%
De acuerdo 5 10%
2 Dudoso 15 30%
En desacuerdo 11 22%
Totalmente en desacuerdo 9 18%
TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 17 Atencion al cliente
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta pregunta busca encontrar la satisfaccion del cliente con el servicio que le
brinda la empresa asi como de los maltiples productos que provee. Al parecer la
atencion todavia tiene demasiadas falencias en la encuesta realizada nos demuestra
que falta capacitacion en la atencion al cliente en el personal de la empresa pues un
70% esta en el nivel dudoso y en desacuerdo, pues no estan satisfecho con la

atencién que mi Servicompras da para sus clientes.
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Pregunta # 3 ¢Considera usted que mi Servicompras posee variedad de

productos de por lo menos 3 diferentes marcas?

CUADRO # 23 Variedad de productos para el cliente

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 6 12%
Probablemente si 12 24%

3 niforents ; 10%
Probablemente no 20 40%
Definitivamente no 7 14%

TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 18 Variedad de productos para el cliente
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Aparentemente los clientes expresan inconformidad puesto que un 40% muy
representativo contesto que no poseen variedad, pues la gama de productos de
distribucion deberia ser mayor para poder satisfacer al cliente. Esto se debe al
manejo de un sistema de control muy limitante, el no permitir entrar nuevos
productos al portafolio causa que el cliente no pueda tener acceso a escoger por sus

gustos y preferencias.

96



Pregunta # 4 ¢(Considera que Mi Servicompras maneja un inventario de

productos acorde a las necesidades de sus clientes?

CUADRO # 24 Reposicién de productos para el cliente

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 6 12%
De acuerdo 12 24%
4 Dudoso 5 10%
En desacuerdo 19 38%
Totalmente en desacuerdo 8 16%
TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 19 Reposicion de productos para el cliente
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta pregunta hace referencia a la rotacion y circulacién con a que el producto le
llega al cliente, considerando las estadisticas de la encuesta se deduce que el 64%
piensa que no existe un inventario adecuado, pues tendrian que poseer productos a
la disposicion y lo necesario para poder abastecerles en el momento que exijan.
Pues la mayoria de clientes manejan sus negocios de acuerdo a las necesidades del

consumidor final.
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Pregunta #5 ¢ Considera Ud. que Mi Servicompras debe implementar sistemas

de atencion on line para sus clientes?

CUADRO # 25 Sistemas Online

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 25 50%
Probablemente si 15 30%

5 Indeciso o indiferente 5 10%
Probablemente no 5 10%
Definitivamente no 0 0%

TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS

Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 20 Sistemas Online

0%

m Definitivamente si

® Probablemente si
Indeciso o indiferente

= Probablemente no

= Definitivamente no

Fuente: Clientes MS

Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta incognita surge a raiz de encontrar la respuesta sobre las preferencias de las

redes sociales o paginas de internet para el negocio como necesidad en los clientes.

Con esta interrogante los clientes afirman que desarrollar una pagina o sistema via

internet para poder expresar o realizar requerimientos es necesario, cuando no hay

nadie que les pueda ayudar fisicamente. Con un aproximado del 80% de afirmacién

es probable que se pueda desvalorar un metro de ayuda en este ambito.
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Pregunta # 6 ¢ Esta Ud. de acuerdo con la participacién de Mi Servicompras

en el entorno social y su intervencion con los clientes?

CUADRO # 26 Participacion en el entorno

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 12 24%
Probablemente si 12 24%

6 Indeciso o indiferente 4 8%
Probablemente no 19 38%
Definitivamente no 3 6%

TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 21 Participacion en el entorno
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Con esta pregunta analizamos la participacion de la empresa con el cliente pues es
necesario que Mi Servicompras pueda ayudar al crecimiento de los clientes, mas
que nada saber que necesita y que puede aportar a ellos para su desarrollo. La
encuesta a los 50 clientes pilares determina que un 48% dice que mi Servicompras
tiene relacién con el cliente, esto tampoco quiere decir que estd ahi presto, pues

como lo analizamos preguntas anteriores todavia esta en desacuerdo.
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Pregunta # 7 Entre las siguientes actividades o calificativos seleccione los que

estan acorde a la actividad que le presta Mi Servicompras

CUADRO # 27 Calificacién de la empresa

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Servicios 6 24%
Ventas — Compras 12 38%
7 Financiamiento 5 10%
Punto De Venta 19 12%
Distribuidora 8 16%
TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 22 Calificacion de la empresa
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta pregunta implica el saber cudl es la percepcion del cliente, si ve a Mi
Servicompras como una empresa comercial, 0 como que otro tipo de actividad. Pues
necesitamos conocer la perspectiva del cliente para con ella. El grafico demuestra
que el 38% la considera como una empresa de compra y venta es decir si estamos
como una empresa comercial, sin embargo la duda del resto es la intrigante pues
alguno de ellos comentaron en su encuesta que no solo es una empresa comercial
sino una de servicios, cabe recalcar que la empresa también brinda servicios pero

su actividad es netamente comercial.
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Pregunta # 8 ¢(Como cliente seleccione el nivel de aporte que realiza mi

Servicompras para su negocio?

CUADRO # 28 Aporte de Mi Servicompras en el negocio

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Demasiado 10 20%
Lo Suficiente 25 50%
8 No lo se 5 10%
Un Poco 10 20%
Nada 0 0%
TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 23 Aporte de Mi Servicompras en el negocio
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Ya revisado las anteriores preguntas confirmamos con esto, el limitado aporte que
tiene la empresa con el cliente. Esto deberia marcar una estrategia puntual para el
apoyo de parte de la empresa para con los clientes. Es primordial recordar que las
buenas relaciones comerciales fomentan crecimientos bilaterales. Desarrollo
mutuo. A esto responde un 50% de que solo aporta lo suficiente, pues esta negando

el desarrollo entre los negocios y socios estratégicos.
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Pregunta # 9 ¢ Considera usted que mi Servicompras necesita de un cambio en

su estructura para brindar mejor servicios?

CUADRO # 29 Cambio de estructura interna

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 31 62%
Probablemente si 15 30%

9 Indeciso o indiferente 2 4%
Probablemente no 2 4%
Definitivamente no 0 0%

TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 24 Cambio de estructura interna
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes es necesario realizar un cambio
estructural de la empresa pues ellos aseveran que con esto podrian recibir mejores
atenciones, segun los comentarios expuestos en las sugerencias. Con el 62% los
clientes principales deciden que es necesario el cambio en la empresa, que la
estructura permitiria mejorar y cambiar este porcentaje en un gran parte, pues de
ello justamente depende que los afiliados a ella puedan desarrollarse en la misma

dimension que la empresa.
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Pregunta # 10 ¢ Son solucionados a tiempo sus problemas o reclamos por parte

de su ejecutivo o de la empresa?

CUADRO # 30 Solucién de Problemas y Reclamos

ALTERNATIVAS ENCUESTADOS PORCENTAJES
Definitivamente si 7 14%
Probablemente si 7 14%
1 O Indeciso o indiferente 15 30%
Probablemente no 11 22%
Definitivamente no 10 20%
TOTAL 50 100%

Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

GRAFICO # 25 Solucién de Problemas y Reclamos
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Fuente: Clientes MS
Elaborado por: Victor Mero Alvia

Esta pregunta hace referencia a la solucion de problemas y reclamos que tienen los
clientes para con la empresa. Los resultados de esta encuesta dicen que el 42%
afirman que no se los atienden como ellos desean pues no se resuelven los
problemas o dificultades en el tiempo que ellos necesitan. Es necesario que este
punto sea uno de los primordiales pues la atencion al cliente debe ser pulcra y

excelente, recordar siempre que el Cliente es Primero.
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3.3 CONCLUSIONES

Una vez realizadas las 102 encuestas a clientes y personal en general de la empresa

Mi Servicompras se concluye en lo siguiente:

1. Es importante indicar que los empleados cuentan con la experiencia
necesaria pero el apoyo de la capacitacion mejoraria sus capacidades
productivas, es decir pueden aportar con estas capacitaciones en mejoras de
la empresa tanto en su productividad y generar valores agregados
adicionales para la empresa.

2. En la encuesta realizada a los clientes, se encontro la carencia del apoyo
tanto para el desarrollo del cliente, como la atencidn necesaria para sentirse
importante para la empresa, y la carencia de productos para el surtido que
necesita el cliente.

3. Necesita establecer funciones y lineamientos que aporten al control de los
procesos. La empresa carece de una estructura sélida, pues en las encuestas
se descubrid que no tiene control sobre algunas cosas, en la entrevista se
indicaba que la empresa como tal deberia cambiar pues deberia generar la
vision y mision para asi de esta manera encaminarse al rumbo como un solo

todo.

4. La necesidad de crear una pagina social para poner a consideracion de
nuestros clientes pilares que manejan este tipo de aplicaciones, pues es
necesario mantenerse a la par con las innovaciones tecnologias y registros
sociales que invaden el mundo moderno, y de manera agil y econémica el

poder recibir sugerencias y comentarios desde este medio para la empresa.
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5. Enlaentrevista también se descubrid la necesidad de crear un departamento
de marketing pues es importante el uso de las herramientas de publicidad
pues son aquellas las que vinculan con la comunidad cualquier hecho o

circunstancia.

6. También se descubrid que en la entrevista los empleados no conocian parte
de su sistema organizacional, pues ellos manejan como vulgarmente lo
expusieron “ovejitas arreadas” a seguir todos los objetivos que son los

impuestos por los jefes de la empresa.
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3.4 RECOMENDACIONES

Mediante lo siguiente y ya expuesto todas las conclusiones y comentarios

encontrados en la aplicacion de las herramientas administrativas se recomiendan:

1. Establecer parametros sobre las capacitaciones que se deben realizar para el
aporte del crecimiento intelectual y mejoramiento de la productividad
interna de la empresa Difundir sobre las capacitaciones existentes y sus

valores agregados a beneficio de los involucrados y de la empresa misma.

2. Fortalecer el departamento de ventas impulsando la atencion al cliente y
fortaleciendo los nexos de responsabilidad social, creando el ambiente

adecuado para las buenas relaciones comerciales y de empatia.

3. Realizar un organigrama funcional, asi como la creacion de los
departamentos necesarios estableciendo las jerarquias requeridas y los
procesos necesarios. Se requiere contar con un manual organico funcional,
que permita implementar una verdadera comunicacion y coordinacién de

las diferentes actividades de los puestos de trabajo.

4. Establecer una pagina social o virtual que le permita a la empresa realizar
actividades de mercadeo, exponer promociones para sus clientes pilaresy le
permita conocer sobre quejas y sugerencias que ellos tengan, pues el mundo

actual asi lo exige.

5. Desarrollo del departamento de mercadeo y marketing con la finalidad de
fortalecer la imagen y herramientas de ventas para la empresa, para apoyo
y fortaleza de los clientes, asi como la misma atencion al cliente ya con el

departamento adecuado para este servicio.
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6. Se recomienda la realizacion y formalizacion de la propuesta del disefio
organizacional para la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda. A fin de aportar
al mejoramiento y desarrollo sostenible y sustentable en su entorno y
mejorar los procesos y por ende la calidad de vida de los empleados e

involucrados a ella.
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CAPITULO IV

“DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA COMERCIAL MI
SERVICOMPRAS CIA. LTDA. DEL CANTON LA LIBERTAD,
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2013”

4.1 PRESENTACION

Tomando en cuenta la necesidad encontrada a través del trabajo de investigacion
realizado, se elabora la propuesta del Disefio Organizacional para la empresa
comercial Mi Servicompras Cia. Ltda. Gracias al aporte y colaboracion de los
empleados y clientes pilares de la empresa asi como también de los gerentes y jefes
de area, donde se pudo palpar la necesidad de la organizacion, tomando en cuenta
que el mundo en actualidad esta en constantes cambios, siendo todos perfectibles,
esto permitird impulsar el desarrollo y competencias frente a las demas empresas
dedicadas a estas actividades y evolucionar para ofertar nuevos y mejores servicios,
ofrecer mayores ofertas y obtener el posicionamiento requerido obtiene mayor
demanda en el mercado. Al tener una empresa totalmente manejable, basada en
controles, principios y objetivos, con una excelente atencion y procesos 6ptimos,
va a generar ventajas competitivas y estar delante de cualquier otra empresa,

logrando la eficiencia y eficacia y efectividad.

La Empresa Comercial Mi Servicompras Cia. Ltda. Logrard mejorar la gestion
administrativa con la implementacién del Disefio Organizacional, pues se palpo en
la aplicacion de los instrumentos investigativos que existen falencias y esto puede
generar que en cualquier momento las empresas que estan alrededor tratan de
invadir su zonas ganen el terrero que ellos pretenden, generando dafios en la

empresa.
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4.2 DATOS DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

Mi Servicompras Cia. Ltda., brinda distribucién en la venta de productos de

consumo masivo, con el objetivo de brindar facilidades de adquisicidn de productos

de primera necesidad y brindar rentabilidad a sus clientes en el negocio de la

comercializacion de productos., con el objetivo de ser lideres en el mercado

peninsular.
MI SERVICOMPRAS CIA. LTDA.
Representante Legal: José Marcelo Yanez Moreno
Ubicacion: La Libertad, Av. 6 calle 20 y 21 Oficina
Av. 7 calle 20 y 21, Punto de venta
Barrio 6 de diciembre av. Eleodoro Sol6rzano
esquina, Frente a Rincdn manabita, Bodega
Central
Actividad: Compra y Venta de productos de consumo

masivo

LOGOTIPO

Este Logotipo se cred a raiz de conversaciones en conjunto con los jefes de areas,

realizando una encuesta sobre cuél es el nombre que realmente se queria mantener

y los colores institucionales que representen a la empresa quedando el logotipo de

la siguiente manera:

IMAGEN # 5 Logo Mi Servicompras Cia.

ervicompras

precio, crédito y promocion para tu negocio...

Slogan: Precio, crédito y promocion para tu negocio
Teléfono: (04) 2784674 — (04) 2782607

Correo principal: ~ miservicompras@hotmail.com

Facebook: MiServicompras/Facebook.com
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4.3 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El disefio Organizacional para la empresa comercial Mi Servicompras Cia. Ltda.,
se sustenta bajo la premisa de lograr el desarrollo de la organizacion a través del
mejoramiento de la imagen institucional, gracias a la planificacion de una
proyeccion estratégica y al anélisis interno y externo de ella misma, pues un disefio
como tal no esta establecido dentro de los parametros de la empresa, por lo cual se
desconoce en su totalidad los fundamentos de creacion y desarrollo de la misma, y
es esto lo que impulsa la aplicacion de nuevas estrategias para el desarrollo de ella.
Esta propuesta se lleva a efecto una vez contemplada y analizada la informacion de
todos los instrumentos investigativos aplicados en el proceso y en base a las teorias
sustentadas por importantes autores conocedores sobre este tema de disefios
organizacionales, con esto estamos preparados para el cumplimiento de la propuesta

y mejorar el desempefio en la gestion administrativa de la empresa.

Mi Servicompras Cia. Ltda., hasta la actualidad no ha realizado ningun tipo de
investigacion, estudio o analisis sobre su estructura organizacional, causando asi
conflictos en los procesos y generando discrepancias en el area administrativa, pues
no se establecen los parametros necesarios para desarrollar la jerarquia o la cadena
de mando adecuada. Se pudo recopilar informacion valiosa y real sobre la situacion
de la empresa a traveés de la entrevista y encuesta, asi como también las
observaciones hechas en campo, puesto permitié elaborar el disefio organizacional
para la formalizacién e implementacion y asi fortalecer, desarrollar y brindar un

servicio de calidad a sus clientes y en general.

El disefio organizacional para la empresa comercial Mi Servicompras Cia. Ltda.,
permite un proceso continuo que aporta a la busqueda de ventajas competitivas y
formulacion de nuevas estrategias que aportan al desarrollo sostenible y sustentable
de ella y de su entorno. Permitiéndole ser efectiva, eficaz productiva y eficiente en

su entorno con todos los recursos necesarios y disponibles.
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4.4 MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
COMERCIAL “MI SERVICOMPRAS CiA. LTDA.”

Para ello se tom6 en cuenta el modelo de los autores Ailed Labrada Sosa y Richard
Daft, basados en que el andlisis interno y externo asi como la misma estructura y
planificacion son primordial para el desarrollo de un disefio efectivo, mas que nada
se llevo a efecto el disefio guiado en el modelo de Ailed Labrada Sosa.

Este modelo se fundamenta en la operacionalizacion de las variables fundamentado
en los cuestionamientos encontrados y el andlisis respectivo que se pudo obtener a

través de los utilitarios investigativos aqui aplicados aqui.

El modelo desarrollo esta estratificado en 5 fases:

1. LaPrimera Fase denota el analisis interno y externo de la empresa (FODA),
para establecer los lineamientos de las fortalezas y debilidades, amenazas y
oportunidades, pues relativamente es la matriz de la situacion de la empresa

la que queremos analizar y fortalecer.

2. Lasegunda Fase sostiene la administracion estratégica: De esto sumamos a
la proyeccion estratégica necesaria y de los objetivos que se deberan
mantener para el logro de los objetivos, la creacion de los mismos es la

principal funcién de este modelo, para la aplicacion de sus causas en ellos.

3. La tercera fase nos da la pauta para enfatizar la gestion de las necesidades
que tiene la empresa, la misma que determina cada una de las causas o
efectos de las necesidades de los clientes, de lo necesario de productos, de

lo necesario de los mismos proveedores.

4. La cuarta fase implementa la estructura propiamente dicha, el
establecimiento de puestos, cargos y departamentos necesarios, asi como

también de las politicas y el manual organico funcional para la empresa.
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5. La quinta fase contemplan los resultados que se van a obtener y la
efectividad en la aplicacion de la misma, pues se pretende proyectar que los

objetivos fueron cumplidos.

Este disefio se detalla en la combinacion de Daft y Labrada Sosa que combinados

dieron origen a este nuevo disefio.
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FASE I: ANALISIS

ORGANIZACIONAL

IMAGEN # 6 Modelo de Disefio Organizacional

FASE II:
ADMINISTRACION
ESTRATETICA

AMBIEN'FIVE INTERNO
PUNTOS FUERTES

PUNTOS DEBILES

v
AMBIENTE EXTERNO
AMENAZAS

OPORTUNIDADES

MISION
VISION

VALORES
CORPORATIVOS

A\ 4

PROYECCION ESTRATEGICA

OBJETIVOS
ESTRATEGIAS

CLIMA
ORGANIZACIONAL

FASE Ill: GESTION DE
LAS NECESIDADES

Fuente: Ailed Labrada Sosa y Richard Daft.

Elaborado por: Victor Mero Alvia

*  |[DENTIFICAR
PRODUCTOS O
SERVICIOS
DEFINIR CLIENTES Y
PROVEEDORES
*  DETERMINAR
RELACIONES
INTERNAS Y
EXTERNAS
*  DEFINIR LA
ATENCION,
SATISFACCION Y
NECESIDADES DE
LOS CLIENTES

FASE IV: ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

PROYECCION DE
ESTRUCTURA

*  DISENAR LA
ESTRUCTURA DE LA
ORGANIZACION
*  DISENAR EL ORGANICO
FUNCIONAL
*  DIMENSIONES
ESTRUCTURALES
*  DIMENSIONES
CONTEXTUALES
*  VINCULOS INTER-
ORGANIZACIONALES
*  POLITICAS DE RRHH

> OBJETIVOS Y

FASE V: RESULTADOS DE LA
EFECTIVIDAD

EFICACIOA
EFICIENCIA

LOGROS
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4.5 ELEMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

4.5.1 Andlisis Organizacional

4.5.1.1 Andlisis interno

Dentro del analisis internas que posee mi Servicompras vale recalcar aquellas que
forman y se expresan solo en el interior de la empresa tales como las siguientes

establecidas por las fortalezas y las debilidades:

Fortalezas

1. Mi Servicompras posee ventajas en cuanto a costos ya que provee sus

productos para mayoristas y minoristas

2. Sus Proveedores son fabricantes directo de productos de calidad a nivel

mundial.

3. Cuenta con una estructura financiera necesaria para su alcance.

4. Posee bienes que pueden abalizar y garantizar sus actividades comerciales

5. Clientes potenciales fijos

6. Distribucion a domicilio

7. Fuerza de venta tenaz y con habilidades

Debilidades.

1. Falencia en la administracion de la empresa
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2. No se establecen las proyecciones estratégicas (mision, vision y metas).

3. Carecen de coordinacion en la red de distribucién.

4. Insuficiente gestion de imagen Institucional.

5. La Distribuidora no posee una pagina web.

6. Algunos de sus recursos tecnologicos estan desactualizados

7. Lacomunicacion es vertical y no permite flexibilidad

8. Carencia de oportunidades de capacitacion.

4.5.1.2 Analisis Externo

Aquellas que estan fuera de la empresa y que de una u otra forma intervienen en el
desarrollo de la empresa, en si afectan la toma de decisiones para el

desenvolvimiento de la misma, estas podrian ser:

Amenazas

1. El no aplicar un modelo de estructura organizacional tiende a disminuir sus

probabilidades de desarrollo.

2. Laimplementacion de nuevas leyes por parte del gobierno.

3. La aparicion de empresas que manejan el mismo formato que Mi

Servicompras.

4. Condiciones naturales que afectan el desarrollo de la venta
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La aparicion de la delincuencia en los diversos sectores de distribucion.

El servicio externo por parte del proveedor

Cambios en la tecnologia existente que obliguen a las empresas a desarrollar

o modificar sus actuales sistemas de facturacién y control.

Oportunidades

1.

10.

Creacion de sucursales en la ruta del sol (ruta del Spondylus)

Adgquisicién de nuevos camiones

Cambio de imagen innovadora de la empresa.

Participacion en el mercado mayorista

Adgquisicién de nuevas distribuciones

Cambios de estructuras internas.

Alianzas estratégicas con otras distribuidoras

Recursos generados por los proveedores para mejorar actividades

comerciales

Negociaciones con clientes foraneos.

Tenemos que aprovechar lo que nuestros clientes necesitan y no se lo dan

nuestros competidores.
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45.2 Andlisis Foda

CUADRO # 31 Analisis FODA

FACTORES
INTERNOS

EXTERNOS

FORTALEZAS (F)

1. Predisposicion de los
jefes para la
aplicacion del disefio

2.Personal  calificado
para atender las
injerencias.

3.Apoyo de todo el
personal de la
empresa.

4.La empresa cuenta

DEBILIDADES (D)

1. Carencia de planificacion y
coordinacion en las
funciones.

2. La empresa no posee un
Disefio Organizacional
acorde a sus necesidades.

3. Los puestos no estan
correctamente definidos al
igual que las funciones

OPORTUNIDADES (O) \

1. Intervencién de autores
para la elaboracion del
disefio

2. Alta oferta de
capacitaciones internas
como externas.

3. La Ley ampara el
establecimiento de un
disefio organizacional.

con reconocimiento
de sus clientes
FO
1. El apoyo de los
jefes permite la

creacion del disefio
2. Se tiene personal
idénea ya que el
sistema permite
capacitaciones
internas y externas
3. Esreconocidayala

vez tiene
documentos en
orden

DO

1. Con el apoyo de los autores
se puede desarrollar el
manual orgéanico funcional.

2. Se planificara la creacion de
un disefio organizacional
basados en la ley

3. Con las la capacitacion se
mejorara la distribucion de
funciones.

AMENAZAS (A)

1. No se cumplen la
asignacion de puestos
de acuerdo al perfil
profesional.

2. Las empresas que

cuentan con un disefio
organizacional gozan
de méas prestigio y
mejores procesos.

3. Leyes que exigen
procesos 6ptimos en las
empresas

FA

1. Con el apoyo del
gerente se plantea la
adecuada
asignacion de
puestos de acuerdo
al perfil

2. Con el personal
idoneo la empresa
se subira el
prestigio y
atencion.

3. Con todo el apoyo
necesario sera
posible luchar
contra los cambios
politicos

BA

1. Laempresa al contar con
una planificacion y
coordinacion podra
reasignar puestos acordes al
perfil.

2. Con un disefio éptimo se
puede maximizar la
presencia en el mercado.

3. Con cada miembro en su
puesto es posible
mantenerse alertas a los
cambios del pais.

Fuente: Mi Servicompras
Elaborado por: Victor Mero Alvia

117



4.5.3 Proyeccion Estratégica

MISION

Ser una empresa de comercializacion y distribucion de productos de consumo
masivo, ofertando a nuestros clientes productos de calidad a bajos costos y con un
excelente servicio, basados en los principios de honestidad, confianza y lealtad,

aportando al desarrollo de nuestros colaboradores y clientes.

VISION

Consolidarnos como una empresa de alto nivel en la Peninsula de Santa Elena y del
Ecuador, logrando la plena satisfaccion del cliente poniendo a disposicion
productos de alta calidad y usando los recursos materiales, humanos y tecnolégicos
posibles para brindar el mejor servicio, basados en la innovacion constante y

promoviendo el desarrollo.

VALORES CORPORATIVOS

Para mejorar nuestro compromiso empresarial y vinculacion colaboradores —

clientes se establecen los valores sostenibles de acuerdo al analisis realizado:

1. Honestidad: Ofertar a los clientes y personal las garantias necesarias bajo
el parametro de transparencia y coherencia brindando la confianza que

necesitan.

2. Trabajo en Equipo: Sustentar las relaciones interpersonales desarrollando
ambientes de trabajo de unidad y equilibrio.
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3. Responsabilidad Social: Garantizar que los procesos de la empresa estén
parametrizados en funcién de brindar apoyo a la comunidad para su

desarrollo sin que este afecte a la empresa.

4. Calidez humana: La bondad y cordialidad predominan para desarrollar el

ambiente de confianza entre los individuos.

5. Puntualidad: Saber la importancia de hacer y realizar las cosa en su tiempo

y momento, con la seriedad del caso a que estan destinadas las cosas.

6. Respeto: Brindar el trato justo, por sobre todo mantener el limite necesario
y no involucrarse en cosas externas que puedan afectar las relaciones

interpersonales.

7. Comunicacion Horizontal y Vertical: Mantener una buena comunicacion
ayuda a desarrollar el desempefio de los procesos y mejora las relaciones

entre todos

8. Servicio: Responder de manera oportuna a las necesidades de los clientes y

colaboradores, propiciando una relacion continua y duradera

9. Calidad: saber que el cliente es lo primero, por eso se debe lograr mantener

las buenas relaciones brindando un excelente servicio.

Con estos valores podemos decir que Mi Servicompras mantendria un sistema del

bien ser, con principios para sus clientes.
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OBJETIVOS

Para esto podemos decir que la empresa Mi Servicompras tiene como objetivo

primordial:

“Ser una de las empresas de distribucion de mayor nivel, a través del incremento y
mejoramiento de sus procesos y servicios, brindando a sus clientes la mayor
variedad con un servicio optimo y de calidad mediante su grupo de trabajo humano

y capacitado, para generar rentabilidad para ella y sus colaboradores”.

Dentro de sus objetivos para el cumplimiento de nuestras metas estan:

OBEJTIVOS ESTRATEGICOS

1. Serunaempresa lider a nivel provincial: Manteniendo nuestro compromiso

de que el cliente es primero.

2. Incentivar el Crecimiento Sostenido: crecimiento de servicios y clientes

estratégicos.

3. Implementar la Fidelizacién de Clientes: incrementar la vinculacion de los

clientes actuales

4. Mejorar el nivel de satisfaccion de clientes

5. Optimizar cadena aprovisionamiento, para mantener lo necesario y

prioritario.
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6. Incentivar a través de la motivacion al personal mediante el departamento

de Talento Humano

7. Mejorar las Practicas y Habilidades actuales en todo el personal.

OBJETIVOS OPERATIVOS

Para lograr alcanzar los objetivos estratégicos es necesario seguir y mantener varios
objetivos operativos que permitan lograr el alcance de los mismos, pues claramente
esta que estos objetivos permitiran ser la guia para poder encaminar hacia los

objetivos generales, objetivos que se detallan a continuacion:

1. Lograr una amplia cobertura del mercado mayorista, minorista y detallistas

de la provincia.

2. Mantener el posicionamiento de nuestra empresa en la mente de los clientes.

3. Desarrollar activaciones y promociones en conjunto con los proveedores.

4. Contrarrestar el ataque de la competencia, a traves de nuestras competencias

y el apoyo de los proveedores

5. Reforzar su sistema de distribucion, basandonos en el mantenimiento y

cuidado de nuestros recursos materiales y humanos.

6. Aumentar el volumen de ventas, mediante la préactica del buen vendedor con

la motivacion necesaria.
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7. Aumentar al maximo los flujos de dinero a largo plazo, mediante el

financiamiento de los proveedores.

Mediante estos objetivos operativos se propone que la empresa comercial Mi
Servicompras Cia. Ltda., pueda seguir el rumbo que desea, basados en el
compromiso y desarrollo de sus involucrados, ofertando una vision y mision
alcanzable, realizando la comunicacion necesaria para poder obtener los
cumplimientos de sus metas, humanos, tecnoldgicos y financieros para convertirse

en una empresa sostenible y sustentable.

ESTRATEGIAS

Dentro de esta proyeccion se pretende realizar las siguientes estrategias

fundamentales para alcanzar los objetivos primordiales:

e Implantar las proyecciones estratégicas.- La obtencion de esta estrategia

compete a todo el personal basados en los siguientes campos de accion:

o Definir las proyecciones estratégicas

o Implementacién de los objetivos estratégicos y operativos

o Socializar la mision, visién y objetivos aplicados

e Implementar la estructura organizacional .- Pues la propuesta indica el

alcance de cada una de las estructuras y cambios realizados para la empresa

controlados por:

o Medir el grado de especialidad por cada puesto
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o Medir las competencias

o Establecer los niveles de jerarquias.

o Implementar el organico funcional.

Capacitacién continua.- La capacitacion es un nexo para poder
especializarse por ello es necesario monitorear todos estos campos

mediante:

o Evaluacion periddica de la capacitacion.

o Intercambio de puestos

o Cambio de roles

o Establecer jornadas de capacitacion.

o Adecuar el area de capacitaciones.

o Desarrollar capacitaciones enfocadas a las areas de trabajo y por

grupos

Creacion de una pagina web.- Esto permitira la sociabilizacion de la

empresa con la sociedad.

o Reuvision de la pagina social

o Cambio periddicos e innovaciones en la pagina social.

o Informacion constante de promociones para todos.

o Notificacién de ganadores en caso de realizar sorteos.

123



454 Gestion de las Necesidades

4.5.4.1 ldentificar Productos y Servicios

Para Mi Servicompras Cia. Ltda., es muy facil y estratégico el hecho de hablar de
identificar cudles son sus productos y servicios pues la gama amplia y manejo de
lineas le permiten mostrar una variedad de productos pues como distribuidora y
punto de venta tendero, tiene la obligacion de tener todo para satisfacer a sus
clientes por ello se manifiesta el siguiente método para controlar e identificacion de

productos.

1. Parametrizar sus productos prioritarios en los rangos: Para ello es necesario
poder contar con la herramienta que la empresa posee que son los cubos de
informacion, con ellos establecer por grupos que productos y cuales son los

de alta rotacion.

2. Brindar la variedad de productos enfocados en lo que el cliente requiere,
esto es suponiendo que el tendero necesita productos prioritarios para la

venta y aumentar su rentabilidad de su negocio.

Por ello mi Servicompras debera contar con toda la gama de productos que ya

identificados en su Pareto de productos son prioridad.

Muy aparte de los productos es necesario que se demuestre las facilidades de
descuentos que brindan y las opciones de crédito que oferta al cliente frecuente.

Mi Servicompras mantiene descuentos comerciales y estratégicos con sus mejores
clientes, pues con esto se logra la fidelizacion de los mismos y el desarrollo de ellos
y de la empresa, esto permite aumentar la rentabilidad y mejorar el sistema
econdmico — financiero de la empresa, pero es primordial que estas estrategias sean

constantes y variantes, pero a beneficio de ambas partes.
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Esto no quiere decir que se deben enfocar a conseguir “dinero” sino mas bien
conseguir un desarrollo mutuo para todos, en cuestion de rentabilidad y utilidad, el

apoyo de proveedores forma parte principal de este esquema.

4.5.4.2 Definir Clientes y Proveedores

Clientes

Dentro de este rango es necesario analizar las posibilidades de cada uno de sus
involucrados y que la consecucion de seleccion de clientes es un poco delicada.
Mediante el anélisis respectivo del departamento de Créditos y Cobranzas se debera
establecer el parametro de montos que sea el acorde a los clientes. Para ser cliente

debera exigirse los siguientes requisitos:

1. Solicitud de Crédito debidamente firmada

2. Copia de Cedula de identidad

3. Planillas de luz 0 agua

4. Referencias comerciales (si el cliente es de un monto mayor a $1000)

5. Letra de cambio o pagare firmado (si el cliente desea un monto mayor al

que establece el departamento de Créditos y cobranzas)
6. Revision y aprobacion del ejecutivo de ventas de la zona.

7. Minimo 2 compras de contados con el monto que desean cubrir.

Estos requisitos deberdn pasar en un periodo no mas alld de 3 dias para su
aprobacién, pues el departamento respectivo deberd corroborar la informacion
brindada por la persona, para que esta al final sea ya considerado cliente de Mi
Servicompras y goce de las garantias y beneficios que brinda la empresa que son

necesarios para él.
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Proveedores

Para este caso la empresa debera regirse en el criterio de ;Qué necesitamos vender?,

pues con esto garantizamos que el proveedor escogido sea el adecuado.

Actualmente Mi Servicompras posee un promedio de 35 proveedores, pues se
pretende que este promedio sea el equivalente a 30 como maximo, pues las
categorias a la cual la empresa esta enfocandose deberan ser con los productos y

proveedores que provean rentabilidad y calidad.

4.5.4.3 Definir las Relaciones Internas y Externas

Este ambito obliga a desarrollar el sistema de compromisos y alianzas entre las
sociedades o compaiiias, si bien es cierto recordemos que cada empresa en la
actualidad posee mdltiples estrategias para poder sustentar las alianzas, pues esto
implica responsabilidades y peligros a la hora de manejar la informacién de cada
empresa. Sin embargo es importante saber que este tipo de relaciones pueden
causar dafios a corto o largo plazo si no se dejan los puntos claros al momento de

negociar o establecer la alianza.

Se propone de la misma que este punto sea de suma revision, ya que en el entorno
existen 3 empresas dedicadas a esta misma actividad, contando con que estas

empresas forman el pilar del comercio interno en la peninsula.

Mi Servicompras como empresa comercial, puede aliarse con sus proveedores,
estableciendo parametros de control de territorios, aunque la ley de antimonopolio
no permite este tipo de circunstancias sin embargo es derecho y prioridad de cada

empresa poder manejar estas estrategias para beneficio de las mismas
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4.5.4.4 Definir las Necesidades de los Clientes

Con la encuesta realizada podemos denotar que existen muchas falencias que
impiden la satisfaccion total del cliente, entre estas necesidades podemos citar las

siguientes:

1. Atencion efectiva y personalizada

2. Entrega inmediata y en perfecto estado de los productos.

3. Crédito inmediato.

4. Mayor oferta de promociones y premios

5. Mayores descuentos en compras.

6. Participacion de la empresa en eventos publicos.

7. Participacion de promociones y planes de incentivo

8. Colaboracion de responsabilidad social para con la comunidad.

9. Asesoramiento de negocios al cliente.

10. Carencia de informacion sobre precios y ofertas en sus puntos de ventas.

11. Retraso considerable en la entrega de premios ofertados.

Parte fundamental de este sistema es que cada falencia contribuye a mejorar el
rendimiento no solo de la empresa sino que también del personal que labora en ella,
si bien es cierto estas anomalias pueden tomar cierto tiempo en poder solucionarlas
pero pueden establecerse planes a corto plazo para poder mejorar el servicio a un

nivel considerable.
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4.5.5 Proyeccién de la Estructura Organizacional

4.5.5.1 Estructura Organizacional

IMAGEN # 7 Estructura Organizacional de Mi Servicompras Cia. Ltda.

Fuente: Mi Servicompras
Elaborado por: Victor Mero Alvia
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4.5.5.2 Orgénico Funcional

Nombre del Puesto: Junta General de Accionistas

Nivel:

Superior

Jefe (s) Inmediato(s):
Subordinado(s) Inmediatos(s): Todos los departamentos.

Naturaleza del Puesto

La junta general de accionistas estara formada por los socios capitalistas de la

empresa, aquellos tendran la libertad de elegir y delegar funciones dentro de la

empresa asi como de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de la

empresa y a sus colaboradores, asi como resolver las necesidades y velar por los

intereses de todo el conglomerado.

Funciones

Designar a los representantes de las gerencias y fijar sus retribuciones.
Conocer y aprobar el balance general, que ird acompafiado del estado de
pérdidas y ganancias y de los informes sobre los negocios sociales que sean
presentados por el Gerente General.

Administrar las relaciones interpersonales, transmitir informacion y tomar
decisiones.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
propuestas.

con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando
los recursos disponibles.

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

Coordinar, vigilar y controlar el funcionamiento general de la empresa.
Convocar al personal a reuniones periddicas, a fin de evaluar el

cumplimiento de objetivos, informar y motivar al mismo.
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Nombre del Puesto: Gerente General

Nivel:

Superior

Jefe (s) Inmediato(s): Junta General de Accionistas
Subordinado(s) Inmediatos(s): Todos los departamentos.

Naturaleza del Puesto

Este directivo sera asignado por la junta general de accionistas a fin de poder vigilar

los intereses de la empresa, sera el encargado de realizar las multiples actividades

como representante legal de Mi Servicompras Cia. Ltda.

Funciones

1.

Dirigir, coordinar, supervisar y dictar normas para el eficiente desarrollo de
las actividades de la empresa en cumplimiento de las politicas adoptadas
por la Junta Directiva.

Presentar a la Junta Directiva los planes que se requieran para desarrollar
los programas de la Entidad en cumplimiento de las politicas adoptadas.
Nombrar, dar posesion y remover a los empleados de la empresa.
Representar a la Empresa como persona juridica y autorizar con su firma los
actos y contratos en que ella tenga que intervenir.

Velar por la correcta recaudacion e inversion de los recursos de la empresa
y colaboradores.

Adoptar los reglamentos, manuales organicos funcionales y dictar normas y
procedimientos necesarios para el cumplimiento de las actividades de la
Empresa.

Ordenar los gastos, reconocer y disponer los pagos a cargo de la Empresa.
Delegar las funciones que considere necesarias de conformidad con las
normas vigentes.

Distribuir al personal y crear los grupos internos de trabajo que considere

necesarios para el cumplimiento de las funciones propias de la empresa.

10. Presentar a la Junta Directiva informes de gestion anual.
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Nombre del Puesto: Staff Financiero

Nivel:

Medio

Jefe (s) Inmediato(s): Gerencia General
Subordinado(s) Inmediatos(s): Departamento de Créditos y Cobranzas

Naturaleza del Puesto

Este departamento estad conformado por el area financiera, pues esta dedicado a la

revision periddica de los bancos y de otras entradas donde el flujo de efectivo y

circulantes este equilibrado y no afecte a la liquides de la empresa

Funciones

L N o O

Buscar opciones de inversion con las que pueda contar la empresa.

Evaluar las opciones de inversion, teniendo en cuenta cual presenta una
mayor rentabilidad, y cual nos permite recuperar nuestro dinero en el menor
tiempo posible.

Buscar fuentes de financiamiento para la empresa, (préstamos, créditos,
emision de titulos valores, de acciones, entre otros)

Evaluar las fuentes de financiamiento, para saber cual nos brinda mejores
facilidades de pago, cual tiene un menor costo (menor tasa de interés). Y a
la vez evaluar nuestra capacidad para hacer frente a la adquisicion de la
deuda.

Seleccionar la opcion més conveniente para nuestro negocio.

Controlar y aprobar gastos operativos y administrativos

Velar por los intereses de la empresa asi como de los de sus colaboradores.
Ayudar a elaborar las decisiones especificas que se deban tomar y a elegir
las fuentes y formas alternativas de fondos para financiar dichas inversiones.
El staff financiero interactta con las otras gerencias funcionales para que la
organizacion opere de manera eficiente, todas las decisiones de negocios

que tengan implicaciones financieras deberan ser consideradas.
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Nombre del Puesto: Jefe de Creditos y Cobranzas

Nivel:

Medio

Jefe (s) Inmediato(s): Staff Financiero
Subordinado(s) Inmediatos(s): Asistente de Créditos y Cobranzas

Naturaleza del Puesto

Departamento a cargo de las acciones crediticias proveidas a los clientes de la

empresa.

Funciones

1.

10.

11.

Coordinar y supervisar el proceso de recuperacion de cuentas por cobrar, y
verificar su registro.

Proponer estrategias y disefiar controles administrativos para la
recuperacion de las cuentas por cobrar.

Disefiar, proponer e implementar controles administrativos que permitan
reducir las cuentas incobrables.

Supervisar y validar las notas de crédito y cargo de acuerdo con la
normatividad aplicable.

Autorizar los créditos y ampliacion de los mismos a favor de terceros.
Controlar y custodiar los documentos que correspondan al Departamento.
Efectuar la investigacion crediticia de posibles clientes para el otorgamiento
de créditos.

Informar a las Gerencias General, asi como a los departamentos
adscritos sobre el comportamiento de los clientes morosos.

Programar, controlar y supervisar las actividades de los cobradores adscritos
al Departamento.

Llevar un control documental y electronico de los clientes acreditados y
concesionarios.

Realizar las demas funciones que expresamente le encomiende el Gerente

General o el Staff Financiero.
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Nombre del Puesto: Asistente de Creditos y Cobranzas

Nivel:

Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Jefe de Créditos y Cobranzas
Subordinado(s) Inmediatos(s):

Naturaleza del Puesto

Auxiliar que debera cumplir y suplir funciones operativas que le designe su

inmediato superior, este miembro es apoyo del departamento suscrito.

Funciones
1. Aplicar devoluciones a factura.
2. Realizar hojas de cobranzas.
3. Elaborar listado mensual de devoluciones totales.
4. Recibiry verificar valijas provenientes de los detales.
5. Aplicar devoluciones a factura siempre y cuando la devolucién sea pos

10.

11.

12.

13.

pago.
Realizar pagos de deudor o compensacién de cuentas de deudor

Elaborar los recibos para la correspondiente liquidacion de cuentas por
cobrar de clientes de oficina.

Recibir las relaciones de cobranzas enviadas por los ejecutivos de venta.
Transcribir la cobranza recibida en el sistema automatizado.

Revisar los estados de cuenta de los clientes en caso de que se amerite para
tomar acciones relacionadas con la cobranza.

Elaborar notas de débito y notas de crédito por descuentos, en el formato
correspondiente, manteniendo la correlatividad de los mismos.

Archivar y mantener organizada toda la documentacion generada en el area
y la relativa a los clientes (depdsitos bancarios, notas de débito y de credito,
facturas, entre otros).

Enviar las valijas a los ejecutivos de ventas con la documentacién e

informacion necesaria para diligenciar los cobros,
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Nombre del Puesto: Gerente de Comercializacion

Nivel:

Medio

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente General
Subordinado(s) Inmediatos(s): Asistente de Compras, Ventas y Punto de V

Naturaleza del Puesto

A partir de los objetivos corporativos, disefiar, planificar, implementar y controlar

la puesta en marcha de la estrategia comercial y velando porque el cumplimiento

de esta se desarrolle identificando oportunidades de negocio que creen valor en la

relacion con los diferentes canales y sus respectivos clientes, y, teniendo como

enfoque principal, el cumplimiento del presupuesto anual de ventas y rentabilidad.

Funciones

Preparar los planes, prondsticos y presupuestos de ventas, calculando para
el efecto tanto las cifras historicas y metas corporativas cuanto la demanda
puntual del mercado en sus diferentes canales.

Planificar las acciones de las diferentes areas a su cargo, tomando en cuenta
los recursos necesarios y disponibles para llevar a cabo dichos planes y
presupuestos, esto incluye la seleccion de proveedores para la empresa.
Negociacion con proveedores, para términos de compras, descuentos
especiales, formas de pago y créditos.

Determinar el tamafio y la estructura de la fuerza de ventas asi como su
perfil de competencia y su sistema de remuneracion e incentivos.
Participar de los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion de los
vendedores y determinar conjuntamente con RRHH los planes de
capacitacion de toda la fuerza de ventas, y asistentes comerciales.

Planear, dirigir y controlar toda la actividad de ventas de la Empresa.
Planear, dirigir y controlar estudios de mercadeo, analizar resultados y

apoyar en el desarrollo del producto.

134



Nombre del Puesto: Asistente de Compras
Nivel: Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Comercializacion
Subordinado(s) Inmediatos(s):

Naturaleza del Puesto

Cumpliendo con la estructura este individuo deberd maximizar los recursos y
efectivizar los procesos dados en el departamento de compras segun las siguientes

normativas:

Funciones

1. Administrar las lineas de precios y rangos de margenes de utilidad.

2. Administrar el inventario de mercaderia en funcion de la rotacion,
cantidades por Tienda, clasificaciones, precio, calidad, proveedor etc.

3. Desarrollar y mantener programas de articulos basicos.

4. Realizar analisis proveedores y mercaderias.

5. Realizar analisis de ventas de forma periodica. (semanal, mes, temporada

etc.)

Realizar control del sistema OPEN TO BUY. (presupuesto para comprar).

Elaborar 6rdenes de compra.

Revisar correo electronico y comunicaciones recibidas.

© © N o

Realizar traspasos de mercaderia.

10. Registrar al sistema los SKU de productos nuevos.

11. Actualizar la informacion de SKUS (precio, costo, referencia, proveedor,
cantidades etc.)

12. Atender solicitudes de mercaderia de cada vendedor.

13. Generar cambios de precios y comunicar a los involucrados en ventas.

14. Colaborar con las exhibiciones en los puntos de venta, de acuerdo al manual

de Presentacion Visual.

15. Archivar documentos varios que tienen que ver con su gestion.
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Nombre del Puesto: Asistente de Ventas y Mercadeo
Nivel: Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Comercializacion
Subordinado(s) Inmediatos(s):

Naturaleza del Puesto

Para el cumplimiento del departamento de comercializacion es primordial la ayuda
de la organizacién y las tareas administrativas de la Oficina de Ventas, al funcionar

como contacto central para la informacion especifica a este departamento.

Funciones

1. Mantener un sistema de archivo preciso y facil de usar para almacenar los
documentos de ventas.

2. Crear y distribuir los informes que sean necesarios para el departamento.

3. Desarrollar material profesional para presentaciones de ventas, con
orientacion y mediante los recursos disponibles.

4. Responder a las consultas que se reciban por teléfono, por escrito, de
publicidades, exhibiciones.

5. Conceptualizar, redactar y enviar correspondencia y propuestas bien
estructuradas y profesionales.

6. Organizar visitas guiadas por el establecimiento, para que los clientes y
potenciales clientes se familiaricen con las caracteristicas del
establecimiento y con los productos y servicios.

7. Promueve y comercializa los medios de comunicacion de la Institucion.

8. Realiza estudios de publicidad y mercadeo.

9. Administra, conjuntamente con el supervisor, los recursos asignados.

10. Selecciona, corrige, disefia y titula diversos articulos publicitarios.

11. Organiza eventos de promocion y/o publicidad.

12. Elabora informes periodicos de las actividades realizadas.
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Nombre del Puesto: Administrador de Punto de Venta

Nivel:

Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Comercializacion y otros superiores
Subordinado(s) Inmediatos(s): Asistente de PV, cajeros y percheros

Naturaleza del Puesto

Esta destinado para el apoyo y administracion del punto de venta que posee mi

Servicompras, se crea a fin de dirigir y controlar los procesos y personal

involucrado.

Funciones

N oo o~ w NP

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Verificar los acuerdos comerciales pactados con la central.

Generar pedidos al departamento de compras.

Mejorar y asegurar la presencia y visibilidad de las referencias.

Reporte de las referencias de la competencia.

Informacion de PVP, facings, promociones, PLV, folletos,...

Gestionar las roturas de stock.

Actuar de prescriptor ante el punto de venta e informar de toda la gama
disponible.

Colocacion de PLV, (publicidad en el punto de venta).

Garantizar la implantacion de los planogramas.

Negociacion de exposiciones especiales (cabeceras, chimeneas,...).
Cumplir la ruta de visitas programada, optimizando las visitas realizadas.
Comunicacién y seguimiento de incidencias.

Control, direccién del personal a su cargo.

Vigilar por el cumplimiento de las normativas legales en vigencia
Aportar al desarrollo y crecimiento de la empresa.

Servir al cliente.
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Nombre del Puesto: Asistente de Punto de Venta

Nivel: Operativo
Jefe (s) Inmediato(s): Administrador de Punto de Venta
Subordinado(s) Inmediatos(s): cajeros y percheros

Naturaleza del Puesto

Este puesto se crea a fin de apoyar el desemperfio del administrador como asistencia

inmediata y suplir las funciones necesarias en el punto de venta.

Funciones

1. Tramita los depdsitos bancarios y mantiene registro de los mismos.

2. Suministra materiales y equipos de trabajo al personal de la dependencia y
controla la existencia de los mismos.

Redacta y transcribe correspondencia y documentos diversos.

Lleva control de la caja chica.

Brinda apoyo logistico en actividades especiales.

Atiende e informa al publico en general.

S A T

Recibe, verifica y registra las requisiciones de compras de unidades

solicitantes.

8. Transcribe y mantiene actualizados en el sistema toda la informacion
relacionada con el proceso de compras.

9. Hace seguimiento a las érdenes de compras y la recepcion de mercancias.

10. Desglosa y distribuye las 6rdenes de compra a las unidades involucradas.

11. Mantiene informado al administrador sobre las actividades realizadas y/o
cualquier irregularidad presentada.

12. Mantiene el ambiente de trabajo adecuado para sus involucrados

13. Atiende al cliente y maneja los reclamos y sugerencias a fin de prestarle el
mejor servicio.

14. Controlar al personal que labora en el punto de venta

15. Manejar los principios morales y de respeto para todos los involucrados.
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Nombre del Puesto: Cajeros

Nivel:

Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Administrador de Punto de Venta y Asistente
Subordinado(s) Inmediatos(s):

Naturaleza del Puesto

Efectla actividades de recepcidn, entrega y custodia de dinero en efectivo, cheques,

y demas documentos de valor, a fin de logra recaudacion de ingresos a la institucion

y la cancelacién de los pagos que correspondan a través de caja.

Funciones

8.

9.

Recibe cheques, dinero en efectivo y cobros de clientes.

Monitorear que los montos de los recibos de ingreso por caja y depdsitos
bancarios coincidan.

Realizar aqueo de caja

Registrar los movimientos de entrada y salida de dinero.

Transcribe y accesa informacién operando una computadora

Manejo transparente del efectivo

Elaboracién de informes de actividades realizada

Atencién a clientes de crédito

Atienden a personas que solicitan informacion

10. Realizar cualquier otra tarea afin que se le sea asignada.
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Nombre del Puesto: Percheros

Nivel: Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Administrador de Punto de Venta y Asistente
Subordinado(s) Inmediatos(s):

Naturaleza del Puesto

Efectlan actividades de visualizacién, participan en conjunto con cada impulsador
0 promotor de ventas que desea adecuar el espacio en los stands de venta del punto
de venta. Este debera tener todo el producto que se le entregue al menor tiempo

posible, ademés tendra que acatar cada una de las érdenes de sus jefes inmediatos.

Funciones

1. Atender los requerimientos de clientes

2. Manejar los inventarios en las perchas

3. Mantener limpio los ambientes y corredores del punto de venta

4. Tener el surtido necesario en exhibicion para la vista de los clientes

5. Abastecerse y realizar las ordenes de mercaderia necesaria al departamento
respectivo

6. Manejar la comunicacion con los mercaderistas y promotores

7. Estar al pendiente de las amenazas y perjuicios que pueden causar personas
ajenas a la empresa.

8. Vigilar por la integridad de la empresa y de los colaboradores en general

Nombre del Puesto: Supervisor de Ventas

Nivel: Operativo

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente de Comercializacion
Subordinado(s) Inmediatos(s): Vendedores
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Naturaleza del Puesto

Se crea con la finalidad de generar control y seguimiento a la fuerza de ventas, a
través de los recursos necesarios, brindando el alcance de los objetivos de ventas y

desplazamientos impuestos a la empresa para el alcance de los objetivos.

Funciones

1. Preparar los Prondsticos de Ventas

2. Preparar los Prondsticos de Gastos

3. Buscar y elegir otros Canales de Distribucion y Venta

4. Investigar, sugerir y elaborar Planes Promocionales: Regalos, Ofertas,
Canjes, Descuentos, Bonificaciones, etc.

5. Analizar y organizar los tiempos y movimientos de las rutas y zonas de
venta

6. Analizar o estudiar y obtener las rutas de venta convenientes y asignar el
numero exacto de vendedores

7. Crear programas de capacitacion y adoctrinamiento para toda la fuerza de
ventas

8. Capacitar y formar a los vendedores en el campo y en la sala de ventas.

9. Realizar la presentacion de nuevos productos y desarrollar nuevas técnicas
de venta para promocionarlos

10. Generar Motivacion a la Fuerza de Ventas

Nombre del Puesto: Vendedores
Nivel: Operativo
Jefe (s) Inmediato(s): Gerente de Comercializacion y Supervisor

Subordinado(s) Inmediatos(s):
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Naturaleza del Puesto

Dedicada a la venta de los productos que provee la empresa, este estara a cargo del
supervisor de ventas quien exigira el cumplimiento de todas sus funciones aqui

detalladas.

Funciones

1. Establecer un nexo entre el cliente y la empresa

2. Administrar su territorio de ventas.-

3. Integrarse a las actividades de mercadotecnia de la empresa.

4. Vender todos los productos que la empresa determine, en el orden de
prioridades por ella establecidos.

5. Cerrar las operaciones de venta a los precios y condiciones determinados
por la empresa.

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

7. Visitar a todos los clientes (activos y/o potenciales) de acuerdo a la zona o
cartera establecida.

8. Cumplimentar los formularios y procedimientos para registrar las
operaciones de venta.

9. Realizar tareas para activar la cobranza en funcion de cumplir con las metas
fijadas en los presupuestos mensuales.

10. Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles demoras de
entrega y cualquier otro tipo de cambio significativo.

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

12. Contribuir activamente a la solucién de problemas.

Nombre del Puesto: Gerente Administrativo

Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente General
Subordinado(s) Inmediatos(s): Talento Humano y proveeduria
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Naturaleza del Puesto

Este puesto nace a fin de medir las diferentes actividades administrativas y

complementarias de los departamentos, el Gerente administrativo velara por los

procesos administrativos de la empresa a fin de obtener la maxima eficiencia y

productividad de la empresa.

Funciones

1. Es el responsable maximo de las areas de administracion y contabilidad de
la empresa.

2. Supervisa normalmente las funciones de contabilidad, control
presupuestario, tesoreria, andlisis financiero, las auditorias y, en muchos
casos, los sistemas de proceso de datos.

3. Se responsabiliza, directamente o a través de su personal, de la veracidad de
las cuentas de la empresa en sus partidas de activo, pasivo y resultados.

4. Elabora, directa o indirectamente, la documentacion contable requerida por
los organismos oficiales y prepara los datos para la liquidacion de los
Impuestos.

5. Esel encargado de la elaboracion de presupuestos que muestren la situacion
econdmica y financiera de la empresa, asi como los resultados y beneficios
a alcanzarse.

6. Encargado de todos los temas administrativos relacionados con recursos
humanos, ndOmina, préstamos, descuentos, vacaciones, etc.

Nombre del Puesto: Jefe de Talento Humano
Nivel: Medio

Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Administrativo
Subordinado(s) Inmediatos(s): Personal en general
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Naturaleza del Puesto

Este puesto nace a fin de medir las diferentes actividades administrativas y

complementarias de los departamentos, el Gerente administrativo velara por los

procesos administrativos de la empresa a fin de obtener la méxima eficiencia y

productividad de la empresa.

Funciones

Proponer las politicas generales de administracion de los recursos humanos

y los principios de administracion de personal.

2. Asesorar oportunamente al personal sobre todas las materias del derecho
laboral manteniendo un archivo actualizado de estas disposiciones legales.

3. Ejecutar y tramitar la incorporacion, promocién, retiro o destinacion del
personal, como también lo relativo a licencias, permisos, asignaciones
familiares y todo lo relacionado a solicitudes del personal.

4. Asegurar la operatividad de los tramites administrativos relacionados con
licencias médicas, accidentes del trabajo, cargas familiares, asistencia,
permisos y vacaciones y otros tramites y/o certificaciones que requiera el
personal.

5. Controlar la asistencia y los horarios de trabajo, sin perjuicio del control
obligatorio que debe realizar cada Direccion.

6. Calcular, registrar y pagar las remuneraciones del personal.

7. Colaborar con el Departamento de Gestion y Desarrollo Organizacional en
la aplicacion de Programas de Induccion, Capacitacion y Desarrollo
Personal.

Nombre del Puesto: Jefe de Proveeduria y Contabilidad
Nivel: Medio
Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Administrativo

Subordinado(s) Inmediatos(s):
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Naturaleza del Puesto

Ejecucion de labores profesionales, técnicas y administrativas dificiles de caracter

asistencial, en las cuales debe aplicar los principios tedricos y practicos de una

profesion adquirida, llevar de la misma forma los sistemas y técnicas contables para

agilitar los procesos de la empresa.

Funciones

Ejecutar labores profesionales, técnicas y administrativas dificiles de

caracter asistencial en el Departamento de Proveeduria.

2. Colaborar en el registro de las facturas de pago de los bienes, servicios y
obras que se adquieren en la institucion o estan ya contratados.
3. Emitir las solicitudes de pedido de todos los bienes, obras y servicios que
demanda la institucion.
4. Contratar obras y servicios de reparacién de mobiliario y equipo de oficina,
asi como otros de diversa indole mediante el proceso de contratacion directa.
5. Realizar las compras de bienes o servicios por medio de caja chica, hacer
las liquidaciones y el reintegro correspondiente.
6. Recibir las facturas por bienes, obras o servicios contratados e iniciar el
tramite para su posterior pago.
7. Llevar el control de los cheques de caja chica y revisar los estados de cuenta
que emite la entidad bancaria.
8. Llevar los documentos contables y legales que la empresa necesita y que las
leyes exijan.
Nombre del Puesto: Gerente Operativo
Nivel: Medio
Jefe (s) Inmediato(s): Gerente General

Subordinado(s) Inmediatos(s): Bodega y Logistica, y Aseo
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Naturaleza del Puesto

Se crea a fin de lograr el manejo eficiente de todos los recursos fisicos, humanos y

financieros puestos a su disposicion para lograr que los procesos operativos se

hagan a tiempo y de acuerdo a los objetivos de la empresa.

Funciones

Analisis de los aspectos Operativos de la compafiia.

2. Participar cuando se requiera en el analisis de la cantidad de inversion
necesaria para alcanzar las ventas esperadas.
3. Disefiar y modificar rutas de trabajo a mantener mejorar procesos.
4. Tratar en forma directa con lideres de grupos asi como estar al tanto de las
situaciones presentadas con las personas a su cargo.
5. Atender a clientes y tener la capacidad de resolver inquietudes y reclamos.
6. Manejar con diplomacia conflictos internos y externos.
7. Conocer y entender todos o procesos y los recursos que se utilizan.
8. Identificar y poner en conocimiento de la gerencia los requerimientos
técnicos, humanos y logisticos necesarios para cumplir con sus objetivos.
9. Hacer seguimiento a todos los proyectos que lidera y responderle al cliente
por el mismo.
10. Es responsable de reportar oportunamente y de acuerdo a los requerimientos
informacion necesaria para la facturacion
Nombre del Puesto: Jefe de Bodega y Logistica
Nivel: Medio
Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Operativo

Subordinado(s) Inmediatos(s): Choferes y Estibadores
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Naturaleza del Puesto

Se crea a fin de supervisar los procesos de la bodega y de logistica, se encarga del

control de los inventarios y de las rutas de distribucion.

Funciones

1. Diligenciar formatos de entrada y salida del almacén, se le debe asignar esta
funcion para que él pueda saber cuando llego o salié la mercancia, que
cantidad, cuantas unidades de una referencia, que articulos, a quien se le
compro o vendié y quien la recibid.

2. Realizar un control de inventarios diarios para que el este enterado de que
se esta agotando o que productos tiene en mayor cantidad.

3. Recibir y verificar los productos que ingresan esto para estar seguro de que
lo que se le anuncia en el documento correspondiente.

4. Diligenciar los documentos necesarios que certifiquen el recibo o despacho
de lamercancia ya que él es el directo responsable y asi evitar reclamaciones
futuras de que no me llego tal producto o que se le entrego de mas.

5. Realizar los reportes respectivos al jefe de compray venta y al contador para
poder contar con la autorizacion de estos.

6. Reportar al departamento de logistica si al momento de la descarga detecta
dafos en los productos tales como humedad, empaques dafiados, problemas
de infestacion, faltantes o sobrantes.

7. Revisar que el almacenaje de los productos si sean los adecuados

Nombre del Puesto: Asistente de Bodega y logistica
Nivel: Operativo
Jefe (s) Inmediato(s): Gerente Operativo

Subordinado(s) Inmediatos(s):
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Naturaleza del Puesto

Asume las funciones del jefe de bodega y logistica cuando el encargado de este

departamento no se encuentra disponible, sirve de apoyo a los procesos de este

departamento.

Funciones

Eal e

Carga y descarga de la mercancia de los clientes y proveedores.
Alistamiento de los pedidos por cada pre factura para el cargue por zonas.
Reportar y separar las mercancias averiadas para devolucion.

Hacer el movimiento de las devoluciones de la venta, diligenciando el

talonario con la informacion del ingreso de la revolucion.

5. Almacenar en el lugar asignado la mercancia de cada uno de los
proveedores.
6. Realizar el aseo y organizacion de la bodega y velar por que se conserve.
7. Velar porque se preserve la moralidad en los actos de los funcionarios con
fundamento en los principios de buena fe, igualdad, eficiencia, economia e
imparcialidad.
8. Demas actividades inherentes a su cargo y aquellas que le sean asignadas
por el jefe inmediato.
9. Esta prohibido suministrar informacion confidencial de la compafiia a
personas ajenas a ellas.
10. Cumplir y hacer cumplir los procedimientos que instaure la compafiia en su
area o cargo.
11. Velar por la adecuada conservacion de los implementos de trabajo.
Nombre del Puesto: Chofer
Nivel: Operativo
Jefe (s) Inmediato(s): Jefe de Bodega y Logistica

Subordinado(s) Inmediatos(s): Estibadores
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Naturaleza del Puesto

Para el reparto de la mercaderia de la distribuidora hecha por la post venta de la

fuerza de ventas y demas.

Funciones

1. Cargay descarga de la mercancia de los clientes y proveedores.
2. Entrega de mercaderias en las diferentes rutas
3. Hacer el movimiento de las devoluciones de la venta

4. Revision y mantenimiento de vehiculos.

Nombre del Puesto: Estibador
Nivel: Operativo
Jefe (s) Inmediato(s): Jefe de Bodega y Logistica

Subordinado(s) Inmediatos(s):

Naturaleza del Puesto

Para el apoyo de la estiba en el reparto de la mercaderia en las rutas.

Funciones
1. Cargay descarga de la mercancia de los clientes y proveedores.
2. Alistamiento de los pedidos por cada pre factura para el cargue por zonas.
3. Reportar y separar las mercancias averiadas para devolucion.
4. Dar el mejor servicio a los clientes.
5. Cobro de la mercaderia vendida ha contado.
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4.5.5.3 Dimensiones Estructurales

Formalizacion

La formalizacion: Mi Servicompras como empresa constituida posee toda la
documentacion necesaria para este proceso, cabe recalcar que posee las afiliaciones

necesarias a los organismos que avalan la actividad comercial de la empresa.

La especializacion: Uno de los fuertes problemas es precisamente la
departamentalizacion o en su defecto la asignacion de puestos, pues es primordial
que a la empresa Mi Servicompras mediante esta propuesta asigne los cargos de
acuerdo a los perfiles y las funciones requeridas por la empresa.

La jerarquia de autoridad: Gracias a la nueva estructura se podra intervenir en
los grados de comunicacion y jerarquia pues las vias de comunicacion seran muy
flexibles, pues el proceso regular de comunicacion vertical y horizontal estara en

esta propuesta.

La centralizacion: aunque toda empresa tiende a ser centralizada, es importante
recalcar que la toma de decisiones a fin de que funcione de la manera correcta,
debera pasar por los niveles que corresponda a fin de lograr la eficiencia y eficacia
en laempresa, el mejoramiento de este sistema es la base que permitira a la empresa
el uso de sus recursos intangibles como lo es el conocimiento y las capacidades de

cada empleado. Mejorando la toma de decisiones para bien de todos.

El profesionalismo: Si bien podemos decir que nuestro modelo prevee que este
nivel sea rescatado pues cada persona, estara de acuerdo a su preparacion en el
puesto correspondiente, sino existird la posibilidad de ser capacitada para mejorar
su nivel. Esto permitira que el personal pueda reforzar sus conocimientos mediante
las capacitaciones especificas para ellos, esto no es mas que un hecho de
mejoramiento al personal de trabajo.
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4.5.5.4 Dimensiones Contextuales

El tamafio: Mi Servicompras es considerada como una empresa mediana, pues al
contar con 52 empleados surge la necesidad de establecer los departamentos
necesarios para dividir las funciones de trabajo de la empresa, tal y como lo

exponemos en el organigrama funcional.

La tecnologia: La empresa cuenta con un sistema de control informatico que
permite revisar y tomar decisiones diarias en tiempo real, asi como una herramienta
aplicativa que le permite realizar proyecciones futuras, estamos hablando del Dobra
Empresarial y de los Cubos de Informacion. El dobra empresarial permite el
proceso, la manipulacion de los sistemas de facturacion, ingreso de datos,
aplicacion de incentivos y promociones, las diferentes clases y listas de precios, la

categorizacion de los productos y la creacion de clientes.

Los cubos de informacién, permiten en cambio la toma de decisiones, al ser una
herramienta manejable de la base de datos que genera los procesos del dobra,
permitira establecer niveles para la tomad de decisiones, si bien podemos decir que
esta es la herramienta principal y la fortaleza de la empresa a la hora de tomar las
decisiones con respecto a generar nuevas oportunidades y obtener mdltiples

beneficios, asi como el de controlar y vigilar los procesos.

El entorno: Regularmente el entorno de toda empresa comercial se ve afectada por
las variaciones de nuestro sistema politico econdmico, asi como de las
circunstancias del ambiente, pues si bien es cierto deberia existir planes de
contingencia para realizar estrategias y desarrollar fortalezas para estos ambitos.

Las metas y estrategia: Ya aplicado el plan podemos decir que se ha completado
la secuencia, pues buscar las metas es parte de los planes estratégicos y operativos,
pues estos velan por la participacion de las empresas con el entorno mismo, de ellos

dependeran que se generen beneficios a favor o conflictos en su contra.
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4.5.5.5 Vinculos Inter-organizacionales

Se recomienda que Mi Servicompras se vincule con las siguientes organizaciones:

Proveedores.- Que mantenga convenios de fidelizacion con los proveedores de las
marcas lideres, actualmente posee 4 contratos de 35 proveedores, los cuales

permitiria el fortalecimiento de la empresa con los productos lideres.

SECAP: Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional, La capacitacion
continua es una de nuestras misiones, pues es necesario la vinculacién con este tipo
de organismos que proveen constante mente reformas en cuanto a conocimientos

necesarios para poder afrontar dificultades actuales.

Alianzas con la competencia o afines: Mi Servicompras como empresa de
distribucion y siendo el propietario un individuo perteneciente a una cadena de
empresas fraternales, tiene la posibilidad de establecer alianzas con empresas como
DON PEPE, que es propiedad de la hermana del propietario.

Esto asumiria que al consolidar estrategias y alianzas se blindaria el territorio a fin
de que intrusos foraneos puedan interrumpir en las labores comerciales que aqui

poseen.

4.5.5.6 Politicas de Recursos humanos

El establecimiento de estas politicas es de caracter neto del departamento de
recursos humanos o llamado talento humano, sin embargo de acuerdo a la
investigacion realizada Mi Servicompras tiene definida sus politicas de
reclutamiento, seleccidn, y contratacion del personal, asi como el establecimiento
de sanciones y amonestaciones para quien incumpla las actividades encomendadas
o falte a las disposiciones de acuerdo al reglamento interno de la empresa, por esta
parte la empresa tiene todas las normativas necesarias para poder salvaguardar la
integridad de todos.
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456 Resultados de Efectividad

4.5.6.1 Eficiencia

Para Para la implementacion del disefio organizacional en la empresa Mi

Servicompras Cia. Ltda.

e Formalizar a los directivos los cambios sugeridos para ordenar las

actividades que se desarrollan en la misma.

e Conversar con todos los colaboradores sobre el tema para la

implementacion y el buen manejo de la estructura organizacional.

o El Departamento del Talento Humano debe capacitar a los empleados para
que conozcan Y utilicen la forma adecuada de los nuevos procesos y los

métodos apropiados a las necesidades de la empresa.

4.5.6.2 Eficacia

Para ello es necesario que los directivos manejen al 100% esta propuesta puesto que
dependeréa de ellos que la implementacion se maneje en un tiempo adecuado y se
realice. La implementacion de la propuesta proporcionara que el desarrollo de la
empresa misma sea acelerado basados en los fundamentos del disefio de puestos y

la estructura organizacional ramificada en cada departamento.

4.5.6.3 Logros de Objetivos

Para ello como se habia comentado la propuesta deberd mejorar los procesos
administrativos, las falencias de la administracion deberan ser reforzadas, asi como
la creacidn de los departamentos y la delegacion de sus funciones. Es importante
suponer que la principal funcién de la propuesta es el cambio radical, pues se

plantea, organiza, dirige y controla los procesos aqui recomendados.
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PLAN DE ACCION

PROBLEMA PRINCIPAL ¢La aplicacion de la estructura organizacional permitira el
mejoramiento en la gestién administrativa de la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda., del
canton La Libertad, Provincia de Santa Elena?

FIN DEL PROYECTO:

INDICADORES:

Elaborar la

propuesta  de
organizacional para el buen desarrollo de las
funciones de la empresa Mi Servicompras Cia.

estructura

Encuestas y Entrevistas

Ltda.
PROPOSITO INDICADOR:
Mejorar el desempefio de la gestion
Jore . P g . | Gerente General, Gerente
administrativa en la empresa Mi . .
. . Administrativo y Talento Humano
Servicompras Cia. Ltda.
PROGRAMAS OBJETIVOS INDICADORES ESTRATEGIAS ACTIVIDADES
Implementar la
estructura
orgalnlzamonal « Definir y
én la empresa socializar  las
comercial “Mi Implantar — la | hrovecciones
Servicompras proye(;ci_én estratégicas  a
Cia. Ltda., J 1I'est _de estratégica: I_Ia los
,, |medane o o il coltmadores
PROYECCION . -7z -
esTRATEGICA | IMPlementacion e Testde sociabilizacign | © MPlementacion
de vision, . de los objetivos
comportamientos | que compete a estratégicos
mision, e Reuniones todo el personal o
objetivos y para su efectiva | ® Sociabilizacion
valores para el ejecucion. de la mision,
mejoramiento V'i'ot” _ y
socioeconémico estrategias
de sus
integrantes.
Implementar la
gestion
administrativa .,
la_embresa e Creacion de la
en . P . estructura y el
comercial  Mi manual
Servicompras Implementar la organico
mediante los o Test de_ estructura . funcional
pardmetros  de competencias | organizacional: | oy s i o grado
PROYECCION lanificacié e Testde Para indicar el d ialidad
estrucTuraL | Planificacion, habilidades alcance de cada de especialida
direccion y laborales uno de los I\/? %L_jeStOS
control asi . Test de cambios e Medir
como la realizados competencias
adecuacion de . E_Sta:f”ecef
los puestos niveles
segl]n los jerarquicos
esquemas
realizados.
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PLAN DE ACCION 2
PROGRAMAS OBJETIVOS INDICADORES ESTRATEGIAS ACTIVIDADES
Capacitacion
olaoradores esta estraeqin | * ESEblecer
la utilizacion de se propone jornaqas - de
. capacitacion.
las herramientas mantener el Ad | area
administrativas Andlisis de asesoramiento de ecuar €
CAPACITACION | impulsando el o necesario a los L
AL PERSONAL aprsndizaje y la Cagﬁzﬁ:;g: & empleados capacitaciones.
generacioén de mediante la Desar_r 0”‘?’“
nuevas capacitacion de | capaciaciones
capacidades moédulos de enfocadas a las
para beneficio temas acordes areas de trabajo
mutuo al area de y por grupos.
trabajo
Adecuacion e
Pagina Social: implementacion
' Mejorar la Pgrmitirél de . Ila pagina
CREACION DE vinculacion y o mon!torear 0S SOCla :
PAGINA requerimientos Analisis interno _ dl\_/ersos Carnblps
SOCIAL EN LA | web y monitoreo criterios de los periddicos e
RED para con 10s clientes y innovaciones
clientes . .
usuarios de la Informacion
empresa constante  de

promociones

Fuente: Mi Servicompras
Elaborado por: Victor Mero Alvia
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PRESUPUESTOS

N Funcién Sueldo Aportacion Decimo 3 Decimo 4 F, Reserva Vacaciones Total Total +Adic

n TOTALES $ 19.828,70 $ 2.409,19 $ 1.652,39 $ 1.408,00 $ 1.652,39 $ 826,20 $ 27.776,87 $ 333.322,39
1 Gerente General S 850,00 | $ 103,28 | S 70,83 | S 26,50 | S 70,83 | $ 3542 | $ 1.156,86 | $ 1.156,86
2 Staff Financiero S 850,00 | $ 103,28 | S 70,83 | S 26,50 | S 70,83 | $ 3542 | $ 1.156,86 | $ 1.156,86
3 Gerente de Comercializacion S 650,00 | $ 78,98 | S 54,17 | S 26,50 | S 54,17 | S 27,08 | S 890,89 | $ 890,89
4 Gerente Administrativo S 650,00 | $ 78,98 | S 54,17 | S 27,50 | S 54,17 | S 27,08 | S 891,89 | $ 891,89
5 Gerente operativo S 650,00 | S 78,98 | $ 54,17 | S 28,50 | S 54,17 | $ 27,08 | S 892,89 | S 892,89
6 Jefa de Crédito y Cobranza S 450,00 | $ 54,68 | $ 37,50 | $ 29,50 | $ 37,50 | $ 18,75 | $ 627,93 | $ 627,93
7 Asistente Crédito y Cobranza S 323,06 | $ 39,25 | $ 26,92 | $ 30,50 | $ 2692 | $ 13,46 | $ 460,12 | $ 460,12
8 Jefe de RRHH S 450,00 | $ 54,68 | $ 37,50 | $ 31,50 | $ 37,50 | $ 18,75 | $ 629,93 | $ 629,93
9 | Jefe de Proveeduria y Contabilidad | $ 450,00 | $ 54,68 | $ 37,50 | $ 32,50 | $ 37,50 | $ 18,75 | $ 630,93 | $ 630,93
10 Asistente de compras S 323,57 | $ 3931 (S 26,96 | $ 26,50 | $ 26,96 | $ 13,48 | $ 456,79 | $ 456,79
11 Asistente de ventas S 450,00 | $ 54,68 | $ 37,50 | $ 26,50 | $ 37,50 | $ 18,75 | $ 624,93 | $ 624,93
12 Administrador de local S 500,00 | $ 60,75 | $ 41,67 | $ 26,50 | $ 41,67 | S 20,83 | $ 691,42 | S 691,42
13 Asistente de local S 323,06 | $ 39,25 | $ 26,92 | S 26,50 | $ 2692 | $ 13,46 | $ 456,12 | $ 456,12
14 Cajero $ 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | $ 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
15 Cajero $ 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | $ 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
16 Cajero S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | $ 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $§ 458,35
17 Cajero S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | $ 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $§ 458,35
18 Cajero $ 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | $ 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
19 Cajera $ 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | $ 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
20 Perchadores $ 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 44939 | $ 449,39
21 Perchadores $ 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 44939 | $ 449,39
22 Perchadores $ 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 44939 | $ 449,39
23 Perchadores $ 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 449,39 | $ 449,39
24 Perchadores $ 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 44939 | $ 449,39
25 Perchadores $ 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 44939 | $ 449,39
26 Supervisor S 450,00 | $ 54,68 | $ 37,50 | $ 26,50 | $ 37,50 | $ 18,75 | S 624,93 | S 624,93
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N Funcién Sueldo Aportacion Decimo 3 Decimo 4 F, Reserva Vacaciones Total Total +Adic

27 Vendedor S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $§ 458,35
28 Vendedor S 324,74 | S 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $§ 458,35
29 Vendedor S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
30 Vendedor S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
31 Vendedor S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
32 Vendedor S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | $ 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $§ 458,35
33 Vendedor S 324,74 | $ 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | S 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
34 Vendedor S 324,74 | S 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | S 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $§ 458,35
35 Vendedor S 324,74 | S 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | S 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
36 Vendedor S 324,74 | S 39,46 | $ 27,06 | S 26,50 | S 27,06 | $ 13,53 | $ 458,35 | $ 458,35
37 Jefe de Bodega y Logistica S 450,00 | $ 54,68 | S 37,50 | $ 27,50 | $ 37,50 | $ 18,75 | $ 625,93 | S 625,93
38 Aux. Bodega S 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | S 26,50 | S 26,50 | $ 13,25 | S 449,39 | $ 449,39
39 Chofer de Ruta S 350,00 | $ 42,53 | $ 29,17 | S 26,50 | S 29,17 | $ 14,58 | S 491,94 | $ 491,94
40 Chofer de Ruta S 350,00 | $ 42,53 | $ 29,17 | S 26,50 | S 29,17 | $ 14,58 | S 491,94 | $ 491,94
41 Chofer de Ruta S 350,00 | $ 42,53 | S 29,17 | S 27,50 | $ 29,17 | $ 14,58 | $ 492,94 | $ 492,94
42 Chofer de Ruta S 350,00 | $ 42,53 | S 29,17 | S 27,50 | $ 29,17 | $ 14,58 | $ 492,94 | S 492,94
43 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | S 26,50 | $ 27,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 450,39 | $ 450,39
a4 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | S 26,50 | S 27,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 450,39 | $ 450,39
45 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | S 26,50 | $ 27,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 450,39 | $ 450,39
46 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | S 26,50 | $ 27,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 450,39 | $ 450,39
47 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | S 26,50 | $ 27,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 450,39 | $ 450,39
48 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | S 26,50 | $ 27,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | $ 450,39 | $ 450,39
49 Aux. Logistica S 318,00 | $ 38,64 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 26,50 | $ 13,25 | § 449,39 | $ 449,39
50 Mantenimiento S 320,39 | $ 38,93 | $ 26,70 | $ 26,50 | $ 26,70 | $ 13,35 | $ 452,57 | $ 452,57
51 Mantenimiento S 320,39 | $ 38,93 | $ 26,70 | $ 26,50 | $ 26,70 | $ 13,35 | $ 452,57 | $ 452,57
52 Mantenimiento S 320,39 | $ 38,93 | $ 26,70 | $ 26,50 | $ 26,70 | $ 13,35 | $ 452,57 | $ 452,57

Fuente: Ministerio de Relaciones Laborales

Elaborado por: Victor Mero Alvia
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CONCLUSIONES

1  Ya analizada esta informacién es importante recalcar que el plan de accién
aplicado a esta empresa radicard en el mejoramiento de la gestion
administrativa de la empresa Mi Servicompras Cia. Ltda., ya que esta empresa

no cuenta con una estructura organizacional.

2 Es necesario desarrollar el orgéanico funcional y aplicarlo al personal
administrativo y operativo de la empresa y es necesario este instrumento para
poder guiarse y saber a qué altura deben llegar en sus funciones y deberes,
pues al implementar esta propuesta se permitira desarrollar el analisis y
sustentacion de la naturaleza de los cargos y sus funciones permitiendo asi la

visualizacion del personal que labora aqui.

3 Adicional podemos comentar que la misién y vision desarrollada esta enfocada
en los parametros que la empresa necesita y se proyecta, atencion al cliente,
excelente servicio, crecimiento y rentabilidad, al igual que el apoyo hacia sus

clientes en el &mbito comercial.

4 Los objetivos desarrollados permitiran no solo cumplir las metas sino que
caminar en conjunto hacia la vision de la empresa, cada colaborador podra

sustentar su apoyo en los objetivos tanto general, estratégicos y operativos.

5 Pues también podemos deducir que al contar con valores corporativos la
empresa esta encaminada al cabio en su entorno, brindando no solo servicio,
sino calidad humana, apoyo responsabilidad, calidad, respeto y honestidad a
todo el conglomerado que esté vinculado a ella.

6 El disefio de nuevos puesto de trabajo y la estructuracion de puestos permitira
establecer el desarrollo continuo ya que al saber sobre sus actividades que

realmente deberan ejercer no se detendra el proceso.
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Por tal motivo se da la necesidad de contar con una estructura organizacional
bien definida, podemos realizar y alcanzar las metas deseadas pues el
responsable de esto siempre serd la empresa en su totalidad, y pues quien la
dirige seré el encargado de que se cumplay se respete a cabalidad la aplicacién

de esta.
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RECOMENDACIONES

1 Realizar el seguimiento de la aplicacion de los campos de accion aqui

planteados, para un excelente desenvolvimiento de la propuesta.

2 Difundir el organico funcional a los miembros de la empresa, con la finalidad
de que el personal se instruya con respecto a sus atributos y funciones que debe

de estar regido para mejorar el sistema de mando y sus actividades..

3 Colocar la mision y vision en un lugar visible a fin de que el personal sepa
cudles son las perspectivas de la empresa y como ellos deben de estar

involucrados para el desarrollo de los mismos.

4 Socializar los objetivos con los jefes departamentales y a la vez a su cadena de

mando para generar compromisos entre cada integrante de la empresa.

5 Inculcar los valores corporativos, y situarlos en un lugar visible para la

socializacion de los mismos.

6  Situar el nuevo puesto de trabajo y analizar las posibilidades de la efectiva
capacitacién acorde a los lineamientos que la empresa exigira para este

departamento.

7  Delegar responsabilidades para la aplicacion de la propuesta y su monitoreo

constante para lograr los objetivos propuestos aqui.
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ANEXO # 1 Formato de Entrevista

= UNIVERSIDAD ESTATAL
lze“ml'l:'m'g"“m “PENINSULA DE SANTA ELENA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS &

¢ CARRERA INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL @ 1996 %>
y UpsE

TEMA: “IMPACTO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MI SERVICOMPRAS CIA LTDA. DEL CANTON
LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO 2013. DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA MI SERVICOMPRAS CIA LTDA.”

INSTRUMENTO DIRIGIDO A GERENTES, ADMINISTRADORES, JEFES DE AREA, DE
LA EMPRESA COMERCIAL Mi SERVICOMPRAS CIA. LTDA.

OBJETIVO: Recolectar informacién mediante la entrevista, que permita conocer aspectos
relevantes de las actividades que se desarrollan en torno a la EMPRESA COMERCIAL “MI
SERVICOMPRAS CIA LTDA”

NOMDIE: ... Telf e,
OCUPACION. ..ttt Ciudad:......ccoooeeiiiii
Sexo:

Masculino: [ ] femenino: [ ]
1828 [ ] 2938 [ | 9y+ [ ]

1. ¢Cuales cree usted que son las fortalezas y oportunidades que posee Mi
Servicompras Cia. Ltda.?

Edad:

2. ¢Con que tipo de recursos enfrenta las debilidades y las amenazas Mi
Servicompras?

3. ¢Cuales aspectos considera usted que deben formar parte de la visiony
mision de Mi Servicompras?
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5. ¢Cuales son las bases estratégicas que maneja Mi Servicompras para
afrontar problemas en su vida comercial?

7. ¢De qué forma se atienden los requerimientos de los clientes y la
satisfaccion de los mismos?

8. ¢Cuales cree usted que son los departamentos mas importantes de la
estructura de Mi Servicompras?

9. ¢(Qué procesos administrativos implementa mi Servicompras para la
evolucion comercial?
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10. ¢(Como controla Mi Servicompras sus recursos a la hora de distribuir a su
personal y materiales indispensables para su desempefio?

11. ;Qué sistema posee mi Servicompras para mantener una atencion eficiente
con sus clientes?

12. ;{Qué implementaria usted dentro de un disefio organizacional adecuado a
los requerimientos de Mi Servicompras?

GRACIAS......cccoeerererene.
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» UNIVERSIDAD ESTATAL
“PENINSULA DE SANTA ELENA”
l/e Gllllllllillﬁfllmll FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ENDESARROLLO EMPRESARIAL E R A INGENIERITA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

&

TEMA: “IMPACTO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MI SERVICOMPRAS CIA
LTDA. DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA
ANO 2013. DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA Ml
SERVICOMPRAS CIA LTDA.”

INSTRUMENTO DIRIGIDO A GERENTES, ADMINISTRADORES, JEFES DE
AREA, DE LA EMPRESA COMERCIAL MI SERVICOMPRAS CIA. LTDA.

OBJETIVO: Recolectar informacién mediante la encuesta, que permita conocer
aspectos relevantes de las actividades que se desarrollan en torno a la EMPRESA
COMERCIAL “MI SERVICOMPRAS CIA LTDA”

1. ¢Considera Ud. que Mi Servicompras aprovecha siempre las
oportunidades que aportan al desarrollo de su entorno?

Siempre O
A menudo O
A veces O
Casi nunca O
Nunca O

2. Mi Servicompras ¢maneja una planificacién que aporta a enfrentar las
debilidades que se presentan en el diario laboral?

Siempre
A menudo
A veces
Casi nunca

OooOooOooag

Nunca

3. ¢ Conoce usted cual es la misién, vision de la empresa Mi Servicompras?
Definitivamente Si O

Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente []
Probablemente No O
Definitivamente No [J

4, ¢Conoce usted cuales son los Objetivos de la empresa Mi
Servicompras?
Definitivamente Si O

Probablemente Si O
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Indeciso o Indiferente O
Probablemente No O
Definitivamente No O

5. ¢Considera que es necesaria la creacion de Visidbn Misién y Objetivos

para la empresa?
Definitivamente Si O

Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [

6. ¢Mi Servicompras le propone planes de crecimiento profesional?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [J

7. ¢Latoma de decisiones es un acto de la empresa consultada con todos

los departamentos o empleados?
Coincido Firmemente [

Coincido O
Indeciso O
Disiento O

Disiento firmemente [

8. ¢Considera que Mi Servicompras cumple con una atencion que satisface

las necesidades que usted requiere como empleado y/o cliente?

Totalmente de acuerdo O
De acuerdo O
Dudoso O
En desacuerdo O
Totalmente desacuerdo O

9. ¢esta de acuerdo con el sistema de motivacion e incentivos que posee

la empresa para con usted?

Totalmente de acuerdo O
De acuerdo O
Dudoso O
En desacuerdo O
Totalmente desacuerdo O

10. ¢ considera que el lider gerencial debe enfocarse a sancionar o llamar la

atencion por errores cometidos?
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11.

12.

13.

14.

15.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Dudoso

En desacuerdo

OOooOooao

Totalmente desacuerdo

Jcree usted que la motivacion e incentivos en personal agilita el
desempefio laboral y sus funciones?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [J
¢,Para mejorar el desempefio de los colaboradores de Mi Servicompras

es necesario capacitacion continua?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [
Probablemente No O
Definitivamente No [J
¢, Es importante la comunicacién en la organizacion?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [J
.Se requiere establecer limitantes de procesos para optimizar los

recursos?

Definitivamente Si
Probablemente Si
Indeciso o Indiferente
Probablemente No

OoOooOooOoan

Definitivamente No

¢,Ofrece Mi  Servicompras a sus colaboradores sistemas de
financiamiento, préstamos o cambios para potenciar el a&rea comercial

laboral o personal?.
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Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [J

Sirvase expresar, alguna sugerencia sobre el tema:

No escriba su nombre (recuerde que éste instrumento es anénimo)

Lugary Fecha......ccuvveieieccccecceece e,

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO # 3 Formato de encuestas Clientes de Mi Servicompras
UNIVERSIDAD ESTATAL

; “PENINSULA DE SANTA ELENA”
1/e mlmmnmmin FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
&

TEMA: “IMPACTO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA MI SERVICOMPRAS CIA
LTDA. DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA
ANO 2013. DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA MI
SERVICOMPRAS CIA LTDA.”

INSTRUMENTO DIRIGIDO A GERENTES, ADMINISTRADORES, JEFES DE
AREA, DE LA EMPRESA COMERCIAL Mi SERVICOMPRAS CIA. LTDA.

OBJETIVO: Recolectar informacién mediante la encuesta, que permita conocer
aspectos relevantes de las actividades que se desarrollan en torno a la EMPRESA
COMERCIAL “MI SERVICOMPRAS CIA LTDA”

1. ¢Considera que mi Servicompras es una empresa que aporta al
crecimiento de sus clientes?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [J
2. ¢Cree usted que la atencion de su ejecutivo de ventas es la adecuada para

cubrir sus necesidades como cliente?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Dudoso

En desacuerdo

OoooOooag

Totalmente desacuerdo

3. ¢Considera usted que mi Servicompras posee variedad de productos de

por lo menos 3 diferentes marcas?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
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DefinitivamenteNo O

4. ¢Considera que Mi Servicompras maneja un inventario de productos

acorde a las necesidades de sus clientes?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Dudoso

En desacuerdo

Ooo0ooOoao

Totalmente desacuerdo

5. ¢Considera Ud. que Mi Servicompras debe implementar sistemas de

atencion on line para sus clientes?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [

6. ¢Esta Ud. de acuerdo con la participaciéon de Mi Servicompras en el
entorno social y su intervencion con los clientes?
Definitivamente Si O

Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [

7. Entre las siguientes actividades o calificativos seleccione los que estan
acorde a la actividad que le presta Mi Servicompras

Servicios

Ventas — Compras
Financiamiento
Punto de Venta
Distribuidora

OOoOooOoao

8. ¢Cdmo cliente seleccione el nivel de aporte que realiza mi Servicompras
para su negocio?
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Demasiado
Lo suficiente
No lo se

Un poco
Nada

OooO0oOooOoao

9. ¢Considera usted que mi Servicompras necesita de un cambio en su
estructura para brindar mejor servicios?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [
Probablemente No O
Definitivamente No [J

10. ¢Son solucionados a tiempo sus problemas o reclamos por parte de su
ejecutivo o de la empresa?

Definitivamente Si O
Probablemente Si O
Indeciso o Indiferente [J
Probablemente No O
Definitivamente No [

173



peeco, crit  promecinpar u segoci

| '99, IVICOMPraS=| 5,EsTo DE TECNICO DE RECURSOS HUMANOS

ANEXO # 4 Test de competencias

EXIGE LAS SIGUIENTES COMPETENCIAS

(Recuerda que Unicamente tienes que ordenar las Competencias que, tras su lectura, has considerado clave)

(CLAVE?

Sl NO

Orden Competencias

1. Aprendizaje. Asimilar y aplicar nuevas informaciones, sistemas y métodos de
trabajo.

2. Flexibilidad. Modificar el comportamiento adecudndolo a situaciones de cambio o
ambigliedad, manteniendo la efectividad en distintos entornos, con diferentes tareas,
responsabilidades y personas.

3. Conocimiento técnico. Poner en practica y ampliar los conocimientos de las
técnicas e instrumentos utilizados actualmente en su trabajo.

4. Comunicacion. Informar clara y concisamente y obtener informacion de personas
de distintos niveles, formacién o intereses. Expresar claramente la informacién, tanto
de forma oral como escrita.

5. Excelencia. Realizar las tareas buscando, en sus actividades, los mayores niveles de
calidad y la forma de mejorar sus actuaciones anteriores.

6. Orientacion al cliente (interno/externo): Asegurar la satisfaccion de las necesidades
de los clientes de manera adecuada tanto para el cliente como para la organizacion.
Tratar con los clientes mostrando una alta calidad de servicio.

7. Colaboracion. Trabajar en grupos multidisciplinares con personas de diferentes
funciones y niveles para alcanzar metas, identificar y resolver problemas.

8. Desarrollo del personal. Crear un ambiente de trabajo favorable hacia la formacién
y el desarrollo continuo propio y del personal.

9. Resistencia a la tension. Mantener la calma y el nivel de eficacia y eficiencia en
situaciones de presién, oposicién, desacuerdo y de dificultades o fracasos, liberando
la tension de una manera aceptable para los demas.

10. Negociacién. Identificar las posiciones propia y ajena en una negociacion,
alcanzando acuerdos satisfactorios para ambas partes.

11. Liderazgo. Guiar al grupo en la realizacién de una tarea, estructurandola,
dirigiéndola y delegando responsabilidades para la consecucion de la misma.
Establecer y mantener la cohesion de grupo, necesaria para conseguir los objetivos
fijados.

12. Trabajo en equipo. Realizar tareas y resolver problemas formando parte de un
grupo, estableciendo compromisos para conseguir un objetivo comun por encima de
los intereses individuales, compartiendo recursos e informacion.

14. Solucion de problemas. Estudiar los problemas, identificando sus aspectos mas
relevantes y sus causas para elegir las soluciones de mayor calidad en el plazo
temporal fijado.

15. Mejora continua. Establecer metas y criterios individuales y de equipo,
asesorando, formando y evaluando para conseguir mejorar continuamente la eficacia
y la eficiencia.

16. Decision. Evaluar situaciones y obtener conclusiones en funcion de la
informacion disponible, identificando alternativas y eligiendo las acciones adecuadas,
aun cuando éstas puedan resultar dificiles o impopulares.
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ANEXO # 5 Fotos del Personal Mi Servicompras Cia. Ltda.

IMAGEN # 8 Jefa del Area de Créditos en plena entrevista

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia

IMAGEN # 9 Asistente de Créditos realizandole la encuesta

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia

175



IMAGEN # 10 Johnny Lainez cuando se le realizaba la encuesta

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia

IMAGEN # 11 Srta. Katherin Rodriguez Jefa de Recursos Humanos

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia
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IMAGEN # 12 Equipo de Mi Servicompras Area Administrativa

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia

IMAGEN # 13 Jose Barbosa ayudando en la encuesta al personal

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Victor Mero Alvia
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ANEXO # 6 Carta Aval de Mi Servicompras

Mi SERVICOMPRAS CIA. LTDA.

Tall.: 2782702 - 278464

La Libertad, 20 de Mayo del 2013

L7
Victor Meo
Estudiante de Ly UPSE
Prasente

De mis consideraciores:

Respondiendo 2 su carta emitida ol dia 15 de Mayo del 2013 comento lo sguiente:

* La aprobacdn de manejar su tema de tests "DISERO ORGANIZACIONAL PARA MI
SERVICOMPRAS CIA LTDA",

s FImanejo de la informaciéin que usted requiers para sustentarka slempre y cuando sea
bajo mi supervisidn.

¢ Apoyar su tema con valoras agregados que pueda faclitarde 2 usted en afdn de buscar
mejoras para ambas partes.

Agradecido por su atencidn, esperdndola pars b que requiera,

Atemamente
)
Al L &auz v
ned no i ! e
ot = MISERVICOVRRAS Ly Loda,

Mi Servicempras Cla. Lids, AFRD B 00
4
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ANEXO # 7 Carta Solicitud a Mi Servicompras

La Libertad, 15 de Maya del 2013

Sr.

Marcala Yénny

Gerente General

Mi Servicompras Cla. Ltda,

De mis consideraciones:

En atén de querer superarme como profesional, recurmo a usted muy comedidamente
para solicitarie me permita realicar ¢ planteamiento de mi toma de tesls en 3 Universidsd
Estatal Peninsula De Santa Elena, en base 2 las megoras que puedo hacer en su emoress esto
o5 realeando una propuests de “DISEND ORGANIZACONAL PARA LA EMPRESA MI
SERVICOMPRAS CIA LTDA",

Espi do una sta favorable B cual contebuicd a mi desarrolle como estudiante y

profesionasl marcando mi destino,

Muy atentamente

ANa
£t
Ing Dasarmollo Empresarial
UPSE
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