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RESUMEN

En el presente Trabajo de Titulacion se desarrolla el Disefio Organizacional
aplicado a la Microempresa Comercial Anita, lo cual permite establecer un
sistema de acciones que han de desarrollar los miembros del comercial para
trabajar juntos de forma Optima y de esta forma que se alcancen las metas
propuestas, dar a conocer su mision y vision al personal haciendo que ellos se
empoderen de los mismos. Se realiza un analisis previo de todos los conceptos
que abarcan la organizacion y el disefio organizacional, desde sus inicios hasta la
actualidad; sus formas de investigacion para llegar a la investigacion concluyente
del trabajo que es la ejecucién del Disefio Organizacional. Se trabaja con
indicadores para cada uno de los andlisis que se realizan los cuales son los
empleados, proveedores y clientes fijos del comercial que permiten observar la
diferencia de intereses que hay antes de llegar a la toma de decisiones entre
personal y propietarios del Comercial. La elaboracion de entrevistas a
profundidad direccionada a los propietarios del Comercial y las encuestas que se
realizaron al resto de la poblacién tomada, lanzan datos que seran de suma
importancia al momentos de establecer los cambios, funciones a ejecutar,
manuales, perfiles obligaciones, reglamentos, normas, politicas y sobre todo el
nuevo organigrama que separa cada area. El Disefio Organizacional que se
propone, busca ser un Manual de la microempresa, donde se busque de manera
documental las funciones y cargos de cada uno de los departamentos, las metas
propuestas, las estrategias que se realizaran para superar los problemas que se
tienen y hacer crecer al Comercial Anita, aumentando su eficiencia y eficacia en
sus labores administrativas. Al implementar el modelo que se muestra, se mejora
el desenvolvimiento de las actividades, responsabilidades y funciones, a su vez
que se instaura de manera fija los nuevos procedimientos que regiran en
adelante.
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INTRODUCCION

Actualmente en un mercado tan competitivo como en el que se vive dia a dia, las
grandes, pequefias y medianas empresas, vuelcan sus esfuerzos y actividades diarias a
mejorar la funcién continuamente de sus metas y objetivos. Los procesos 0 pasos que se
realizan por medio de técnicas y herramientas, permiten que la organizacion alcance un
nivel mas alto en lo que se refiere a productividad, eficiencia, eficacia y calidad de

servicio.

De esta manera ofrece productos o servicios de acuerdo a las necesidades de los clientes
o consumidores, lo que se transforma en maximizacion de utilidades. No obstante en la
zona comercial del sector, gran parte de los procesos de planeacién o disefios

organizacionales se conceptualizan y se ejecutan en forma deficiente.

Por las razones antes mencionadas, la Gerencia de Comercial Anita, con el propésito de
aumentar su nivel de desempefio y ajustar al comercial a la situacion actual, orientando
de esta manera todos sus esfuerzos a una mejora continua para alcanzar el éxito y

aprovechar aquellas actividades que se desarrollan bien.

En el medio que nos desenvolvemos, se va denotando la necesidad de una estructura o
disefio organizacional que le permitira mantenerse y enfrentar todo cambio que se

presente el mercado.

El proposito de realizar el disefio organizacional, es que la misma, cuente con un manual
de organizacion, donde se describe como debe estar alineada desde la misidn, sus
procesos Yy la direccion de cada puesto o cargo con los objetivos que persigue y por

altimo servira como referencia para futuras tomas de decisiones.

Para el desarrollo de la presente, vamos a utilizar las diferentes técnicas e instrumentos
como la observacion del comportamiento del consumidor frente al trato del personal,
encuestas periddicas, investigacion de mercado, entrevistas con los empleados que estan
en contacto con los clientes e inclusive la utilizacion del modelo matricial o red, el cual

surge para responder a los cambios para resolver la disfuncionalidad del Comercial.



MARCO CONTEXTUAL
TEMA

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA MICROEMPRESA COMERCIAL
ANITA DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO
2013

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, las microempresas se despliegan en un medio ininteligible y en
continua metamorfosis, los cambios, la iniciacion de nuevos mercados, el predominio de
los grupos de interés sobre los procesos organizacionales; hacen necesaria que toda
empresa sea pequefia, mediana o grande requiera de un disefio organizacional dotado de
diferentes caracteristicas. La pertenencia, flexibilidad, capacidad de adaptacion y una
continua participacion del recurso humano de la microempresa que permita no solo
afrontar sino potenciar esos factores para transformarlos en oportunidades que con su
aprovechamiento se convertirdn en ventaja competitiva, son varias de las caracteristicas

que un disefio deberia contener.

Entidades como Alta Direccion de Empresas Business School, ADEN, y el Instituto de
la Empresa Familiar, 15 de agosto del 2.011, han realizado estudios donde se indica
“entre los errores que incurren y que han perjudicado el crecimiento de una
microempresa familiar, se destacan los problemas organizativos 22%, conflictos

familiares por falta en la comunicacion 20% y administracion deficiente 18%.”

La falta de un disefio organizacional en las microempresas del canton La Libertad en
general, se esta convirtiendo en un problema que amenaza su existencia, porque tarde o
temprano seran las grandes empresas quienes avanzaran y se estableceran en el sector
comercial. La falta de un disefio organizacional en las microempresas del cantén La
Libertad en general, se estd convirtiendo en un problema que amenaza su existencia,
porque tarde o temprano seran las grandes empresas quienes avanzaran y se estableceran

en el sector comercial.



Actualmente en el cantén La Libertad se mantiene una economia de autoconsumo,
donde la mayor parte de iniciativas de emprendimiento son manejadas como un negocio
familiar que con su excedente, cede el flujo comercial y productivo a niveles de bajo
rendimiento y alta competitividad. Esta situacion permite visualizar las deficiencias
sobre los esquemas de plan administrativo y organizacional que deberia tener incluso,

una microempresa del area de venta de productos de consumo masivo.

Tal es el caso de Comercial Anita microempresa familiar que se desenvuelve en el casco
comercial de La Libertad; cuyos propietarios se iniciaron sin experiencia alguna en el
campo de las ventas, solo con la busqueda de un ingreso para su subsistencia, pero esta
forma de pensar, poco a poco fue cambiando hasta al punto de convertirse en un punto

donde acudian la mayoria de las familias.

Durante los ultimos 10 afos, este comercial se ha venido desempefiando de manera
mondtona, sin cambios en su estructura de funcionamiento, lo cual ha dado pauta para
que grandes negocios similares vayan asentandose en sus alrededores. Este comercial
por su dimensidn y caracteristicas, puede tener cierto nivel de éxito, segun la temporada
en la que se desemperiie, no siendo sostenible a largo plazo, evidenciando con ello
recesion y estancamiento econdmico; el mercado se esta haciendo cada vez mas
cambiante y sobre todo exigente, los clientes cada vez requieren méas calidad en sus

productos, servicios y procesos.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La microempresa Comercial Anita, ha venido experimentando un moderado pero
sostenido nivel de ventas y de participacién en el mercado comercial lo cual ha
significado un gradual aumento en el volumen de sus ventas, pero a su vez existe un
principal obstaculo de crecimiento y desarrollo, o bien, de gasto desmedido de los
recursos al pagar elevados salarios a los miembros de la familia que ayuden en el trabajo
del Comercial

Lo anterior generalmente desemboca en endeudamiento e inclusive de pérdida de sus
clientes, quienes buscan o se direccionan hacia la competencia buscando mejor atencion,

variedad y ahorro. El problema en el Comercial Anita es que actualmente, radica en la
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mala estructuracion del area administrativa, ya que no cuenta con un sistema
organizacional adecuado que le permita responder a los problemas de manera pronta y

eficaz.

El trabajar sin una estructura organizacional y trabajar dependiendo de la intuicion y
experiencia de los propietarios, sin tener una filosofia, politicas, lineamientos conlleva a
que los miembros de la familia se involucren en diferentes actividades y areas de la

microempresa debido a la inexistencia de funciones delimitadas.

Su cadena de mando es muy fragil, lo cual confunde a los empleados al momento de
rendir cuentas especificas de determinada area, asi como la coordinacion o quien
coordine la realizacion de tareas entre los empleados para que estos tengan bien

definidas sus tareas y obligaciones.

Se crean problemas de mal informacién, ya que los canales usados, son poco adecuados
para hacer llegar la informacidn correcta y oportuna a los empleados y no se puede dejar
de lado el hecho de que también suelen caer en el error de poner los activos de la

empresa al servicio inmediato de las necesidades econdmicas de la familia.

3. CAUSAS Y EFECTOS

El descuido de las areas del negocio: ventas, administracion, mercadeo, imagen,
publicidad, produccion, actualizacion, tecnologia, no administrar los ingresos y egresos
de forma disciplinada y correcta, abusar de los excedentes por ventas o regalias en lugar
de crear un fondo de ahorro o el mejoramiento de cualquiera de las areas mas débiles del

negocio.

No conocer las necesidades e intereses de los clientes y del mercado en general, cambiar
los estandares de calidad para bajar costos y obtener mas ganancias, mandar y dirigir
eficientemente a los trabajadores o ayudantes, firmeza y rigidez en las decisiones en
cuanto a reglas y normas, son puntos bases que se originan al no manejar los recursos
financieros de forma adecuada y al no saber coordinar las tareas de los empleados ya que

origina que las labores se realicen de manera aislada y muchas veces se trabaje el doble.
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Permitir el ausentismo, muchos permisos de faltar al trabajo, relajamiento y pérdida de
tiempo en el trabajo, ser permisivo, es uno de los errores mas grandes que se cometen,
mas aun cuando se tiene familiares bajo el mando del Administrador, las reglas deben
ser parejas para todos y los familiares contratados jaméas deben dejar de tomar en cuenta

quién es el lider.

No actualizarse y modernizarse, tener miedo al cambio es también un tema muy pesado
para una microempresa; alno hacer respetar los horarios de trabajo, ni sancionar a
quienes lo pasan por alto, no multar enérgica y ejemplarmente a un trabajador que haya
faltado a las normas y reglas de trabajo, y mas si es un familiar hace que se pierda la
autoridad. Todas las microempresas requieren crecer, por pequefia e insignificante que
pueda parecer y es este un factor de riesgo que limita su crecimiento e inclusive que
genera tensiones entre los familiares obstaculizando el avance de la organizacion y con

el tiempo la efectividad y competitividad.

La mayoria de los microempresarios tiene un profundo conocimiento empirico sobre el
asignamiento de funciones y cargos debido a que no cuentan con una formacion
académica de tipo empresarial, estos inconvenientes conllevan a que existan clientes
insatisfechos que son atendidos por personal que no brinda una comunicacion efectiva al
consumidor. En otras circunstancias, la asignacion de puestos solo se realiza por
familiaridad y no por conocimientos en el campo a desempefiarse, saltandose todas las
etapas de reclutamiento del personal y que al final solo llevan a que no se realice el

trabajo que se necesita sino que, se pierda el objetivo planteado por los propietarios.

4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué incidencia tiene el disefio organizacional para la microempresa Comercial Anita

del cantdn La Libertad, Provincia de Santa Elena?

S. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

. ¢ Cual es la forma de llevar los controles del area administrativa del Comercial?
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o ¢Como incide la falta de un esquema de funciones en el personal del
Comercial? ¢cudl es su clima organizacional?

o ¢Qué tipo de informacion tienen las personas del Comercial sobre las
actividades administrativas que se llevan a cabo?

o ¢Cuales son los factores del entorno que esta microempresa toma como
referencia para la puesta en marcha del proceso administrativo?

. ¢Cual es el grado de compromiso de los trabajadores hacia el cumplimiento de
las disposiciones?

o ¢Qué aspectos deben tomarse en cuenta para la determinacién de politicas que
ayuden al crecimiento de esta microempresa?

o ¢Qué impacto sobre las ventas del Comercial ha tenido la aparicion de nuevas
microempresas competidoras en su alrededor?

o ¢ Cudles son los objetivos de los propietarios con respecto al negocio y cuél es
su visualizacion con respecto al futuro?

o ¢Qué modelo se aplicaria de mejor manera para un correcto disefio

organizacional?

6. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la incidencia de una estructura organizacional en la eficiencia y eficacia de los
procesos administrativos, mediante estudio interno, para el disefio organizacional para el

Comercial Anita del Canton La Libertad Provincia de Santa Elena.

7. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Recopilar informacion sobre todas las actividades administrativas que se
realizan en la microempresa.

o Examinar los factores del entorno de la microempresa utilizando un marco
organizacional de negocios acorde a la propuesta para la correcta elaboracion
del modelo administrativo y financiero.

o Detectar los principales problemas del recurso humano con entrevistas
individuales para el mejor desenvolvimiento de sus destrezas en sus areas de

trabajo.



o Identificar las debilidades y fortalezas de la microempresa a traves de un
andlisis comparativo a fin de las desventajas transformarlas en oportunidades.

o Establecer elementos estratégicos mediante un analisis organizacional para el
desarrollo de la vision, misidn y politicas fundamentales.

o Determinar procesos, elementos y metodologias que se puedan aplicar a la
microempresa para mejorar la competitividad.

. Elaborar un esquema de funciones del personal aplicando los perfiles de los
empleados que servira de guia de consulta para futuras contrataciones.

o Establecer los procedimientos a usarse para la planeacién, formulacion,

evaluacion y control del area administrativa mediante formularios y formatos.

8. JUSTIFICACION

Mediante esta propuesta se busca aplicar las diversas técnicas administrativas,
organizacionales y encontrar soluciones con respecto al lanzamiento de nuevos
productos, mejorar lo existente, cambiar o ampliar locales para aumentar la capacidad
de venta; asi mismo se examina los aspectos cuya informacion esta relacionada con los
recursos humanos, propuestas estratégicas, comerciales y operativas que afectaran

directamente a la actividad comercial.

Las microempresas del sector, son especialmente familiares sin ningin tipo de
administracion totalmente formal, algunas son administradas en forma empirica, mas su
contabilidad es solo la que se requiere para normas legales, dejando esto una brecha
abierta para la competencia que empieza a avanzar a pasos sigilosos y amenaza con
desaparecer a toda microempresa que no tenga un plan estratégico de contingencia o que

no cuente con una estructura administrativa y disefio organizacional sélido.

Es por ello la importancia de la organizacién de toda la informacion que se recabe pues
de esta forma se permitird al microempresario responsable, el promover iniciativas de
inversion sean estas en personal o en capacitaciones para el mismo o tener un pronostico
lo més acertado posible de la rentabilidad del negocio mediante instrumentos y

metodologias.



La propuesta conduce a la utilizacion de todas las técnicas e instrumentos posibles para
apoyar a la aplicacion de un plan administrativo correcto, asi mismo los cuestionarios
que se propongan. La propuesta de un disefio organizacional, conlleva a la solucion de
los problemas de tipo administrativo que permitird mejorar la situacion, asi también se
beneficiaran los propietarios de la misma, ya que de esta manera se vera un mejor
control reflejado en la atencidn a los clientes recurrentes y podré ayudar a la obtencion

de nuevos.

Cabe resaltar que no solo la economia del Comercial mejorara sino también la de los
empleados que encontrardn motivacion en el transcurso de sus labores, el resto del
personal también se vera beneficiado con la propuesta ya que la reparticion de cargos y

funciones serd mas equitativa.

9. HIPOTESIS GENERAL

Incidencia de una Estructura Organizacional permitird mejorar la eficiencia y la eficacia

de las actividades administrativas de la Microempresa Comercial Anita.



10. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
CUADRO # 1: OPERACIONAIZACION DE VARIABLES

La elaboracion
de una
Estructura
Organizacional
permitira
mejorar la
eficienciay la
eficacia de las
actividades
administrativas
de la
Microempresa
Comercial
Anita.

Fuente: Comercial Anita

Variable
Independiente:
Estructura
Organizacional

Variable
Dependiente:
Eficiencia y
Eficacia de las
actividades
administrativas

Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Es la distribucion formal de las
empresas dentro de una
organizacion, cuando los
gerentes desarrollan o
cambian la estructura
participan en el disefio
organizacional cuyos
procesos indican decisiones.

Eficiencia es el criterio
econdmico que revela la
capacidad administrativa de
producir el maximo de
resultados con el minimo de
recursos, energia y tiempo;
mientras que la eficacia es el
criterio para revelar la
capacidad administrativa para
alcanzar metas o los objetivos
propuestos.

Disefio
Organizacional

Division de Trabajo

Toma de Decisiones

Administracion

Marketing

Recursos Humanos

Estructura
Organizacional

Especializacion del
trabajo

Cadena de mando

Competencia

Estrategias de
Comercializacion

Politicas

¢Deberia Comercial Anita
realizar una reestructuracion
de su sistema
Administrativo?

¢Cree usted que la
capacitacion al personal
debe darse en el Comercial
Anita?

¢Se deberia llevar un control
del cumplimiento de labores
asignadas?

;Cuenta Comercial Anita
con los recursos adecuados
para el buen desarrollo de
sus actividades?

(El Comercial realiza
promociones de sus
productos?

Consideran las sugerencias
de los clientes para la mejora
de sus productos o
servicios?

ENTREVISTAS Y CUESTIONARIOS



CAPITULO |

MARCO TEORICO
1.1. FUNDAMENTACION TEORICA
1.1.1. Estructura Organizacional

Toda organizacién privada o publica, debe contar con politicas, estrategias,
procedimientos y normas para su desenvolvimiento, desarrollo normal de sus
actividades cotidianas, de acuerdo a su tamafio y giro, varian en el grado en el que
se le da autonomia a la gente y a las distintas unidades que la conforman. La
estructura organizacional es la distribucion, division, agrupacion y coordinacion
formal de las tareas en los diferentes puestos en la cadena administrativa y
operativa, donde las personas influyen en las relaciones y roles para el
cumplimiento de obligaciones y responsabilidades en la organizacion. Una
estructura organizacional adquiere forma y figura, con lo cual se pretende lograr
los objetivos, cumplir planes y efectuar los controles internos La estructura
organizacional determina la comunicacion corporativa y la jerarquia ejecutiva y

de gestién, ademas crea un plan para un crecimiento eficiente en el futuro.

GRAFICO # 1: Estructura Organizacional

i

Estructura Organica Estructura
Organizativa

~

Estructura
Organizacional

Fuente: Estructura Organizacional
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.1.2. Elementos de la Estructura Organizacional
El disefio de una estructura organizacional debe contar con varios aspectos o

elementos claves como son los siguientes:

10



1.1.3.

La division del trabajo: Es la separacién y delimitacién de las
actividades con el fin de realizar una funcion con la mayor precision,
eficiencia y minimo de esfuerzo, dando lugar a la especializacion y

perfeccionamiento del trabajo.

La departamentalizacién: Es la division o agrupamiento de las
funciones y actividades en unidades especificas con base en su similitud,
es decir cada empleados estara ubicado segun lo que realice dentro de la

empresa.

La jerarquia: Se refiere a la disposicion de funciones por orden de
rango, grado o importancia, respetando siempre los niveles que se crean
en una empresa, los mismos que ayudaran a la resolucion de problemas

de manera mas rapida.
Descripcion de funciones, actividades y responsabilidades: Es la
recopilacién ordenada y clasificada de todos los factores y actividades

necesarias para llevar a cabo el trabajo de la mejor manera.

Objetivo de la Estructura Organizacional

El objetivo de una estructura organizacional es ayudar a la empresa a aclarar y

entender todas las funciones de lo demas y el ambito de aplicacién, asi también

ayuda a facilitar la division del trabajo, la eficiencia y evitar conflictos y

confusiones, asi las empresas trabajan con menos fallos y menos conflictos.

El definir una metodologia que permita elaborar la estructura organizacional

adecuada al direccionamiento estratégico, determinando el organigrama, los

manuales de procesos, los diferentes roles con competencia, responsabilidades y

los niveles de autoridad.
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Crea una metodologia que permite establecer una estructura organizacional que
garantice el cumplimiento de todos los objetivos de la empresa en tiempo actual y

a futuro.

1.1.4. Tipos de Estructura Organizacional

La estructura debe constar con res factores como son la estrategia (coherencia), la
tecnologia (produccion) y el ambiente (adaptacion de la empresa). Asi también

existen 4 tipos de estructura organizacional como son:

o Estructura Lineal, este tipo de estructura es utilizada en empresas
pequefias, debido a que generan uno o poco productos en un solo campo
especifico dentro del mercado. Es flexible, rapida, de bajo mantenimiento
por el costo que maneja y la contabilidad es sumamente clara, la relacion
que se maneja entre niveles jerarquicos superiores y los subordinados es
cercana y las decisiones son agiles, con la Gnica desventaja que es la falta

de especializacion.

GRAFICO # 2: Estructura Lineal

Presidente

Fuente: Estructura Lineal
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

o Estructura en Comité, en esta estructura la autoridad y la
responsabilidad se comparten en un grupo de personas en lugar que sea
una sola, el comité se relne para tomar decisiones; suele dedicarse a la
creacion de un nuevo producto, donde se reunen los distritos
departamentos para decidir, su desventaja es por la lentitud de las

soluciones y por lo conservadoras que son.
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GRAFICO # 3: Estructura en Comité

Presidente
Comite de | Comite de
Presupuestos Mercadotecnia
- _ |
Mercadotecnia Produccion | Recursos ‘ Finanzas
Humanos

Fuente: Estructura en Comité
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Estructura Funcional, esta estructura se fundamenta en la autoridad
especializada, que tiene el conocimiento técnico pero no el mando y la
decision, ademas cada jefe se dedica a una especialidad, cada persona
puede estar subordinada de forma simultanea a varios jefes, dependiendo
de la especialidad de cada uno sin dejar de mencionar que da a un
ejecutivo poder sobre los procesos especificos o materias de actividades

realizadas, por el personal de otros departamentos diferentes a los de él.

Una de sus desventajas es debido a la autoridad dividida que se tiene entre
varios jefes, los subordinados reciben 6rdenes diferentes y muchas veces
contradictorias; como cada jefe esta concentrado en su especialidad, tiende

a pensar solo en su punto de vista e intenta imponerlo.

GRAFICO # 4: Estructura Funcional

Gerente
General

Departamento Departamento de Departamento
Comercial Produccion Einanciero
Jefe Ventas Jefe Jefe Produc Jefe Jefe JerENy
Marketina Calidad Contabi Tesoreri

Fuente: Estructura Funcional

Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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o Estructura Lineal y Staff, en esta estructura se combina las relaciones
de autoridad directa con las de consulta y asesoramiento con los
departamentos o Staff, los departamentos en linea se ocupan de las
decisiones, y los de Staff realizan apoyo y asesoramiento. Se procura
ademas reducir las desventajas de la estructura lineal y la funcional, la
accion y decision esta directamente relacionados con los objetivos de la
empresa, los drganos de produccion y ventas constituyen los drganos de

linea en la gran mayoria de empresas.

GRAFICO # 5: Estructura Lineal o Staff

Gerente
General
Secretaria General | = F------ W
Division de Division de Division de
Ventas Produccién Finanzas
| | |- -------- Staff
Espec
Departamento de Departamento Departamento de Departamento ializa
Control de Calidad de Produccion Incenieria de Disefio

Fuente: Estructura Lineal o Staff
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2. DEFINICIONES DE ORGANIZACION

Segun Richard Daft (2006), “una Organizacién es una entidad social, dirigida a
metas, disefiada con una estructura deliberada y con sistemas de actividad
coordinada y vinculada con el ambiente externo”, con este concepto podemos
indicar entonces que una organizacion es una unidad social coordinada,
consciente, compuesta por dos personas 0 mas, que funciona como relativa

constancia a efecto de alcanzar una meta o serie de metas comunes (pag. 11).
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“Organizacion es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que
integran una empresa con el proposito de obtener el maximo de aprovechamiento
posible de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los

fines que la empresa persigue” Isaac Guzman Valdivia

Las empresas productoras y de servicios son organizaciones, como los son las
escuelas, hospitales, iglesias, unidades militares, tiendas y los que son organismos
de los gobiernos locales, provinciales y nacionales. Las personas que se encargan
de supervisar las actividades de otras, son las mismas que seran responsables de

que se lleguen a los objetivos en las mismas.

Con lo expuesto anteriormente se indica que la organizacion es una mezcla d los
recursos humanos y materiales con el objeto de alcanzar un fin por lo que es
necesario ordenarlo, esto no nace naturalmente sino que es instaurada por las
direcciones donde se define las actividades a realizarse, unidades y puestos de

trabajo y procedimientos para los mismos.

1.2.1.  Principios de la organizacién

Henry Fayol desarrolla sus principios administrativos que son:

Division de Trabajo: Cuanto mas se especialicen las personas, con mayor
eficiencia desempefiaran su oficio. Este principio se ve muy claro en la moderna
linea de montaje.

Autoridad: Los gerentes tienen que dar érdenes para que se hagan las cosas. Si
bien la autoridad formal les da el derecho de mandar, los gerentes no siempre
obtendran obediencia, a menos que tengan también autoridad personal
(Liderazgo).

Disciplina: Los miembros de una organizacién tienen que respetar las reglas y
convenios que gobiernan la empresa. Esto sera el resultado de un buen liderazgo
en todos los niveles, de acuerdos equitativos (tales disposiciones para
recompensar el rendimiento superior) y sanciones para las infracciones, aplicadas

con justicia.
15



Unidad de Direccién: Las operaciones que tienen un mismo objetivo deben ser
dirigidas por un solo gerente que use un solo plan.

Unidad de Mando: Cada empleado debe recibir instrucciones sobre una
operacion particular solamente de una persona.

Subordinacién de interés individual al bien comun: En cualquier empresa el
interés de los empleados no debe tener prelacion sobre los intereses de la orga
Remuneracion: La compensacion por el trabajo debe ser equitativa para los
empleados como para los patronos.

Centralizacion: Fayol creia que los gerentes deben conservar la responsabilidad
final pero también necesitan dar a sus subalternos la autoridad suficiente para que
puedan realizar adecuadamente su oficio. ElI problema consiste en encontrar el

mejor grado de centralizacion en cada caso.

La organizacion representada hoy generalmente por cuadros y lineas de un
organigrama pasa en orden de rangos desde la alta gerencia hasta los niveles mas
bajos de la empresa.

Orden: Los materiales y las personas deben estar en el lugar adecuado en el
momento adecuado. En particular, cada individuo debe ocupar el cargo o posicién
mas adecuados para él.

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

Iniciativa: Debe darse a los subalternos la libertad para concebir y llevar a cabo
sus planes, aun cuando a veces se comentan errores.

Espiritu de equipo: Promover el espiritu de equipo dara a la organizacion un
sentido de unidad. Fayol recomendaba por ejemplo, el empleo de la comunicacion

verbal en lugar de la comunicacion formal por escrito, siempre que fuera posible

1.2.2. Organizacion formal
La organizacion formal se instituye cuando se determinan las funciones,
actividades y responsabilidades, canales de comunicacion, procedimientos y entre

otros, es la estructura organizacional del puesto y departamentos que existen en
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empresas que se organizan formalmente por medio de instrumentos como

manuales y organigramas.

“Se trata de estructuras organizativas perfectamente delimitadas, donde la
estructura jerarquica es clara y cada miembro de la organizaciones consciente de
cuadles son sus posicion y su papel dentro de ella; ademas de que las
organizaciones formales tienen vocacion de perduracion en el tempo y se rigen
por normas explicitas claramente definidas” Leceiga y Hernandez, Economia de la

Empresa, Pag. 57

1.2.2.1. Organizacién informal

Es el elemento de la organizacion que no esta expresa o formalmente dentro de
una empresa, tal es el caso del grupo de personas 0 amigos que se unen y realiza
sobre la base de intereses comunes que pueden ser internos o externos dentro de la
misma. Se las conoce también como organizaciones de ocio o de distraccion,
emergen de forma espontadnea y naturalmente entre las personas que ocupan
posiciones en la organizacion formal y a partir de las relaciones interpersonales; a
diferencia de las organizaciones formales no tienen tiempo previsto de duracion y

tampoco tienen un sentimiento claro y definido de pertenencia a ella.

“Es importante conocer la estructura de las relaciones informales para conseguir
que se integren en la cultura de la empresa, ya que pueden llegar a tener gran
influencia en el clima de trabajo; lo ideal es conseguir que los lideres de la
organizacion informal asuman los principios y objetivos de la empresa y asi logar
que se genere una dindmica positiva” Caldas, Reyes y Heras, Empresa e Iniciativa

Emprendedora, Pag. 111.

1.2.3.  Evolucion y Enfoques del Disefio Organizacional
Se puede identificar 4 etapas o enfoques en la evolucion del disefio

organizacional:
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1.2.3.1. EIl Enfoque Clasico

En este enfoque se buscaba el mejor camino, es decir una serie de principios para
crear una estructura organizacional que funcionara bien. Weber, Taylor y Fayol
fueron los principales contribuyentes al Ilamado enfoque clésico para disefiar
organizaciones, ellos pensaban que las organizaciones mas eficientes y eficaces
tenian una estructura jerarquica en la cual los miembros de la organizacion, en sus
acciones, eran guiados por un sentimiento de obligacion en la organizacion y por
una serie de regla y reglamentos racionales. Segin Weber, cuando estas
organizaciones se habian desarrollado plenamente, se caracterizaban por la
especializacion de tareas, los nombramientos por méritos, la oferta de
oportunidades para que sus miembros hicieran carrera, la rutinizacion de

actividades y un clima impersonal.

1.2.3.2. Enfoque Tecnoldgico de las Tareas

Surgié en los afios sesenta, intervienen una serie de variables internas de la
organizacion que son muy importantes. "Tecnologia de las Tareas" se refiere a los
diferentes tipos de tecnologia de produccion que implica la produccion de
diferentes tipos de productos. Los estudios clasicos realizados a mediados de los
afios sesenta por Joan Woodward y sus colegas arrojaron que las tecnologias de

las tareas de una organizacion afectaban tanto su estructura como su exito.

La produccion unitaria se refiere a la produccion de articulos individuales,
producidos de acuerdo con las especificaciones del cliente; por ejemplo, la ropa
hecha a medida. La tecnologia usada para la produccion unitaria es la menos
compleja porque los articulos son producidos, en gran medida, por artesanos

individuales.

Los estudios de Woodward condujeron a tres conclusiones generales. En primer

término, cuanto mas compleja la tecnologia (desde la produccion unitaria a la de
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proceso), tanto mayor la cantidad de gerentes y de niveles administrativos. En
otras palabras, las tecnologias complejas conducen a estructuras altas para las

organizaciones y requieren una supervision y coordinacion.

En segundo término, el tramo de la administracion para los gerentes de primer
nivel aumenta conforme se pasa de la produccion unitaria a la de masa, pero
disminuye cuando se pasa de la de produccion en masa a la de procesos, debido a
que los empleados de los niveles bajos, tanto en empresas de produccion unitaria
como de procesos, suelen realizar un trabajo muy especializado, tienden a formar

grupos de trabajo pequefios, haciendo que el tramo estrecho sea inevitable.

Por el contrario, la gran cantidad de obreros de la linea de ensamble que efectian
tareas similares puede ser supervisada por un solo gerente, en tercer término,
conforme aumenta la complejidad tecnoldgica de la empresa, aumenta su personal
burocratico y administrativo, porque los gerentes necesitan ayuda ara el papeleo y
el trabajo no relacionado con la produccion, para poder concentrarse en tareas
especializadas.

1.2.3.3. El Enfoque Ambiental

En la época que Woodward realizaba sus estudios, Tom Burns y G.M. Stalker
estaban desarrollando un enfoque para disefiar organizaciones que incorporan el
ambiente de la organizacion en las consideraciones en cuanto al disefio. Burns y
Stalker sefialaron las diferencias entre dos sistemas de organizacion: el
mecanicista y el organico. En un sistema mecanicista, las actividades de la
organizacion se descomponen en tareas especializadas, separadas. Los objetivos
para cada persona y unidad son definidos, con toda precision, por gerentes de

niveles mas altos y siguiendo la cadena de mando burocratica clasica.

Se concede menos importancia al hecho de aceptar 6rdenes de un gerente o de
girar ordenes para los empleados. En cambio, los miembros se comunican con

todos los niveles de la organizacién para obtener informacién y asesoria. Despues
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de estudiar una serie de compariias Burns y Stalker llegaron a la conclusion de que
el sistema mecanicista era mas conveniente para un ambiente estable, mientras
que el sistema organico era mas conveniente para uno turbulento, las
organizaciones en ambientes cambiantes, con toda probabilidad, usan alguna

combinacion de los dos sistemas.

En un ambiente estable es probable que cada miembro de la organizacion siga
realizando la misma tarea. Por lo tanto, la especializacién en habilidades es
conveniente. En un ambiente turbulento, in embargo, los trabajos se deben
redefinir de manera constante para enfrentarse al mundo siempre cambiante. Los
miembros d la organizacion deben tener habilidad para resolver diversos
problemas, y no para realizar, de manera repetitiva, una serie de actividades
especializadas. Ademas, la solucion de problemas y la toma de decisiones
creativas que se requieren en los ambientes turbulentos se efectian mejor en

grupos donde los miembros se pueden comunicar abiertamente.

1.2.4. Disefio organizacional

El disefio organizacional es la creacion de funciones, procesos y relaciones
formales en una organizacion, se basa en la gestion, organizacién y disefio; se la
considera como un campo que estudia la organizacion y gestion del cambio de
personas. El disefio organizacional proporciona un marco a través del cual una
organizacion aspira a alcanzar sus objetivos fundamentales, proporcionando a

infraestructura en la que los procesos de negocio se implementaran.

Es el arte de organizar el trabajo y crear mecanismos de coordinacion que faciliten
la implementacién de la estrategia, el flujo de procesos y el relacionamiento entre
las personas y la organizacion, con el fin de lograr productividad vy
competitividad. EI gran reto es la construccion de una estructura y puestos de
trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategias, los procesos y el nivel de

evolucion de la organizacion, con el fin de lograr la productividad y los resultados
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mediante la organizaciéon del trabajo y la distribucion adecuada de las tareas

laborales.

1.2.4.1. Conceptos de Disefio Organizacional

Chiavenatto (2007), “es un proceso planificado de modificaciones culturales y
estructurales, que visualiza la institucionalizacion de una serie de tecnologias
sociales, de tal manera que la organizacién quede habilitada para diagnosticar,
planificar e implementar esas modificaciones con asistencia de un consultor. Es
un esfuerzo educacional muy complejo, destinado a cambiar las actitudes, valores,
los comportamientos y la estructura de la organizacion, de modo que esta pueda
adaptarse mejor a las nuevas coyunturas, mercados, tecnologias, problemas y
desafios que surgen constantemente” (Administracion en los Nuevos Tiempos,
pag. 42).

Finch (2006), “el disefio organizacional es un proceso en el cual los gerentes
toman decisiones para elegir la estructura organizacional adecuada para la
estrategia de la organizacion y el entorno en el cual los miembros de la
organizacion ponen en  practica dicha estrategia. Por tanto el Disefio
Organizacional hace que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos, al mismo
tiempo: al interior de la organizacion y hacia el exterior de la organizacion. Los
conocimientos del disefio organizacional han ido evolucionando a lo largo del
siglo” (Administracion, James Arthur Finch Stoner, R. Edward Freeman, Daniel

R. Gilbert, Pilar Mascar6 Sacristan, pag. 355)

1.2.4.2. Formacion del Disefio Organizacional

La formacion de los disefios (es decir como se agruparon las tareas y los
individuos en estas organizaciones y las formas organizativas a que dieron origen)
en las OFCC, como también sus estructuraciones organizacionales (es decir las
estructuras que se han necesitado para dividir y coordinar el trabajo), estuvieron

predeterminadas por elementos como el entorno, el tamafio y la edad, la
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tecnologia, las relaciones de poder y autoridad, la estructura organizacional, y los

fines y objetivos.

Por otra parte, el disefio de las organizaciones debera distinguir entre lo historico,
reconociendo las tendencias que impactardn a la organizacion del trabajo,
distinguiéndose a partir del contexto actual. Las propuestas que emergeran del
colectivo deben venir de la necesidad de trabajar con el aprendizaje de todos y con
la imaginacion colectiva, en donde la transformacion es la combinacion de lo
nuevo con lo antiguo. El auténtico redisefio organizacional o flexibilidad, debera
estar sujeto a sus objetivos con los trabajadores en los procesos. En las légicas de
accion, deben rebasarse las opciones simplificadoras y respectivas que han
predominado aun y que han dificultado la aparicion de una verdadera

organizacion inteligente y auto renovada.

En los paises occidentales no se han logrado llevar a la practica el aspecto social y
humanos en los procesos de flexibilizacion, por lo tanto, la busqueda actual de la
flexibilizacion en los modos de organizarse debe hacer hincapié en la lateralidad
de las conductas y procesos para servir de punto de partida en futuras

investigaciones.

1.2.4.3. Cultura Organizacional

“La cultura organizacional la configuran el conjunto de wvalores, creencias,
tradiciones y modos de ejecutar las tareas que, de manera consciente o
inconsciente, cada organizacion adopta y acumula con el tiempo, y que condiciona

fuertemente el pensamiento y el comportamiento de sus miembros” (Sanchez).

Es un grupo de valores, tradiciones, politicas, supuestos, comportamientos y
creencias esenciales que se manifiesta en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los
comportamientos y constituye un marco de referencia compartido para todo lo que

se hace y se piensa en una organizacion. La cultura organizacional otorga a sus
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miembros la l6gica de sentido para interpretar la vida de la organizacion, a la vez
que constituye un elemento distintivo que le permite diferenciarse de las demas

organizaciones.

1.2.5. Modelos de Disefios Organizacionales

Un Modelo de Disefio Organizacional se define como una herramienta
administrativa que hace referencia a la estructura, los causes de la comunicacion
interna, toma de decisiones, estilo de direcciéon, y de gestion de recursos humanos.
Es un aspecto fundamental del negocio y condiciona totalmente los procesos de

produccién final o del servicio que se presta.

La atencidn al cliente, la percepcion que este tendra de la empresa, su imagen e
identidad dependen del modelo que se escoja. Entre los principales modelos de
disefio organizacional estan: el modelo de departamentalizacion por productos,
modelos por organizacion matricial y modelo de unidades estratégicas de

negocios.

o Modelo de las Siete S de Mc Kinsey

El modelo de las 7 S de McKinsey fue creada a inicio de los afios 70s por Tom
Peters y Robert Waterman, dos consultores de la firma McKinsey. La primicia
basica del modelo es que existen 7 aspectos internos en una organizacion que
necesitan ser alineados para ser exitosos. Todo el modelo se basa en siete palabras

que comienzan, en inglés, con la letra “S”.

La caracteristica mas sobresaliente de este modelo es que ha sido ampliamente
utilizado en diversas empresas y por prestigiosas escuelas de administracion,
como Harvard y Stanford. Es decir, una combinacion muy potente de préactica y
teoria. Se emplea para evaluar si la implementacién de cualquier tipo de estrategia
en la organizacion estaria alineada con dichos factores. En caso negativo seria

necesario replantearse parte o totalidad de la estrategia. EI modelo de las 7S puede
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ser usado en cualquier situacion en donde la perspectiva de alineamiento pueda

ser de utilidad, como por ejemplo:

o Mejorar el desempefio de una compafiia.

o Examinar los efectos de aceptacién a futuros cambios en una compafiia.

o Alinear los departamentos y procesos durante una fase de adquisicion.

o Determinar cuél es la mejor forma de implementar una propuesta de
estrategia.

Este tipo de modelo cuenta con elementos fuertes como: sistemas (Systems),

estrategia (Strategy), estructura (Structure) y elementos blandos como: estilo

(Style), valores (Shared Values), personal (Staff) y habilidades (Skills); los fuertes

son influenciados de manera directa y los blandos son menos tangibles e

influenciados por la cultura. La grafica que se muestra a continuacion, representa

la interdependencia de los elementos en donde se muestra como el cambio en una

afecta a las demas.

/

Estrategia

Habilidades

\
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GRAFICO # 6: Modelo de McKinsey
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o Modelo organizacional de los Seis Casilleros de Weisbord

El modelo de las Seis Cajas o casillas es un marco de referencia desarrollado por
el analista Marvin Weisbord para evaluar la operacion de las organizaciones. Es
un marco genérico de referencia y esto concebido para un uso a través de una
amplia gama de organizaciones. Estid basado principalmente en las técnicas y
suposiciones de la esfera del desarrollo organizacional. Por medio de este modelo
se visualiza la estructura y disefio organizacional, presta atencion a temas tales
como la planificacion, los incentivos y recompensas, el rol de apoyar funciones
tales como personal, competiciones internas entre unidades organizacionales,
estandares para la remuneracion, colaboraciones, jerarquias y la delegacién de la
autoridad, control organizacional, responsabilidades y evaluacién del desempefio.

El modelo también aplica el enfoque basico de “sistemas” al funcionamiento
organizacional, incluyendo las bien conocidas categorias de entradas y salidas,
este modelo de casillas tiene los siguientes componentes: propdsitos, estructura,

relaciones, recompensas, liderazgo y mecanismos Utiles.

GRAFICO # 7: El modelo de las Seis Cajas

necesaria:

Fuente: Modelo de las Siete cajas _ J

Elaborado por: Carolina Pilay Alava 25




o Modelo organizacional de Congruencia de Nadler y Tushman

En este modelo de congruencia es complejo cuando no se dispone de mucho
tiempo, Nadler y Tushman establecen las mismas suposiciones que Weisbord “la
organizacion es un sistema abierto y, por tanto, esta influida por su medio
ambiente (insumo) asimismo, los productos conforman hasta cierto punto el

medio ambiente”.

El modelo considera las organizaciones 0 empresas como componentes
interactivos que existen en armonia relativa o se ajusta entre si. Para propo6sitos de
diagnostico se presentan cuatro categorias que son funcionamiento del sistema,
comportamiento de grupo, relaciones intergrupales y el comportamiento
individual y sus efectos, para un correcto desarrollo del disefio, todos los

componentes deben ser congruentes entre si.

Es una herramienta para reflexionar sobre los problemas de organizacion por lo
gue no es un modelo rigido para clasificar las observaciones. Su desventaja es que

no especifica una via directa para la incorporacion de la dinamica de grupos.

GRAFICO # 8: Modelo de congruencia

Organizacion
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Fuente: Modelo de Congruencia
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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1.2.5.1. Dimensiones del Disefio Organizacional

Las organizaciones jovenes Yy pequefias pueden funcionar con un disefio
organizacional relativamente simple e indiferenciado pero cuando se desarrollan y
alcanzan un nivel de complejidad determinado se hacen inmanejables con esa
escasa complejidad de disefio.

La division del trabajo en actividades y sub — actividades elementales reconoce
dimensiones criticas tales como: funciones, cumplimiento de aquellas funciones
necesarias para la consecucion de la mision planteada por la organizacion
(funciones de apoyo y funciones de operacion); productos; mercado, etc. La
decision de estructurar una organizacion segin sus unidades estratégicas de
negocios, debe basarse en un analisis cuidadoso del medio externo, en un
escrutinio de las fortalezas y debilidades internas y en la definicion de la mision
del negocio.

Los mecanismos mas usados para lograr la integracion son los siguientes: roles de
autoridad, de enlace (como jefaturas, comités de integracion), estructura formal
(organigrama), comunicacion, planificacion (estos procesos formales de
planificacion favorecen la unidad de propdsitos de los diferentes departamentos),
asignacion de recursos (los distintos departamentos comparten esta demanda) y
cultura organizacional (como conjunto de caracteristicas propias que desarrolla la

organizacion, a lo largo del tiempo y que le dan identidad).

1.2.5.2. Politicas Organizacionales

“Las politicas organizacionales implican acciones de las personas, los equipos o
los lideres que tienen por objeto adquirir, desarrollar y utilizar el poder y otros
recursos para obtener los resultados que se prefieren, las politicas
organizacionales a menudo preocupan a los empleados, por lo general también
piensan que un contexto ideal para trabajar no incluiria comportamientos

politicos. Las actitudes negativas respecto al comportamiento politico y las
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politicas organizacionales pueden obstaculizar la efectividad organizacional”

Hellriegel y Slocum, Comportamiento Organizacional, Pag. 267.

Las politicas organizacionales es el proceso por el cual las personas representan
diferentes intereses, agendas y perspectivas; la politica empresarial suele afectar a
mas de un area funcional, contribuyendo a relacionar verticalmente la
organizacion para el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Al igual que la
estrategia, la politica empresarial proporciona la orientacion precisa para que los
ejecutivos y mando intermedios elaboren planes concretos de accion que permitan

alcanzar objetivos.

Las politicas seran entonces, guias para orientar la accién, ademas de ser
lineamientos que conllevan a la toma de decisiones sobre algun problema que se
repite varias veces en una empresa, las politicas son siempre dictadas desde el

nivel jerarquico mas alto de una empresa.

o Representan diferentes intereses, agendas y perspectivas.

. Interpretan y evaltan informacion, para asi tomar decisiones.
o Estructurar o reestructurar la organizacion.

o Ubicar o reclamar recursos y recompensas.

1.2.6. Manuales Organizacionales

Los manuales de organizacién son documentos que contienen en forma ordenada
y sistematica la informacion o las instrucciones sobre el marco administrativo,
atribuciones, antecedentes historicos, organizacion, objetivo y funciones de la
dependencia o entidad, constituyéndose en un instrumento de apoyo
administrativo, que describe las relaciones organicas que se dan entre los

elementos de la estructura organizacional.
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Ademaés de contribuir a la orientacion del personal de nuevo ingreso, facilitando
su incorporacién de un esquema funcional a efecto de realizar estudios de
reestructuracion administrativa cuando sea necesario; también es el conjunto de
orientaciones o instrucciones con el fin de guiar o mejorar la eficacidad de las
tareas a realizar. Cada persona que ocupa un puesto en la organizacion debe
recibir 6rdenes de una unica fuente; toda decision que se adopte respecto a un
integrante de la organizacion debe ser efectuada con conocimiento vy

consentimiento del supervisor inmediato del afectado por la decision.

1.2.6.1. Tipos de Manuales

1. Manual de Historia del Organismo, tienen una breve historia de la
empresa, desde su fundacion hasta su realidad, incluyendo ademas la
mision, la vision y el objetivo de la misma, asi también e incluye una
copia del reglamento o cddigo de trabajo para que conozcan sus derechos

y obligaciones.

2. Manual de Organizacion, es un manual de contiene informacion sobre
la estructura general de la empresa, las funciones de cada éarea, las
relaciones de cada unidad y de cada cargo, la especificacion de la

autoridad y la responsabilidad esencial al cargo.

3. Manual de Politicas y Normas, contienen en forma ordenada la
coleccidn de reglas o criterios dados por la autoridad competente para la
ejecucién de una ley u otro dispositivo legal para el régimen de un sector

0 de un organismo, etc.

4. Manual de Procedimientos, se los conoce también como manuales de
operaciones o de practicas ya que sus documentos se presentan de forma
ordenada y sistematica el tramite preciso a seguir para lograr el trabajo de

una dependencia de acuerdo a métodos previstos.
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10.

11.

12.

Manual de Contenido Multiple, estos manuales se dan cuando se
intenta tratar dos temas a la vez como politicas y procedimientos o

historia y organizacion.

Manual de Adiestramiento o Instructivo, se indica cudles son las
caracteristicas y responsabilidades a las que se acceden en un puesto

preciso.

Manual de Técnicas, aqui se explica de forma detallada como se deben
realizar las tareas particulares es decir de las técnicas.

Manual de Produccidn, este manual detalla todo lo que se requiere para

producir algin insumo.

Manual de Ventas, es un documento en el que quedan plasmadas las
linea de actuacion que sigue la empresa en todos los ambitos que pueden
afectar a la labor diaria del vendedor, proporcionandole una guia sobre la

que desarrollar su trabajo habitual.

Manual de Finanzas, su proposito es verificar la administracion de
todos los bienes que pertenecen a la empresa, esto estard cargo del

tesorero y el contador.

Manual de Contabilidad, es un documento que compone el conjunto de
instrucciones para la operacion del sistema de contabilidad en una

empresa.

Manual de Crédito y Cobranza, en este manual se indicara el trato con
respecto a nuevas cuentas, antecedentes de crédito, politicas para apertura

de cuentas en base a riesgo prudente para cada caso.
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13.

14.

15.

16.

1.2.7.

Manual de Compras y Manejo de Inventarios, se muestra en este
escrito el uso y el manejo adecuado de las mercancias, asi como la mejor

manara de adquirir las mismas.

Manual de Personal, en este manual se indica no solo la misién y vision
de la empresa sino también las jornadas de trabajo, horarios, flexibilidad,
horas de descanso, politica de pagos, evaluaciones de desempefio,

igualdad de oportunidades, hostigamiento laboral, etc.

Manual del Empleado, en este manual se muestra la informacion que
resulta de interés para los empleados que ingresan a una empresa sobre
temas relacionados con la misma, este se les entrega al momento de su
anexion.

Manual de Propdésito Mdltiple, este manual reemplaza a todos los
anteriores en caso de que la empresa o el volumen de las actividades a

involucrarse no justifique su confeccion y mantenimiento.

Andlisis de mercado o Analisis situacional de la organizacion

El analisis situacional es el estudio del medio en que se desenvuelve una empresa

en un determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos

mismos que influyen en como se programa la empresa en su entorno, esto consiste

en un analisis de datos pasados, presentes y futuros que proporcionan una base

para seguir un proceso de planeacion estratégica.

A través del proceso de proveer el futuro, los individuos o grupos desarrollan para

si mismos 0 sus organizaciones una vision de la condicion futura, el cual es

suficientemente claro y poderoso como para suscitar y mantener las acciones

necesarias a fin de que se haga realidad. A continuacion los siete motivos para

desarrollar una prevencion a futuro:

Deseo de controlar el destino de la empresa.
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2. Necesidad de contar con una vision comun y un sentido de trabajo en

equipo.
3. Afan de obtener mas recursos para el trabajo.
4. Percepcion de que los éxitos operativos actuales de la empresa u

organizacion no eran garantia para el futuro.

5. Necesidad de salir de los problemas.

6. Oportunidad de explotar una nueva unidn o encontrarse una nueva
amenaza.

7. Pases de mandos internos cuando hay relevos en la direccion

1.2.7.1. Matriz de marco logico

“El marco l6gico proporciona una mecénica de trabajo, guiada por un facilitador
entrenado, que resulta en un documento con una jerarquia de objetivos, que en el
alto nivel tiene el objetivo general que se pretende lograr con el proyecto, dentro
de una finalidad a la cual contribuye el proyecto” Hurtado, Direccion de

Proyectos, Pag. 111.

El marco l6gico es una herramienta de trabajo con la cual un evaluador puede
examinar el desempefio de un programa en todas sus etapas, permite presentar de

forma sistematica y l6gica los objetivos de un programa y sus relaciones.

o La primera, se refiere a los fundamentos y diagnésticos que sustentan el
plan donde se utilizan herramientas tales como el arbol de problemas y el
arbol de objetivos.

o La segunda, se describe a la conceptualizacion del proyecto y se basa en
una matriz con la informacion basica del programa denominada “Matriz

de Marco Légico”.

o La tercera, se refiere al proceso de planificacion de las actividades,

basandose en instrumentos como la “Carta Gantt”.
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El contenido y la forma de presentar la informacion facilitan el conocimiento del
disefio, proceso y finalidad del programa y su posterior evaluacion y comparacion
con otros programas; el marco légico se presenta como una matriz de cuatro por

cuatro: las columnas proveen la siguiente informacion:

Un resumen narrativo de los objetivos y las actividades.

Indicadores (resultados especificos a alcanzar).

Medios de verificacion.

Supuestos (factores externos que implican riesgos).

Las filas, presentan informacion acerca de los objetivos, indicadores, medios de

verificacion y supuestos en cuatro momentos diferentes:

o Fin, luego que el proyecto ha estado en funcionamiento.
o Proposito, cuando el proyecto ha sido ejecutado.
o Componentes o resultados, completados en el transcurso de la ejecucion

del proyecto.

o Actividades, para producir los componentes o resultados.

Cuadro # 2: Matriz de Marco Légico

Resumen Indicadores Medios de
Narrativo de Verificables Verificacion Supuestos
Objetivos Objetivamente
FIN
PROPOSITO
COMPONENTES
ACTIVIDADES

Fuente: Matriz de Marco Légico
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2.7.2. Diagnostico participativo

El diagnostico participativo permite conocer la situacion actual de forma
sistematica, es decir analiza la situacion inicial, comprende los escenarios, los
limites y las relaciones politicas, ideoldgicas y econdémicas. Cuando se diagnostica

no solo se ven los problemas sino que se llega a la situacion deseada mediante la
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toma de decisiones y la puesta en marcha de la propuesta. EIl diagndstico es el
momento en que se estudian los problemas, necesidades y caracteristicas de la
poblacion y su argumento; un proyecto sin un diagnostico adecuado corre el serio

peligro de no generar impacto alguno.

GRAFICO # 9: Diagnostico Participativo

L Fase de Sistematizacion y
Fase de Ejecucion .
Analisis

Fuente: Diagnostico Participativo
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2.7.3. Andlisis de los involucrados

El andlisis de los involucrados es el resumen de las caracteristicas de los actores
claves que participaran en los procesos de pre — inversion, inversion o evaluacién
post del proyecto; es decir los actores son las partes cuyos intereses pueden
resultar afectados por un problema o accion utilizando los medios que estén a sus
disposicion, tales como poder, legitimidad y los vinculos existentes de
colaboracidén y conflicto. Los problemas y sus causas no se encuentran aislados:
guardan estrecha relacién con personas, grupos y organizaciones, por esta razén
solo se pueden tratar los problemas si se dispone de un panorama integral de los

grupos, individuos e instituciones involucradas.

CUADRO # 3: Analisis de los involucrados

PROBLEMAS RECURSOS Y
GRUPOS INTERESES
PERCIBIDOS MANDATOS
Grupo 1
Grupo 2
Grupo 3
Grupo 4
Fuente: Analisis de los involucrados
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
El proposito de este analisis es el siguiente:
o Identificar a los actores e involucrados de un proyecto.
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o Definir sus intereses y percepciones de los problemas especificos sobre

los cuales se intenta intervenir.

o Identificar los recursos que cada grupo puede aportar para la solucion del
problema.

o Identificar las responsabilidades de cada grupo durante la intervencion.

o Identificar los s intereses y conflictos que cada grupo de actores tendria

con respecto al proyecto.
o Concluir sobre las posibilidades de viabilidad del proyecto que se
sustente en la consecucién de acuerdos y en la satisfaccién de los

intereses de los involucrados.

1.2.8. Matriz de evaluacion de factores internos

La matriz de evaluacion de factores internos, proporciona una base para analizar
las relaciones internas entre las areas de las empresas o el proyecto que se esté
ejecutando. Para elaborar esta matriz se requieren cinco etapas y la diferencia se
tomara solamente para realizar a evaluacion de las fortalezas y debilidades del
proyecto a realizar y los valores de las calificaciones son distintos; para esto es
esencial hacer una lista de las fortalezas y debilidades del proyecto a ejecutarse o

la empresa u organizacién para su analisis, entre las que conforman:

o Asignar un peso 0.0 (no es importante) hasta 1.0 (muy importante), el
peso que se otorgue a cada factor, expresa la importancia relativa del
mismo, Yy el total de todos los pesos en su conjunto debe tener la suma de
1.0.

o Asignar una calificacion entre 1 y 4, en orden de importancia, donde 1 es

irrelevante y el 4 se evala como muy importante.

Una debilidad importante (1)
Una debilidad menor (2)
Una fortaleza menor (3)
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Una fortaleza importante (4)

o Efectuar la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion
correspondiente, para determinar una calificacion ponderada sea de

fortaleza o debilidad.

o Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el

total ponderado de la organizacién en su conjunto.

CUADRO # 4: Matriz de Evaluacion de Factores Internos

FACTOR A PESO
ANALIZAR VARIABLE PESO CALIFICACION PONDERADO

Fuente: Matriz Mefi
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2.9. Matriz de evaluacion de factores externos

La matriz de evaluacién de factores externos permite resumir y evaluar
informacion externa, como son las variables ambientales decisivas, predicciones
ambientales determinantes y la matriz de perfil competitivo, esta matriz establece
un analisis cuantitativo simple de los factores, es decir, de las oportunidades y las

amenazas mediante el siguiente procedimiento:

o Hacer una lista de las oportunidades y amenazas externas con que cuenta

el proyecto o la empresa.

o Asignar un peso relativo en un rango de cero (no es importante) a 1.0
(muy importante), el peso manifiesta la importancia considerada relativa
que tiene cada factor, teniendo en cuenta que las oportunidades deben
tener mas peso que las amenazas, siendo necesario establecer que la

suma de todas las oportunidades y las amenazas deben sumar 1.0.
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o Ponderar con una calificacion de 1 a 4 para cada uno de los factores
considerados determinantes para el éxito, con el proposito de evaluar si
las estrategias actuales de la empresa son realmente eficaces, el 4 es una
respuesta considerada superior, 3 es una respuesta superior a la media, 2

una respuesta de término medio y 1 una respuesta negativa.

Una amenaza importante (1)
Una amenaza menor (2)

Una oportunidad menor (3)
Una oportunidad importante (4)

e Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

e Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total del ponderado del proyecto o de la empresa en cuestion.

CUADRO # 5: Matriz de Evaluacion de Factores Externos

FACTOR PESO
EXTERNO VARIABLE PESO CALIFICACION PONDERADO

Fuente: Matriz Mefe
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2.10. Matriz Foda

El FODA se presenta a través de una matriz de doble entrada en la que el nivel
horizontal se analiza los factores positivos y los negativos, en el nivel vertical es
analizan los factores internos y por tanto controlables y los factores externos no

controlables.
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El objetivo del FODA es obtener conclusiones sobre la forma en que se pueden
afrontar los cambios y las turbulencias en el contenido (oportunidades y

amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.

Fortalezas, son las capacidades especificas con que cuenta la empresa y
que por medio de estas se tiene una posicion privilegiada frente a la

competencia.

o Oportunidades, son aquellos factores g resultan positivos, présperos,
aprovechables que se deben descubrir en el entorno de la empresa para

obtener ventajas competitivas.

o Debilidades, son los recursos, habilidades o actividades que no se posee

y que nos ponen en desventaja frente a la competencia.

o Amenazas, son las situaciones que vienen del entorno y que pueden si
no se corrigen a tiempo a quebrantar la posicion de la empresa.
GRAFICO # 10: Foda

Interior de la Empresa Entorno Social (exterior)

FORTALEZAS (aumentar) \ OPORTUNDADES

(aprovechar)
L Y .

1 ﬂ\, ]

DEBILIDADES (disminuir) | AMENAZAS (neutralizar)

Fuente: Matriz Foda
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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1.2.11. Andlisis de Porter

GRAFICO # 11: Las 5 fuerzas de Porter
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Productos Sustitutos ‘
Fuente: 5 fuerzas de Porter

Elaborado por: Carolina Pilay Alava

o Amenaza de Entrada de nuevos competidores, el mercado o el
segmento no es atractivo dependiendo si las barreras de entrada son
faciles 0 no de traspasar por nuevos participantes que pueden llegar con
nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcién del

mercado.

o Poder de Negociacién con los Clientes, un mercado no sera atractivo
cuando los clientes estdn muy bien organizados, el producto tiene
muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo
para el cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones por igual 0 a
muy bajo costo, esto empeoraria si deciden integrase o llegan a producir

SUS propios insumos.

o Amenaza de Posibles Productos Sustitutos, la situacion se complica

con la evolucidn del precio de los sustitutos, calidad, costes de cambio
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por parte de los clientes, propension al cambio, ya que esto puede reducir

los margenes de la utilidad.

o Poder de Negociacion de los Proveedores, un mercado no serd atractivo
cuando los proveedores estan bien organizados, tengan fuertes recursos y

puedan imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido.

o Rivalidad entre Competidores Existentes, es muy dificil competir en
un mercado donde los competidores estan muy posicionados, sean muy
numerosos y los costos fijos sean altos, pues constantemente estard
enfrentada a una guerra de precios, publicidades agresivas, promociones

y demas.

1.2.12. Matriz de Competitividad

La matriz de competitividad o de perfil competitivo identifica a los principales
competidores de la empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en
relacion con una muestra de la posicién estratégica de la empresa. Los pesos y los
totales de la matriz de competitividad son los mismos que una Matriz de

Evaluacién de Factores Externos (MEFE) al igual que sus significados.

o Asignar una ponderacion a cada factor ponderante de éxito con el objeto

de indicar la importancia relativa de ese factor para el éxito de la

empresa.
0.0 = sin importancia
1.0 = muy importante
La suma debe ser igual a 1

o Se asigna a cada uno de los competidores, asi como a la empresa a ser

evaluada una debilidad o fortaleza

1 = debilidad grave
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2 = debilidad menor
3 = fortaleza menor

4 = fortaleza importante

o Multiplicar la ponderacién asignada a cada factor clave por la

clasificacion correspondiente otorgada a cada empresa.

o Sumar la columna de resultados ponderados para empresa, el mas alto

indicara al competidor mas amenazador y el menor al més débil.

CUADRO # 6: Matriz de Competitividad

Factor Clave Ponderacion Empresa 1 Empresa 2 Empresa 3

de Exito

TOTAL

Fuente: Matriz de Competitividad
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2.13. Matriz Boston Consulting Group

“La matriz de cartera corporativa como la BCG, es una herramienta Gtil de
administracion estratégica donde una empresa puede evaluarse y graficarse en una
matriz de 2 x 2 para identificar cuales ofrecian el mayor potencial y cuales
significaban una fuga de recursos de la organizacion; ofrece un marco para
entender varias empresas y ayuda a los directores a establecer prioridades para
decidir sobre la asignacion de recursos” Administracion, Robins y Coulter, Pag.
189

La matriz BCG también conocida como la matriz de crecimiento o participacion,
es utilizada para realizar el analisis de la posicion de un producto/negocio dentro
del mercado o bien de la cartera de negocios de una empresa u organizacion en el

caso de que estos estén diversificados.
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GRAFICO # 12: Matriz BCG
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

1.2.14. Estrategias Organizacionales

La estrategia organizacional se relaciona con los estudios de una empresa para
analizar que las puede hacer triunfar o llevar al fracaso, para exponer una

estrategia se inician tres pasos:

1. Llevar a cabo un analisis de la situacion de la empresa de forma interna,
externa, micro o macro ambiental.

2. La fijacion de los objetivos a corto y al largo plazo, es decir crear una
vision y mision.

3. Desarrollar un plan estratégico que proporcione detalles sobre lograr los
objetivos propuestos para la empresa.
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1.3. EMPRESA U ORGANIZACION

Las empresas son entidades que ofrecen bienes y servicios, mediante la
realizacion de un conjunto de actividades y utilizan una gran variedad de recursos
sean estos financieros, materiales, tecnologicos y humanos, para lograr como la
satisfaccion de una necesidad o deseo de su mercado meta. Una empresa es la
interaccion de las variables que son equipo de trabajo, producto/servicio,
mercado/clientes; la empresa es tener un equipo de trabajo, unas personas que
estdn en condiciones de desarrollar productos y servicios que alguien esta
dispuesto a comprar y a pagar. En la actualidad las pequefias y medianas empresas
no solo contribuyen al desarrollo econdmico mediante la creacion de nuevos
empleos, sino que también juegan un rol muy importante en el sector ya que

contribuye al incremento del PIB.

1.3.1. Antecedentes

Comercial Anita, es una microempresa con 13 personas que realizan varias
funciones dentro del comercial, asi mismo es una de las pocas microempresas
dedicadas al comercio que tiene mas de una década en este tipo de negocio y que

maneja mas de 20 proveedores mensualmente.

Sus propietarios, Aldo Mero Bajafia y Elizabeth Pozo, originarios de la Provincia,
Ilevan esta microempresa como un patrimonio familiar, pues ellos se iniciaron en
las actividades de comercio desde muy jovenes, cuando empezaron su vida de
casados; al inicio fue solo una pequefa tienda de abarrotes donde se vendian
pocas cosas Y para el reabastecimiento, lo hacian segun fueran las ventas de sus

productos.

Fue con el pasar de los afios que esta microempresa fue tomando forma hasta en la
actualidad poseer edificacion propia y dos sucursales mas, aunque la tarea no fue
facil, el espiritu emprendedor de la pareja nunca desmallo. Comercial Anita inicia

sus actividades un 13 de julio del 2001, y se mantiene actualmente pese a que es
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manejada con conocimientos netamente empiricos, sin dejar de mencionar que a
pesar de eso, sus relaciones comerciales se realizan méas por el grado de confianza

entre duefio — cliente.

1.3.2.  Actividad Econdmica

Comercial Anita, desde sus inicios se dedicé a la compra y venta de productos de
consumo masivo (canasta basica familiar), con el paso de los afios se fue
aperturando en otras lineas acordes a la canasta basica, todo esto con el fin de
captar mas clientes y fidelizar a los existentes para que encuentren en este
Comercial todos los productos que deseen, desde de marcas nacionales hasta

marcas importadas pero que tienen su clientela que los busca, entre estos se puede

mencionar:

. Articulos de Bazar

o Articulos de aseo

o Cuidado infantil

o Productos de Primera necesidad
o Cuidado de adultos

J Cuidado femenino

o Articulos de Belleza

1.4. EFICIENCIA Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION

1.4.1. Eficiencia

Segun Idalberto Chiavenato, la eficiencia es “la utilizacion correcta de los
recursos medios de produccion disponibles”, por este motivo la clave de la
eficiencia de la organizacion no es solo tener todas las estrategias, sistemas y
funciones adecuadas sino también saber integrarlos en la estructura y cultura

organizativa para que funcionen bien estando juntos.
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Para conseguir que una empresa u organizacion sea eficiente, se deberd concentrar
sus esfuerzos en analizar qué es lo que realmente la hace funcionar como tal, solo
después de saber esto se puede disefiar una estrategia que tome en cuenta toda la

organizacion como un todos y perfeccionar cada uno de sus procesos.
1.4.2. Eficacia

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficacia “estd relacionada con el logro de los
objetivos o resultados propuestos, es decir con la realizacion de actividades que
permitan alcanzar las metas establecidas; la eficacia es la medida en que

alcanzamos el objetivos o resultado planteado”.

En la actualidad las empresas u organizaciones deben ser mas eficaces, ya que la
competencia es cada vez mas fuerte ya arremete con atacar a la méas vulnerable,
esto implica desarrollar una estructura premeditada para lograr el desempefio

eficaz.

1.5. MARCO LEGAL DE COMERCIAL ANITA

1.5.1. Marco Legal De La Microempresa Comercial Anita

1.5.1.1. Constitucion De La Republica Del Ecuador

o Articulo 33.-El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdmico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El
estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
1.5.1.2. Plan Del Buen Vivir

Politica 6.5: Impulsar actividades econémicas que conserven empleaos Yy
foméntenla generacion de nuevas plazas, asi como la disminucion progresiva del

subempleo y desempleo.
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c. Fortalecer y promover iniciativas econdmicas de pequefia y mediana
escala basadas en el trabajo, que se orienten a generar empleos nuevos y
estables.

g. Crear iniciativas de trabajo autbnomo y comunitario, que aprovechen y
fortalezcan conocimientos y experiencias locales, en relacion prioritaria

con la demanda y necesidades locales.

1.5.1.3. Ley De La Camara De Comercio

o Articulo 2.- Son comerciantes los que, teniendo capacidad para

contratar, hacen del comercio su profesion habitual.
Se consideraran comerciantes a las personas naturales y juridicas,
nacionales y extranjeras, domiciliadas en el Ecuador, que intervengan en
el comercio de muebles e inmuebles, que realicen servicios relacionados
con actividades comerciales, y que, teniendo capacidad para contratar,
hagan del comercio su profesion habitual y actien con un capital en giro
propio y ajeno.

o Articulo 3.- Son actos de comercio, ya de parte de todos los
contratantes, ya de parte de alguno de ellos solamente:

1. La compra o permuta de cosas muebles, hecha con &nimo de revenderlas
o permutarlas en la misma forma o en otra distinta; y la reventa o
permuta de estas mismas cosas. Pertenecen también a la jurisdiccién
mercantil las acciones contra los agricultores y criadores, por la venta de
los frutos de sus cosechas y ganados, mas no las intentadas contra los
comerciantes para el pago de lo que hubieren comprado para su uso y
consumo particular, o para el de sus familias;

2. La compra y la venta de un establecimiento de comercio, y de las
acciones de una sociedad mercantil;

3. La comision o mandato comercial:

4. Las empresas de almacenes, tiendas, bazares, fondas, cafés y otros
establecimientos semejantes;
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1.6. MARCO SITUACIONAL

Comercial Anita, se encuentra en el Barrio Mariscal Sucre av. 7ma. S/N y calle
20 ava, Canton La Libertad de la Provincia de Santa Elena; ubicada en uno de los
cantones donde se realiza la mayoria del comercio del area Peninsular, y desde
hace ya 11 afios viene desarrollando actividades de venta al por mayor y menor de

productos de consumo masivo.

GRAFICO # 13: Mapa de Ubicacion
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47



CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

Los datos que se obtendran para la elaboracion del Disefio Organizacional seran
encuestas, entrevistas a los actores principales y secundarios del Comercial Anita,
se utilizaran diferentes métodos investigativos para encontrar respuestas para las
mejoras de esta Microempresa. Para la obtencion de toda la informacién se
requerira realizar entrevistas a los propietarios del Comercial, dado que solo son
dos personas las que estan al frente del local, es una entrevista a profundidad, con
detalles exactos de la informacion que se desea obtener como es la predisposicion
de ellos para futuros cambios que se realicen.

Para los demas participantes se realizaran cuestionarios enfocados a cada grupo de
interés, en el caso de clientes seran preguntas con respecto a sistemas de atencion
y aceptabilidad, con los proveedores temas relacionados a productos y stocks, y
por ultimo al personal de administrativo del Comercial, quienes son los que mayor
interés para cambios en sus sistema administrativo. Después de obtenidas las
respuestas de cada grupo, se tabularan cada una de ellas para conseguir los

porcentajes mayores que llevaran a una toma de decisiones efectiva.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Las modalidades a aplicarse deberan ser de acuerdo a los datos que se vayan a

obtener, por este motivos tenemos:

2.2.1. Explorativa.-Es Explorativa porque se manejaran dos variables definidas
que son: la independiente que es el Disefio Organizacional y la

independiente que es la Microempresa Comercial Anita.
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2.2.2. Descriptiva.- La presente investigacion se elabora a un nivel descriptivo
debido a que esta dirigida a la busqueda de informacién acerca de los
elementos que conforman la estructura Organizacional de Comercial
Anita.

2.2.3. Por la Participacion de los Sujetos

e Correlacional.- Porque determinard las tendencias o modelos de

comportamiento de acuerdo a los estilos de vida.

e Explicativo.- Porque por medio de esto se detectard la forma en que

actuan los involucrados.

e Dialectico.-Porque la informacion que se obtiene es a través de
conversaciones, sugerencias y recomendaciones de cada uno de los

involucrados.

2.3. TIPODE ESTUDIO

El tipo de estudio que se realizara es por el lugar de ocurrencia, es decir de campo.
Acudir a la microempresa para la obtencién de datos reales, para de esta manera
tener contacto en forma directa con la realidad.

2.3.1. Estudios Exploratorios

De esta forma se tendrd una idea mas clara sobre el tipo de conocimientos
cientificos, asi como definir fuentes y tipos de investigacion sobre disefio

organizacional.

2.3.2. Estudios Descriptivos

Se identificara las caracteristicas de la poblacién o consumidores que acudan al
local, sus actitudes comportamientos concretos que tengan relacion con las

variables nombradas anteriormente.
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2.3.3. Estudios Explicativos

Dardn a conocer lo que ocurre, en qué condiciones se da y porque se da,
proporcionando asi un sentido de entendimiento del objeto al que se hace la

referencia.

2.4, METODO DE INVESTIGACION

Los diferentes métodos de investigacion a utilizarse, ayudaran a fundamentar los
resultados de acuerdo a los mas minimos detalles a encontrar, para lo cual se

escogio:
2.4.1. Método de Observacion

Se tomaran los hechos segin como estos se vayan presentando, percibiendo hasta

los mas minimos detalles para alcanzar los objetivos planteados.
2.4.2. Método Deductivo

Se definira el orden a seguir para la obtencion de la informacion, las fuentes

utilizadas y la calidad de cada una de ellas.

2.5. FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA
INVESTIGACION

En la exploracion cientifica, hay varias técnicas o instrumentos para la recoleccion
de informacion en el trabajo de campo de una indagacion, esto implica una serie

de pasos 0 esquema general que se debe seguir:

2.5.1. Fuentes Secundarias

Asi como todo tema de investigacion, este tipo de fuentes suministraron la
informacidn basica, la cual se encuentra en las bibliotecas, periddicos, libros,

diccionarios y libros especializados.
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2.5.2. Fuentes Primarias

El trabajo se apoyo en algunos métodos empiricos, especialmente para recopilar

informacidn util en el diagndstico del problema:

2.5.3. Observacion Participante Directa

Por medio de la observacién se tuvo una vision mas clara y precisa de la situacion
por la que esta pasando el comercial, asi mismo de los problemas que este

presenta e inclusive poder plantear las soluciones mas efectivas.

2.5.4. Entrevista

Permitié recopilar informacion cualitativa de los trabajadores, clientes,
proveedores y propietarios; mediante el disefio de cuestionarios con preguntas
abiertas y elaborar un diagnéstico del problema y del objeto y luego como evaluar

la solucion.

2.5.5. Encuesta

Con el uso de este método se evalud cuantitativamente el problema; a partir de la
informacién obtenida en la entrevista se disefi6 una encuesta que se aplicé al
personal de Comercial Anita, lo cual permitid inferir toda la informacién. Para la
encuesta se elabord un cuestionario semi - estructurado, es decir un cuestionario

conformado con preguntas abiertas y cerradas.

2.6. POBLACION Y MUESTRA

2.6.1. Poblacién

La poblacion a quien va orientada este trabajo, corresponde a la parte
administrativa de la empresa, a los proveedores, a los clientes fijos que concurren
al local, entonces el universo del presente trabajo estard conformado por 98

personas, como lo demuestra el cuadro siguiente.
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CUADRO # 7: Poblacion

Poblacion #

Parte administrativa 13
Proveedores 25
Clientes fijos 60

TOTAL...........ooi 98

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

2.6.2. Muestra

Para las encuestas se considero6 a toda la poblacién ya que todos los participantes

estan dispuestos y disponibles para ser encuestados.

2.7. RECOLECCION DE INFORMACION

La recoleccion de informacion se realizo a través de la aplicacion de una encuesta,
que se les aplicé a los empleados, proveedores, clientes y propietarios de
Comercial Anita. Por otro lado, se procedi6 a realizar la observacion directa, la
cual facilité la obtencion de informacion exacta y precisa de cada una de las

actividades que se realizan en el organismo.
También se utilizo la revision documental que permitio reconocer la realidad y

definir previamente los datos mas importantes que deben obtenerse o relacion

directa con el problema de investigacion.
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA A PROPIETARIOS
DEL COMERCIAL ANITA.

A los propietarios del Comercial se les realizé una entrevista a profundidad para
conocer asi sus opiniones con respectos a varios temas, los cuales se detallan a

continuacion.

PREGUNTA -# 1: ;Cree usted que un buen liderazgo es importante para el

desarrollo del Comercial?

Un buen lider, una persona que sepa dirigir al grupo es siempre importante en
cualquier ambito y mas adn en lo laboral, ya que sin él, los objetivos no se
cumplirian. Los propietarios estan conscientes de que el liderazgo es una parte
clave para una buena organizacion, mas aun cuando notan la necesidad para la

mejora del desarrollo del Comercial.

PREGUNTA -# 2 ¢Consideran las sugerencias de los clientes para la mejora

de sus productos y/o servicios?

El cliente es el sujeto principal en todo negocio sea este pequefio o grande, la
opinidn de él es de vital importancia para el éxito del ejercicio, por este motivo los
encuestados deberan contestar si son consideradas cada una de las sugerencias que
da el cliente que visita el Comercial Anita. Los propietarios a menudo toma en
cuenta las sugerencias de los clientes ya que asi se puede alcanzar la mejora de los
productos ofrecidos o introducir nuevos mercancias de acuerdo a su necesidad;
por lo que hay que recordar que los clientes que son el factor primordial para el

desarrollo y crecimiento de una empresa.
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PREGUNTA # 3 ¢(Cree que es importante un plan de marketing para

satisfaccion de los clientes y el cumplimiento de Comercial Anita?

Todo plan de marketing tiene como fin la mejora continua de un producto,
servicio o negocio, en esta pregunta se obtendra la importancia que tiene para el

encuestado.

La confianza y disponibilidad de cambios, en especial en la parte de marketing es
apoyada por los propietarios, ellos opinan que si es utilizada de manera eficaz

puede llegar a conseguir mayor aumento en las ventas.

PREGUNTA -# 4 ¢Es necesario el incremento de presupuestos para el

crecimiento del Comercial Anita?

El presupuesto es un tema tabl en casos de disefios, ya que los duefios sienten que
se veran afectados negativamente al igual que los empleados, sin embargo
también tienen en cuenta que no siempre el hecho de aumentar los valores
ayudara a que algo mejore, sino que es mejor optimizar los recursos que se tienen

y evitar gastos que muchas veces son innecesarios.

PREGUNTA -# 5 ¢Cuenta Comercial Anita con los recursos adecuados para

el buen desarrollo de sus actividades?

Los recursos, tanto econdmicos como humanos son precisos para todo negocio ya
que si no se tiene al recurso humano necesario para atender a un cliente se puede
perder ventas y si no se tiene el recurso econdmico para invertir en mejoras en el

Comercial no se obtendran beneficios a futuro.
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Por tanto se consulta con los propietarios si Comercial Anita cuenta con los
recursos adecuados para el buen desarrollo de sus actividades, ante lo que indican
que si cuentan con recurso mas que nada econdémico para llevar un buen

funcionamiento del Comercial.

3.2. CONCLUSIONES DE LA ENTREVISTA REALIZADA A LOS

PROPIETARIOS

De la entrevista realizada a los propietarios de Comercial Anita, se puede resaltar
datos muy importantes sobre cada respuesta dada por ellos, lo primero que se nota
es su preocupacion por los cambios constantes que se tiene en el medio donde se
desenvuelven sus actividades, el entorno es cada vez mas competitivo en el sector

comercial.

Ambos concuerdan que hay cambios importantes que hacer en cuanto al
liderazgo, tener mas en cuenta las opiniones de sus clientes, mismas que seran de
ayuda para mejorar su forma de trabajar; la necesidad de la implementacion de un
plan marketing para lograr el aumento de clientes y poder entrar al mercado
competitivo que rodea al Comercial.

Con respecto al incremento de presupuestos para el crecimiento del Comercial, a
pesar de no estar desde un inicio en acuerdo, se tiene el consentimiento para
iniciar aumentos financieros con la firme conviccion de que serdn grandes las

ganancias al realizarlo.

Los recursos con los que cuentan los propietarios son amplios, ya que desde hace
mas de 10 afios han realizado esta actividad econdmica que les ha dejado muy
bueno réditos financieros para poder realizar inversiones futuras para mejorar el

Comercial que es un legado familiar.
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3.3. RECOMENDACIONES DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS
PROPIETARIOS

La necesidad urgente de la reestructuracion del sistema comercial de Comercial
Anita, la importancia de aplicar un plan de marketing para llegar a la satisfaccion
del cliente que visita las instalaciones del Comercial e inclusive por medio de la
encuesta se puede ver que los clientes ven como necesaria la diversificacion de

productos y de promociones que ayudaran a mejorar los ingresos del mismo.

La basqueda de la capacitacion al personal debera ser prioridad al momento de
comenzar los cambios internos y méas aun cuando los encuestados (empleados,
clientes, administradores y proveedores) indican que no se cuenta con los recursos
adecuados, es decir no solo en atencion al cliente sino en capacitacion para

asesorar al cliente mientras realice sus compras dentro del Comercial.

La implementacion de un plan de marketing es otro de los tema que llamo la
atencion a los propietarios, no solo por ser algo nuevo sino porque al explicarse el
tema y de las muchas mejorias que se traerian al Comercial, sino porque los
propietarios supieron indicar también nuevas ideas que se pueden aplicar, entre
estas constan la publicidad en radios y revistas locales, cambios de letreros de los

tres locales.

Inclusion de un logotipo que diferencia al Comercial entre los demas, realizacion
de sorteos entre clientes fijos para fomentar la fidelidad para el local, activaciones
con las diferentes marcas que se expenden, la entrega de volantes en distintos

sectores dando a conocer promociones, descuentos y mas

Al término de la entrevista, se indicd las ventajas que traeria la implementacion
del modelo organizacional que se tomaria para el Comercial, mismo que se
realizaria en varias etapas hasta conseguir los cambios que se requieren, los
propietarios acceden a dar informacion y todo lo necesario, asi también se indica a
los mismos que todo lo que se realiza debera ser previamente estudiado para saber

de qué forma se lo ejecutara, el tiempo que tomara y las herramientas a utilizar.
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3.4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LA
PARTE ADMINISTRATIVA

1.- ¢ Conoce usted la misién, visién de Comercial Anita?

CUADRO # 8: Mision y Vision

Item .. Parte Administrativa
Valoracion
f %
1 No 13 100
Si 0 0]
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 14: Mision y Vision
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Con respecto al conocimiento de dos pilares fundamentales de toda empresa,
todos los encuestados de la parte administrativa desconocen por completo hacia
donde se encamina el Comercial. Con estos datos obtenidos podemos fijarnos en
ambos temas mision y vision que falta difundirlos mas a todo el personal. Es
esencial que la mision sea difundida a la parte administrativa del Comercial Anita
para que estos desarrollen el sentido de pertenencia para con los mismos.
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2.- ¢Cree usted que se deba aplicar manuales de funciones dentro del

Comercial?

CUADRO # 9: Aplicacion de manuales

.. Parte Administrativa
Item | Valoracion
f %
No 5 38
2 si 8 62
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 15 Aplicacion de manuales
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

De las preguntas realizadas a la parte administrativa del Comercial Anita, se
obtiene que el 62% esta de acuerdo con la aplicacion de manuales de funciones,
mientras que el 38% de los trabajadores por desconocimiento sobre el tema o por
causas no explicitas, contestan negativamente a este tema. Con estas respuestas se
determina la necesidad de un manual de funciones donde se dispondran
actividades, responsabilidades y competencias a realizar segun el puesto que se

ocupe, de esta manera se evitaran conflictos internos y externos.
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3.- ¢Con que frecuencia se realizan labores diferentes a las acostumbradas o

asignadas?

CUADRO # 10: Frecuencia de labores

.. Parte Administrativa
Item | Valoracion
f %
Nunca 0 0
Casi nunca 6 46
3 A veces 0 0
A menudo 0 0
Siempre 7 54
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 16: Frecuencia de labores
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Esta pregunta al ser mas abierta, se tiende a obtener mas de una sola respuesta,
dependiendo del sentir de los encuestados. Los valores altos en porcentaje que
dieron los encuestados indican que siempre realizan distintas y diferentes labores
para lo que fueron contratados, siendo estas de despacho, atencion, desembarque,

cobranza y de estibada de productos.
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4.- ¢ Se toma en cuenta su opinién para la toma de decisiones en el Comercial

Anita?

CUADRO # 11: Toma de decisiones

.. Parte Administrativa
Item Valoracion
f %
No 6 46
4. Si 7 54
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 17: Toma de decisiones
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La parte administrativa, el 54% indica que sus sentires no son parte de las futuras
decisiones que toman sus propietarios, sean 0 no para buscar cambios en el
mismo. Existe la inconformidad de que casi nunca se le toma en cuenta su opinion
para la toma de decisiones del Comercial; empezando por los empleados
(despachadores, cajeros, asistentes) que tienen siempre mas contacto con los
clientes o proveedores son quienes tienen otro punto de vista més directo con las

necesidades y quejas incluso de compradores.
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5.- ¢La motivacién es importante para que las labores se realicen maés

eficazmente?

CUADRO # 12: Importancia de la Motivacion

.. Parte Administrativa
Item Valoracion
f %
No 0) 0)
5 Si 13 100
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 18: Importancia de la Motivacion
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El 100% de los encuestados de la parte administrativa manifestaron su inclinacion
a que la motivacion para realizar sus actividades es muy significativa debido a
que las labores diarias son mas llevaderas si se trabaja de forma dindmica,
dejando ser tediosas y logrando mantener el &nimo entre cada uno de los
empleados. En este gréafico se puede ver que la motivacion sigue siendo un factor
importante para que las labores se realicen de manera eficaz, pues toda la parte

administrativa apuntan que debe ser siempre.
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6.- ¢Deberia Comercial Anita realizar una reestructuracion de su sistema

administrativo?

CUADRO # 13: Reestructuracion del sistema

e || Wl e i Parte Administrativa
f %

No 5 38

6 |[si 8 62
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 19: Reestructuracién del sistema

70 62%

60
50
8%
40
30
20

10

r

No Si

Fuente: Comercial Anita

Elaborado por: Carolina Pilay Alava
Con los datos obtenidos, vemos que la opinidn con respecto a una reestructuracion
es dividida, quienes estan de acuerdo con realizarla son el 62% de la parte
administrativa, mientras que el 38% son indistintos a que se realice algun cambio
administrativo; con respecto a una reestructuracion es dividida su opinién debido
a que hay quienes estan de acuerdo con realizarla en la parte administrativa,
mismos que estan dispuestos a participar en el cambio que vendria para el

Comercial Anita.
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7.- ¢ Se deberia llevar un control del cumplimiento de labores asignadas?

CUADRO # 14: Control de Cumplimientos

L. Parte Administrativa
Item Valoracion
f %
No 3 23
7 [si 10 77
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay

GRAFICO # 20: Control de Cumplimientos
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Elaborado por: Carolina Pilay

De los resultados obtenidos en la encuesta se tiene que el 77% de la parte
administrativa esta consciente de que llevando una bitacora de cada una de sus
labores, ayude a evitar la duplicidad de actividades mientras que un 23% supo
indicar que no le ve mayor importancia a esta implementacion, es decir no le ven
beneficio alguno. La parte administrativa esta de acuerdo que llevando un control
mas continuo de las tareas o labores asignadas se tendra un mejor registro de cada
una de las areas del Comercial, lo cual ayudara para dar un orden interno y

externo ante los consumidores
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8.- ¢Cree usted que la capacitacion al personal debe darse en Comercial

Anita?

CUADRO # 15: Capacitacion al Personal

Parte Administrativa
Item Valoracion
f %
No 4 31
8 Si 9 69
Total 13 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 21: Capacitacion al Personal
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De los resultados se tiene que el 69% de la parte administrativa ven a la
capacitacion al personal como algo necesario para el Comercial Anita, sin
embargo el 31% indica que es innecesaria, el saber que los propietarios estan de
acuerdo en este tema asegura la predisposicion para realizar capacitaciones que
desarrollen e integren a sus trabajadores en los cargos actuales y los preparen
para los cambios del entorno sin dejar de lado que la capacitaciéon aportara al

Comercial para tener un personal mejor preparado.
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3.5. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA
A LOS PROVEEDORES

1.- ¢ Conoce usted las formas de crédito que maneja el Comercial?

CUADRO # 16: Formas de Crédito

Item ., Proveedores
Valoracion
f %
1 No 16 64
Si 9 36
Total 25 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 22: Formas de Crédito
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Los proveedores desconocen las lineas de crédito que se maneja dentro del
Comercial, es decir de estos para con sus clientes finales, esto es un punto en
contra para los proveedores ya que no tiene claro los dias de rotacion de efectivo
del Comercial, es decir de qué tiempo demoraran en pagar sus propios pedidos

que abasteceran al mismo.
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2.- ¢Cree usted que Comercial Anita deberia implementar sistemas de

control de stock?

CUADRO # 17: Sistemas de Control de Stock

Item Valoracién Proveedores
f %
No 4 16
2 Si 21 84
Total 25 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 23: Sistemas de Control de Stock
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El 84% de los proveedores encuestados, indico la necesidad de que se adquiera un
sistema de control de los productos en stock, solo un 16% de los mismos supo
manifestar que no es precisa dicha ejecucién sin pensar que se ahorraria gran
cantidad de tiempo al momento de realizar inventarios o pedidos. Se esta de
acuerdo con la implementacion del sistema de control de stock, de esta forma
ellos podrian saber rapidamente que productos tienen alta rotacion y que

productos estan con baja rotacion para realizar asi los despachos de los mismos.
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3.- ¢Con que frecuencia existen problemas al momento de pago?

CUADRO # 18: Problemas de Pago

Item Valoracion Bruyecaancs
f %
Nunca 3 12
Casi nunca 4 16
A veces 6 24
23 A menudo 5 20
Siempre 7 28
Total 25 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 24: Problemas de Pago
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Entre las distintas respuestas que se obtuvieron al momento de realizar la
encuesta, de puede notar dos valores de mayor relevancia como son el 28% de los
proveedores indica que siempre tiene problemas de pago y el 12% no tiene ningun
problema al cobrar. Se puede notar con los antecedentes descritos que el
porcentaje que la mayoria de proveedores han tenido dificultades al momento de

realizar los cobros de facturas de productos dejados a crédito al Comercial.
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4.- ;Se toma en cuenta su opinion para la introduccion de productos nuevos?

CUADRO # 19: Introduccion de nuevos productos

Item Valoracion RGNS S G
f %
Nunca 1 4
Casi nunca 7 28
4 A veces 8 32
A menudo 4 16
Siempre 5 20
Total 25 100

Fuente: Comercial Anita

Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 25: Introduccién de nuevos productos
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El sentir de los proveedores se manifiesta en la contestacion a este tema, el 32%

de ellos opinan que sus comentarios o sugerencias para la codificacién de nuevos

productos que pueden ser de agrado para el consumidor final, son tomados en

cuenta solo a veces, mientras que el 6% indico claramente que nunca pueden da

asesoramiento a los propietarios para nuevas codificaciones, a pesar de ser bajo el

porcentaje se debera tomar acciones para corregir esto.
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5.- ¢Cree usted que al realizar mejoras organizacionales, mejoraria el

servicio de atencion?

CUADRO # 20: Servicio de Atencion

Item Valoracion LA e
f %
No 5 20
5 Si 20 80
Total 25 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 26: Servicio de Atencién
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El 80% de los encuestados revela la necesidad de la implementacién del disefio
organizacional en el Comercial Amita, mismo que ayudara a optimizar los
recursos humanos, materiales y técnicos, para ubicar al local a la par con la
competencia local. Si existe un 20% diferencial, se debe al desconocimiento sobre
los beneficios que traerd, por lo que se requerird manejar el tema de forma

meticulosa al darlo a conocer ante los demas.
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3.6. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS
CLIENTES

1.- ¢ Es relevante la comunicacién para una correcta atencion al cliente?

CUADRO # 21: Comunicacion

. . Clientes
Item Valoracion P %%
No 10 17
1 Si 50 83
Total 60 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 27: Comunicacion
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

El 83% de los clientes indicaron que el factor de comunicacion es muy importante
para llegar a una excelencia en el Comercial; sean supervisores, comparferos,
duefios o proveedores, merecen la misma calidad en la atencidén de comunicacién
que tendria algun cliente, no solo para mejorar internamente sino por el contrario

esto hara que se mejore hasta el trato entre los trabajadores.
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2.- ¢Sabe usted a quien dirigirse en caso de una insatisfaccion del producto

adquirido?

CUADRO # 22: Insatisfaccion de productos

. . Clientes
Item Valoracion £ %
Nunca 9 15
Casi nunca 8 13
2 A veces 16 27
A menudo 15 25
Siempre 12 20
Total 60 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 28: Insatisfaccion de productos
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Fuente: Comercial Anita

Elaborado por: Carolina Pilay Alava
Entre los valores més altos estan el 27% de los clientes indican que a veces saben
a quién dirigir sus interrogantes cuando se sientan insatisfechos o con alguna
duda. El 15% de los encuestados en cambio nos revela que nunca saben a quién
dirigirse, lo que nos pone en alerta como punto nimero uno para cambiar en el

disefio organizacional que se implementaria.
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3.- ¢Considera necesaria la diversificacion de los productos?

CUADRO # 23: Diversificacion

., Clientes
Item Valoracion s %%
No 9 15
3 Si 51 85
Total 60 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 29 Diversificacion
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Los mayores porcentajes el 85% de los clientes, estdn de acuerdo con que es
necesaria la diversificacion de los productos lo cual hara que se gane més clientes
que buscan diferentes necesidades y no se los limitaria a los que se oferta. La
variedad de eleccion es uno de los problemas méas frecuentes en negocios de
productos de consumo masivo ya que si no se cuenta con lo que el cliente busca,
no existe la posibilidad de venta alguna, por este motivo se plantea la interrogante
al encuestado de que tan necesario es la diversificacion de la cartera de productos

en el Comercial.
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4.- ¢ El Comercial realiza promociones de sus productos?

CUADRO # 24: Promociones de productos

. . Clientes
Item Valoracion P %%
Nunca 1 2
Casi nunca 16 27
4 A veces 18 30
A menudo 15 25
Siempre 10 17
Total 60 100

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

GRAFICO # 30: Promociones de productos
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Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Los clientes indican que a veces el comercial tiene promociones en sus productos,
las promociones tienen una alta influencia en la decision de compra de un cliente,
ya que mucha veces son compras impulsivas, es decir que el cliente no tenia
previsto hacer pero por encontrarlo favorable para su economia, accede a
comprarlo. Comercial Anita no deberia ser la excepcion en este tema, por tanto se

pregunta al encuestado si se realizan este tipo de formas para atraer las ventas.
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CAPITULO IV

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA MICROEMPRESA
COMERCIAL ANITA DEL CANTON LA LIBERTAD,
PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO 2013

4. LA DIRECCION ORGANIZACIONAL

4.1. MISION

La Microempresa Comercial Anita, comercializa productos nacionales de
consumo masivo para la venta directa a los clientes, a través de personal
calificado y determinado a buscar siempre la eficacia y eficiencia en el servicio.
Identifica oportunidades de mejora de productos y de crecimiento por marcas que
se expenden, satisfaciendo asi al consumidor final, a los proveedores y a los

empleados.

La responsabilidad de servicio permite una relacion comercial firme con los
proveedores y clientes, ademéas de proporcionar productos para compensar las
necesidades de los consumidores, encaminando a que los mismos sientan que
estdn siendo beneficiados con un ambiente de confianza mediante precios

accesibles.
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4.2. MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL A APLICARSE
GRAFICO # 30: MODELO A APLICARSE EN COMERCIAL ANITA

Toma de decisiones
descentralizada.
Tres niveles jerarquicos.
Capacitaciones

Sistema Financiero.
Sistema Administrativo.
Area de Promociones
Avrea de Bodega
Area de RRR.HH.

Nuevo Organigrama.
Creacion de politicas para
diferentes areas.

Realizar evaluaciones de
desempefio.
Invertir en perfeccionar las
habilidades del personal.
Charlas de productos.

Establecer equipos de
trabajo comprometidos en
su &rea para mejorar su

desempefio.

Mejorar al personal de
atencion al cliente, bodega,
logistica y propietarios
mediante capacitaciones
continuas

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava



4.3. VISION

Liderar en la comercializacion de productos de consumo masivo, llegando a ser
reconocida por los clientes, proveedores y competidores por contar con personal
capacitado para ofrecer una excelente atencion y proporcionar productos diversos
en calidad, marcas y presentaciones posibles a todos los consumidores

peninsulares y demas visitantes.

4.4, VALORES

o Responsabilidad

o Honestidad

. Lealtad

. Servicio

. Solidaridad

o Trabajo en Equipo
J Comunicacion

. Respeto

o Trabajo en Equipo

4.5. METAS

o Mantener el buen estado de los equipos, muebles y enseres para

implementarlos de mejor manera.

o Mantenerse como el lugar de preferencia de los consumidores

o Establecer un agradable ambiente de trabajo.

o Colaborar con la responsabilidad social hacia el entorno del canton.

o Atender de forma cordial a cada cliente que acuda a Comercial Anita,

logrando de esta forma la fidelidad del mismo.
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4.6. OBJETIVO GENERAL

Ser un Comercial de alta efectividad y eficacia en la administracion de los
recursos, desarrollando una cultura de ventas que cautive al consumidor y

satisfaga las expectativas de cada cliente.

4.6.1. Objetivos Especificos

. Conservar e incentivar a los clientes actuales ofreciéndoles un valor

agregado en el producto que se oferta.

o Mantener una estructura de precios que sean competitivos en el mercado
donde se desenvuelve, ofreciendo cada semana promociones de algunos

productos.

o Brindar un excelente servicio, permitiendo al cliente sentirse en un

ambiente de seguridad, familiaridad y respeto.

o Conservar utilidades fijas que administren un inventario conveniente,

conforme a las necesidades de los clientes.

o Manejar el Comercial Anita respetando la dignidad humana tanto de los

empleados como de los clientes.

o Impulsar la participacion de los clientes en el disefio de tacticas para

lograr un alto grado de satisfaccion.

o Verificar y medir periddicamente el rendimiento del personal.

o Contribuir al desarrollo socioecondémico, siendo generadores de fuentes
de empleo

o Generar un alto porcentaje de los ingresos para el Comercial Anita.
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4.7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Se presentard la situacion actual de Comercial Anita con respecto al tema que se
estd desarrollando como es el Disefio Organizacional, es decir, con lo que se
cuenta para el trabajo. El diagndstico Organizacional para Comercial Anita sera
una herramienta de direccion, donde se obtendra ayuda para comprender la

situacion pasada y actual y asi proceder en el futuro.

4.7.1. Matriz de Marco Logico

La matriz de marco légico proporciona ideas y pistas acerca de las diferentes
cuestiones que deben tenerse en cuenta y debatirse con respecto al Comercial y la
propuesta de Disefio Organizacional. Con la realizacion del marco l6gico se podra
saber cual es el resultado de la actividad, procesos de ventas y si se logra o no el

objetivo final.
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CUADRO # 25: Aplicacion de Matriz de Marco Logico a Comercial Anita

Resumen Narrativo de
Objetivos

Indicadores Verificables
Objetivamente

Medios de Verificacion

Supuestos

Mejorar las actividades de

Fin organizacién del Comercial
para todas las areas.
Disenfar un modelo
Proposito organizacional que facilite la
efectividad y eficiencia.
*Recopilar informacién sobre
todas las actividades
administrativas que se realizan.
Componentes
*Examinar los factores del
entorno del Comercial.
*Realizar entrevistas al
personal del Comercial.
Actividades

*Analizar las competencias
directas e indirectas.

Durante los primeros 6 meses de
ejecucion del disefio se mejorara el

30% las actividades de organizacion

de cada éarea.

Durante los primeros 9 meses de
ejecucion del disefio se facilitard la
efectividad y eficiencia de cada area.

*Durante el primer afio de ejecucion
informacion

se obtendra toda la
gracias al personal del Comercial.

*Durante el primer afio de ejecucion
del disefio se conseguira establecer

el ambiente que rodea al comercial.

*Presupuesto de entrevistas.

*Estudio del sector.

*Analisis de las actividades.

*Aumento de productividad.
*Estadisticas de mejoras de
servicio.

*Encuestas a empleados y
clientes.

*Informe de los encargados
de cada area.

*Qbservacion del entorno.

*Listado del personal del
Comercial.

*Listado de la Camara de
Comercio de locales iguales.

*Participacion de la gerencia para
disminuir las fallas en el sistema
administrativo.

*El disefio organizacional
aplicado da resultados
favorables en el desarrollo de las
actividades diarias.

*Se amplia el conocimiento del
Comercial, a la vez se conoce el
entorno lo que ayuda a disminuir
la problematica de su forma de
organizacion.

*El personal del Comercial
interesado en participar mas del
crecimiento del mismo, asi como
se tiene un mejor entendimiento
de como mejorar y hacer frente a
las competencias.

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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4.7.1.1. Diagnostico Participativo

Comercial Anita, es una microempresa dedicada a la compra y venta de productos
de primera necesidad para la comunidad en general, dicho Comercial tiene a su
haber dos pafialeras que también se dedican a la venta de productos para bebes y
articulos de bazar; estos tres locales forman una sola empresa como lo es

Comercial Anita.

Lo primero que se debe sefialar, es que, aunque cuentan con una separacion de
locales y personal, lo que implica un organigrama sencillo de dos niveles donde
solo se sigue la linea directa entre propietarios y empleados, esto no refleja una
estructura organizativa que se ajuste a la situacion actual de Comercial Anita, el
que se propone tiene una departamentalizacion para cada seccion y propone un

jefe inmediato que ayudard a mejorar las actividades

A su vez no se dispone de un Manual de Organizacion, en el cual se encuentre de
manera ordenada la informacion sobre el Comercial, politicas y procedimientos,
ademas de presentar de manera detallada la delimitacion de las actividades,
responsabilidades y funciones de cada unidad asi como también de los cargos que

integran a las mismas.

4.7.1.2. Analisis de los involucrados

En el cuadro siguiente se destacaran la mayoria de los involucrados que tienen
actitud positiva respecto al disefio organizacional, es decir todos perciben que la
implementacién como la mejor decision para la mejora del Comercial, asi se
aumentara la eficiencia en el servicio, lo que conllevara al aumento de clientes y
por ende de los ingresos al local.
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CUADRO # 26: Aplicacion Analisis de los Involucrados Comercial Anita

PROBLEMAS RECURSOS Y
GRUPOS INTERESES PERCIBIDOS LIMITACIONES
. *Asesoramien r
*Poca afluencia de 5680 e} ento sobre
. mejoras de
clientes. organizacion
.. |Obtener mayores J '
Propietarios |.
ingresos.
el ik
Incllna_c e *Analisis de empresas
preferencia a otros similares
locales. '
*Peligro por cuentas
impagables. *Bajar el i
Abastecedor de pag ajar el precio de sus
Proveedores productos

roductos al Comercial L
P *Desorganizacion del |actualmente.

departamento financiero.

*Baja calidad de los

productos.
Acceder a productos de , .
. *Pésima atencion al .
. mayor calidad y de *Limitante falta de
Clientes . . comprar. . .
precios accesibles a sus informacion.
bolsillos.
*Falta de un buen
sistema de seguimiento
del crédito.
*Nula diversificacion de
actividades laborales.
Mantener su fuente * i *Experiencia en
Empleados Falta de un sistema de p

empleo. incentivos. trabajos similares.

*Poca capacitacion al
personal sobre productos
nuevos.

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

4.7.2. Mefi

Por medio de esta matriz de evaluacion de factores internos, se anotara los mas

relevantes, mismos que aporten a mejoras dentro del Comercial Anita.
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CUADRO # 27: Aplicacion MEFI Comercial Anita

PESO
FACTOR A ANALIZAR PESO CALIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Llevar %3 afios en e! mercado 005 3 0,15
comercial de la Peninsula.
Prod.uctos de.buena calidad a 0,09 3 027
precios accesibles
Infraestructura fisica propia 0,10 4 040
Imagen ante clientes y 0,06 3 0,18
proveedores
Experiencia en el Negocio. 0,10 4 040
Variedad de marcas y 008 4 032

productos para la venta.
DEBILIDADES 0,00

Recurso humano no

capacitado en algunas areas

. ) 0,10 1 0,10
como en atencion al cliente e
inventarios
Desmotivacion del recurso
humano en cuanto al salario y 0,09 2 0,18
beneficios.
Desactuallz.z%cmn del sistema 0.10 1 0.10
de facturacion.
Inestabilidad de los clientes 005 5 0.10
en el mercado.
Pr.eferenua con var|o§ 0,09 1 0,09
miembros del Comercial.
Falta de habilidades para una 0,09 1 0,09

correcta administracion.
TOTALES 1,0 2,38

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

473. Mefe

Mediante la Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos, se anotaran los puntos
que afectan al Comercial de manera externa como lo son sus oportunidades y

amenazas.
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CUADRO # 28: Aplicacion MEFE Comercial Anita

PESO
FACTOR EXTERNO PESO CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Enfoque hacia diferentes
mercados segmentados por 0,06 2 0,12
tipo de cliente.
Buena _ imagen del 0,07 3 021
Comercial ante el entorno
I\/!ej_orar las herramientas 010 4 0,40
basicas de cada empleado
Demostrar al empleado que
es |mport_ante sus 0,09 4 036
opiniones e ideas para el
Comercial.
Introducciéon de nuevos 0,08 3 024
productos.
Nece3|dzf1des insatisfechas 0.10 4 0,40
de los clientes.
AMENAZAS

Situacion _economlca del 0,09 a 0.36
sector peninsular.
Alta competencia en el 0.10 a 0.40
mercado.
Desempleo 0,08 3 0,24
Poder Adquisitivo 0,10 4 0,40
Inflaciéon 0,06 2 0,12
Alza de Impuestos 0,07 3 0,21
TOTALES 1,0 3,46

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

4.7.4. Matriz FODA

Este modelo es conocido como Matriz FODA, pues se basa en el analisis de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que equilibran factores
internos  y externos. El andlisis Interno, permite establecer las fortalezas y
debilidades del Comercial Anita, realizando un estudio que ayuda a conocer la
cantidad y calidad de los recursos y procesos;, para esto se identifican
particularidades que generen una ventaja competitiva sobre la competencia. El
analisis externo, permite enmarcar nuestras posibles amenazas al negocio sea en
planes estratégicos o en la toma de decisiones de las partes del Comercial, ademas
de esto detectar las oportunidades que se tienen para tener mayor incremento del

mercado.
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CUADRO # 29: Aplicacion FODA Comercial Anita

Recurso humano no capacitado en
algunas areas como en atencion al
cliente e inventarios.

Productos de buena calidad a precios|Desmotivacion del recurso humano en
accesibles. cuanto al salario y beneficios.
Desactualizacion del sistema de
facturacion.

Inestabilidad de los clientes en el
mercado.

Preferencia con varios miembros del
Comercial (familiaridad).

Variedad de marcas y productos para lajFalta de habilidades para una correcta
venta. administracion.

Llevar 13 afios en el mercado comercial
de la Peninsula.

Infraestructura fisica propia.

Imagen ante clientes y proveedores

BExperiencia en el Negocio

Situacion  econdmica del sector|Enfoque hacia diferentes mercados
peninsular. segmentados por tipo de cliente.
Buena imagen del Comercial ante el
entorno (clientes y proveedores)
Mejorar las herramientas basicas de

Alta competencia en el mercado.

Desempleo.
P cada empleado.
Demostrar al empleado que es
Poder adquisitivo. importante sin opiniones e ideas para el
Comercial.
Inflacion. Introduccion de nuevos productos.
Necesidades insatisfechas de los
Alza de Impuestos .
clientes.

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

4.75. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

4.7.5.1. Amenaza de la Entrada de nuevos Competidores

El sector en el que se desenvuelve Comercial Anita, es muy competitivo, ya que
se encuentra ubicado en el casco comercial del mercado mayorista de La Libertad,
pero esto a su vez atrae al sector a nuevos negocios. Con la entrada de un nuevo
local, el comercial deberd mejorar sus estrategias de venta, para que de esta forma
no vea afectado su numero de clientes y por ende las ventas que se registran en el
local. Realizar promociones o combos de productos que llamen la atencién de los

clientes que acuden a realizar sus compras.
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4.7.5.2. Amenaza de posibles productos sustitutos

Los productos sustitutos son aquellos que realizan las mismas funciones del
producto en estudio y pueden llegar a reemplazarlos, en este caso alrededor de
Comercial Anita se levantan locales que realizan las mismas funciones como
venta de productos de consumo masivo; por este motivo el impacto de estos se

vera reflejado en la rentabilidad.

CUADRO # 30: Locales en los alrededores

Super Tia

Comercial Cedefio
Comercial Barragan
Comercial La Baratita
Comercial Sandrita
Comercial Lugal

~N o o1 A W DN P

Panalera Pafialitos
8 |Bodegas Al Kosto

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

4.7.5.3. Poder de Negociacion de los Clientes

En los mercados de venta de productos son dos los factores que influyen en la
determinacion frente a sus clientes que son la sensibilidad al precio y el poder de
negociacion. El cliente o consumidor final que asiste a Comercial Anita suele
tratar de imponer los precios al compararlos con los que ofrece la competencia

para tener mayor poder de negociacién con el que lo provee.

CUADRO # 31: Promedio de Clientes

Lunes a Viernes 180
Fines de Semana 250
Feriados 350

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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4.7.5.4. Poder de Negociacion de los Proveedores

Esta fuerza hace referencia a la capacidad de negociacién con que cuentan los
proveedores, ya que definen en parte el posicionamiento de un negocio en el
mercado, de acuerdo al poder de negociacion con quienes le suministran los

insumos para su venta.

CUADRO # 32: Capacidad de Compra

1 |Kimberly Clark $ 25.000,00
2 |Yamper $ 13.000,00
3 La Fabril $ 12.500,00
4 |Darusa $ 12.000,00
5 |Colgate Palmolive $ 10.000,00
6 |Nestlé $ 10.000,00
7 |Unilever Andina $ 9.500,00
8 |Romero Reyes $ 9.000,00
9 |Familia Sancela $ 8.000,00
10 |Nirsa $ 7.000,00
11 |Surtitodo $ 6.000,00
12 |Lisboacorp $ 6.000,00
13 |Cordialsa $ 5.000,00
14 |Lugal $ 5.000,00
15 |Méndez y Asociados $ 4.000,00
16 |Dipor $ 3.500,00
17 |Industrias Lacteas Toni $ 3.200,00
18 |Distribuidora Yéanez $ 2.600,00

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay

4.7.5.5. Rivalidad entre competidores existentes

Comercial Anita no es el Unico local que se dedica a la venta de productos de
consumo masivo, por su ubicacion que es el Mercado Principal del Canton,
existen mas de un competidor. Cada uno de ellos ofrece los mismos productos,
mas las estrategias de venta que usan cada uno de ellos son distintas, pueden ser
en precio, en atencion al cliente, en ofertas, formas de pago, productos, etc.
Comercial Anita, tiene una base fuerte la cual es estar desde hace mas de 10 afios
dentro del negocio, lo que hace que los clientes inclinen sus compras a este local
por el grado de confianza y de amistan que han conseguido los propietarios frente

a los demas.
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4.7.6.

Matriz De Competitividad

Esta herramienta se utilizara para identificar claramente a los competidores mas

importantes para el Comercial, mismos que pueden serlo por su atencion, por su

antigliedad o por diversificacion de productos.

CUADRO # 33: Matriz de Competitividad

Factor Clawve de Exito | Peso | Comercial Piedra | Bodegas al Kosto SUper Tia
Participacion en el 03 3 0.9 5 0.6 3 0.9
Mercado
Com_peﬂﬂwdad de 02 4 08 3 06 4 08
precios
Posicién financiera 0,25 3 0,75 2 0,5 3 0,75
Servicio al cliente 0,15 3 0,45 2 0,3 3 0,45
Lealtad del cliente 0,1 2 0,2 1 0,1 3 0,3
TOTAL 1 31 2,1 3,2

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

4.7.7.

Estrategias

Lograr la satisfaccion del cliente mediante el ofrecimiento de productos
de excelente calidad.

Brindar un buen trato al consumidor final.

Hacer promociones y ofertas de todos los productos que ofrece
Comercial Anita.

Buscar nuevos proveedores de productos llamativos para el cliente.
Realizar investigaciones de mercado.

Asignar a los empleados areas respectivas de trabajo y especializarlos en

€S0.

Creacion de areas de trabajo que especifiquen las actividades a realizar.

Adgquisicion de materiales para mejorar los trabajos internos y externos.
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4.8. RECURSOS DEL COMERCIAL ANITA

Para que un negocio o en este caso Comercial Anita pueda lograr sus objetivos, es
necesario que se cuente con una serie de elementos o recursos que relacionados
armonicamente que contribuyan a un funcionamiento adecuado, estos recursos

son: recurso material, recurso técnico, humano y financiero.

4.8.7. Recursos Humanos del Comercial Anita

Los Recursos Humanos son indispensables para cualquier negocio, de ellos
depende el manejo y funcionamiento de los demas recursos; Comercial Anita
cuenta con 21 empleados que estan repartidos en diferentes areas y ocupaciones,
cada uno cuenta con una responsabilidad que realizar, sea esta en el area de

productos de consumo, bazar, pafialera, bodega, administrativo y despacho.

CUADRO # 34: Namero de personas en Comercial Anita

#
PERSONAS

CARGO

N

Gerente

Contador

Secretaria
Administradores
Bodega y Logistica
Jefe de Promociones
Jefe de Compras
Jefe de Recursos Humanos
Cajeras

Ayudante de Bodega
Ayudante de Percha
Despachadores

Total de Trabajadores

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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4.8.8. Recursos Materiales del Comercial Anita

Son los bienes tangibles con los que cuenta Comercial Anita para ofrecer sus
servicios o lograr sus objetivos, entre los recursos que mantiene el Comercial
Anita estan: los inmuebles, productos, elementos de oficina y las herramientas. El

que el local cuente con los recursos materiales adecuados es un factor clave para
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el éxito, los administradores deben tener en cuenta que se debe encontrar un punto
optimo de los materiales sin que sea motivo para exceso de los mismos, porque

provocaria un elevado costo de oportunidad.

CUADRO # 35: Recursos materiales

Material Cantidad
Computadoras 8
Sillas 15
Lector de barras 4
Selladoras 2
Pesas 2
Camaras de Seguridad 8
Vehiculo 1
Gondolas 4
Perchas 40
Canastillas 20
Carritos 10
Cosedora 1

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

4.8.9. Recursos Econdmicos - Financieros del Comercial Anita

El recurso financiero son los recursos monetarios propios y ajenos con los que
cuenta el Comercial Anita y son indispensables para su buen funcionamiento y
desarrollo. El recurso econdmico es toda cosa material sea tangible o no, que sirve
para satisfacer la necesidad de una persona o de una poblacién, algunos de estos
recursos se podran convertir en liquidez, es decir en dinero como por ejemplo: las

propiedades, los inventarios, las cuentas por cobrar, cuentas bancarias.

4.8.10. Recursos Técnicos

Son los que sirven como herramientas e instrumentos auxiliares en la
coordinacion de los demas recursos en especial del recurso fisico o del recurso
material, ya que por medio de este recurso saldrén las politicas, manuales que

mejoran el manejo de Comercial Anita.

Los manuales servirdn como medio de comunicacion y coordinacion sobre las

practicas generales del Comercial Anita, ademas de que son necesarios como
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apoyo en el entrenamiento de nuevos empleados para que asi todos tengan un

objetivo en comun que es el desarrollo de Comercial Anita.

49. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La organizacion de Comercial Anita es fundamental para mejorar sus condiciones,
hacerla mas eficaz y rentable en su totalidad; la estructura organica esta disefiada
para indicar quien es el responsable de cada tarea, con determinada
responsabilidad, aclarando los niveles de jerarquia y delimitando el mando de
cada puesto. La estructura Organizacional estd elaborada de acuerdo a los
cambios que tenga la necesidad de hacerse, ademéas de analizar el impacto

negativo o positivo a los nuevos elementos organicos que se vayan a realizar.

4.9.7. Elementos de la Estructura Organizacional

o La division del trabajo: Debido a que en el Comercial Anita, los
empleados son multifuncionales, no tienen una especializacion fija en sus
labores, se requiere separar al personal, definiéndolo por area a laborar,
de esta manera cada uno tendrd sus funciones claramente establecidas,

ayudando al orden del Comercial y al perfeccionamiento del trabajo.

o La departamentalizacion: Comercial Anita tiene actualmente solo dos
departamentos fusionados que son gerencia y ventas, para la propuesta se
indica el agrupamiento de las areas principales, de acuerdo a lo que éstas

van a realizar, pasando asi de dos areas a siete que son.

o La jerarquia: No se cuenta con un jefe de area o departamento al cual se
acuda para solucionar problemas especificos, pequefios en ocasiones. Por

tanto se crea el puesto de jefe de area para soluciones inmediatas.

o Descripcion de funciones, actividades y responsabilidades: Al
elaborar los manuales de funciones y responsabilidades de cada area se

aprovecha al maximo las habilidades del personal.
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49.8. Objetivo de la Estructura Organizacional de Comercial Anita

Al implementar la estructura organizacional, se ayudara al comercial a tener claras
las funciones de cada trabajador, asi como el area donde se desenvolverd, se
ahorrara conflictos por falta de atencion, mejorando asi la eficiencia del
Comercial, lo cual atrae a los clientes. La creacion de manuales de
responsabilidades y el dar a conocer los objetivos que persigue el Comercial
Anita, beneficiard a que todos se encaminen a la consecucion de los objetivos y

cumplimiento de su visién y mision
4.10. ORGANICO FUNCIONAL

El Comercial “Anita” en la actualidad no cuenta con un organigrama que delimite
todas sus areas, por el contrario, su esquema de trabajo y de desarrollo de las
plazas se encuentra en solo dos niveles que son los propietarios y los empleados;
por esta razon se plantea un nuevo esquema de funciones, cada una separando su

personal y a la vez especializandolo en cada trabajo a realizar.

Las areas que se crean son: logistica y bodega, administradores de cada pafialera,
departamento de compras, departamento de recursos humanos, departamento de
promociones, a su vez se tiene personal especializado como secretaria, contador,

cajeros, bodegueros, percheros y despachadores.

GRAFICO # 31: Organigrama de Comercial Anita

Gerentes
(Duefios)

Contador

Cajero local 1 Cajero local 2 Cajero local 3

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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GRAFICO # 32: Organigrama A Aplicarse

NUEVO ORGANIGRAMA A APLICARSE EN COMERCIAL ANITA

Gerencia General

(Propietarios)

Contador

e

Secretaria

Administrador Administrador Administrador Bodegay Departamento Departamento Departamento
de Puntode . o . de Recursos
Ve de Babymundo de Babylandia Logistica de Promociones de Compras
nta Humanos
. Cajeral Cajero 3 Cajerod Ayudante de
Bodegal
NOMENCLATURA
Alta Jerarquia
| Caiera? Ayudante - Ayudante - Nivel Intermedio
: DEspachador Despachador Nivel Operacional

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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4.11.

MANUALES

4.11.7. Funciones y Perfiles de cada puesto

Funciones del Gerente General

Representar a Comercial Anita en todo evento publico o privado en

cualquier &mbito con el fin de mantener su imagen y buen nombre.

Decisién de compra de productos y marcas nuevas a venderse en el

Comercial y demas.

Dirigir a los empleados delegando autoridad de manera propicia,
manteniendo un control sobre todas las areas y la labor que se realiza en

cada una de ellas.

Recepcion de informes constantes, de actividades, de operaciones a
realizar o de las que se podrian dejar pendientes.

Plantear y comunicar los objetivos segun las circunstancias visualizando

siempre el progreso del Comercial.

Controlar la implementacion de estrategias que conlleven a liderar el
mercado y mantener la competitividad.

Resolver los problemas que podrian presentarse de forma interna o
externamente que involucre al Comercial Anita y a los empleados a su

cargo.

Asignacion y distribucion de recursos de manera adecuada y que vayan

acorde a las metas planteadas para el Comercial.

Negociar adquisiciones haciendo frente a las politicas de cada proveedor,

vigilando siempre el bienestar y seguridad de la empresa.
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o Presentar informes a los empleados de Comercial Anita, de la situacion

actual de la empresa.

o Contratar asesorias externas cada vez que el Comercial lo necesite segun

el &rea y larazon de la asesoria.

Perfil del Gerente General

o Edad de 30 a 35 afios (en este caso es indistinto ya que son los

propietarios los que cumpliran esta funcion.

o Sexo indistinto.

o Estudios profesionales en administracion o carreras afines.
o Experiencia en las actividades del puesto.

o Acostumbrado a trabajar en equipo.

o Actitud de lider

o Tener don de mando

o Iniciativa propia

o Capacidad de toma de decisiones

Funciones del Contador

o Vigilar que se mantenga al corriente el registro de todas las operaciones
del Comercial.
o Cobro parcial de diversos documentos.
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o Autorizacion de gastos de caja chica.

o Efectuar y autorizar pedidos de las diversas necesidades del Comercial.
o Vigilar y autorizar pago de néminas de empleados.

o Se encarga de pagos de impuestos y obligaciones adquiridas.

o Presentar informes de su gestion a la gerencia administrativa.

Perfil del Contador

o Contador publico autorizado.
o Experiencia de 2 a 4 afos en cargos similares.
o Alto conocimiento y destreza para manejar el sistema utilitarios Office y

manejo de Internet.

o Conocimiento en elaboracion y presentaciéon de informes y documentos

que se requieran.

o Habilidad y destreza para el célculo de costos de produccion, su analisis

y presentacion.

o Conocimiento teorico — practico en legislacion tributaria.
o Alto conocimiento y destreza en el manejo del plan Unico de cuentas.
o Conocimientos en gestion de auditoria basica en procedimientos

administrativos directamente relacionados con el proceso contable.

o Madurez y control de sus impulsos emocionales
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o Rigor profesional y actitud de servicio.

Funciones de la Secretaria

Prestar apoyo en la gestion administrativa, ayudando al control y

conduccion del personal a traves de sus mandos medios.

o Elabora escritos y comunicados, redacta informes y peticiones del

administrador en funcién de los requerimientos de Comercial Anita.
o Lleva registros y agenda de actividades, citas, capacitacion, compromisos
y todo lo que involucre al Comercial o al personal a través del

administrador y su intervencion.

o Se encarga de informes y requerimientos de las areas, receptando

inquietudes, quejas, necesidades, etc.

o Se encarga de presentar informes de su trabajo y resimenes de las demas

areas al administrador.

Perfil de la Secretaria

Nivel académico minimo bachiller y preferentemente con estudios

universitarios.

o Manejo del sistema utilitario Office.

o Manejo del programa de ventas.

o Experiencia reconocida en puestos similares de al menos un afio.
o Sentido de colaboracion.
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o Buen manejo de sus relaciones personales.

o Organizada

. Habilidad numérica

. Paciente

o Capacidad para trabajar bajo presion.

Funciones del Administrador (s)

Se encargara de la gestion y supervision de cada area.

o Se encargara de la supervision de las personas que ahi trabajan.

o Comprobar las existencias de los productos

o Hacer los pedidos al almacén.

o Vigilar el ritmo de trabajo del personal

o Coordinar con los empleados a su cargo el mantenimiento del local.

o Atender a las autoridades cuando inspeccionen el local.

o Tener las perchas del local todos los productos de todas las lineas

respectivas a su area.

Perfil del Administrador

. De 25 a 40 afios

. Estudios de Tercer Nivel en Administracion.
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. Residencia en la ciudad.

o Masculino o femenino.

o Gran sentido de la responsabilidad.
o Liderazgo.

o Buena comunicacion.

o Resistencia al trabajo bajo presion.

Funciones del Bodeguero

o Tiene a su haber la bodega de productos terminados y de insumos.

o Se encarga del almacenamiento de insumos y de productos de expendio.

o Se encarga de mantener inventarios individuales por proveedor.

o Entrega informes de su gestién a la secretaria.

o Se encarga de las existencias y requerimientos de cada bodega por
proveedor.

o Es responsable directo de las existencias tanto de insumos como de

producto de venta.

Perfil del Bodeguero

o Requiere capacidad intelectual para armonizar las distintas actividades en

el Comercial.
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. Estudios universitarios en carreras afines a administracion o carreras

técnicas.

o Sera entre de apoyo para el Administrador.

o Experiencia en el manejo de inventarios.

o Edad comprendida entre 30 a 45 afios

o Relacionamiento con medios masivos y capacidad de trabajar bajo
presion.

o Conocimiento en tecnologias

o Excelente estado fisico y disponibilidad de tiempo completo.

Funciones del Jefe de Promociones

o Realizar funciones de mercadeo como determinacion de precios y

promociones.

o Planificar la distribucién de los productos.

o Disefiar planes estratégicos y presupuestables acorto plazo para aumentar

las ventas del Comercial.

o Realizar los analisis necesarios sobre la competencia en los servicios.

o Apoyar en todo lo que respecta a la imagen del Comercial ante los
clientes.

o Diseniar todo el material promocional necesario.
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Perfil del Jefe de Promociones

De 25 a 35 afios

Estudios profesionales en administracion, marketing o carreras afines.

Experiencia minima de 3 afios.

Especialista en disefios de campafias publicitarias.

Conocimiento de programas de adobe y de disefio grafico.

Conocimientos contables en presupuestos.

Disponibilidad de Tiempo completo y capacidad de respuesta bajo
presion.

Desempefio

Funciones del Jefe de Recursos Humanos

Registrar altas y bajas del personal, datos personales y sus
actualizaciones, movimientos (ausencias, vacaciones, anticipos,

préstamos) y la evolucion dentro del Comercial de cada empleado.

Informar al personal sobre normas resoluciones y otros aspectos

relacionados a la relacion laboral.

Realizar las liquidaciones de salarios y cargas sociales.

Acompafiar la integracion de nuevos empleados.

Cumplimiento de requerimientos legales.
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Perfil del Jefe de Recurso Humanos

o Estudios universitarios o licenciaturas en Administracion de Empresas o

Administracion de Recursos Humanos.

o 3 afios de experiencia en Administracion de aspectos referentes al recurso
humano.
o Habilidad precisa para el manejo de equipos de oficina, equipo de

cémputo, herramientas o instrumentos propios del trabajo, manejo de

vehiculos.

o Requiere de capacidad para trabajar con otras personas.

o Capacidad de motivacion.

o Capacidad mental de analizar y diagnosticar situaciones complejas.

o Habilidad para las relaciones interpersonales que le permitan desempefiar
sus labores.

o Amplios conocimientos de los aspectos legales, fisicos y laborales.

Funciones del Jefe Departamento de Compras

o Comprar los productos o bienes que el Comercial necesite para la venta

de los mismos.

o Hacer que la cadena de suministros sea fluida, agil y eficaz.

o Lograr que la comunicacion entre areas sea constate y transparente.
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Encargarse de la adquisicion, manejo, almacenamiento, stock y seguridad

de los insumos.

Controlar que las &reas de almacenamiento estén bien ubicadas, limpias y
ordenadas.

Velar por el abastecimiento de productos para bodega.

Buscar, seleccionar y mantener proveedores competentes

Realizar el control de garantias de los productos que se adquieren.

Proponer e implementar procedimientos para la realizacion de compras.

Controlar el presupuesto asignado para cada area.

Velar por que se paguen los precios justos por los productos sin que ellos

desmejore la calidad de los mismos.

Velar por la situacion adecuada de inventarios y control de los mismos.

Mantener actualizado el registro de proveedores y las condiciones de

venta de cada uno.

Mantener los inventarios en niveles optimos de acuerdo a las actividades

del Comercial.

Mantener a gerencia comunicada acerca de las variaciones en los precios

de los productos.

Cumplir y hacer cumplir las normas politicas y procedimientos que se

establecen en los manuales del Comercial.
102



Realizar otras actividades asignadas por su superior y que permitan

cumplir con los objetivos del puesto.

Perfil del Jefe de Departamento de Compras

Conocimientos de gerencia y control de productos.

Conocimiento de costos y gastos.

Profesional titulado en &reas econdmicas administrativas o ingenierias

afines.

Conocimiento en disefio y elaboracidn de objetivos.

Conocimiento en servicio y calidad.

Manejo de inventarios y experto en técnicas de negociacion.

Tres afios en el area de compras.

Capacidad de trabajar en equipo, manejo de grupos y capacidad de

analisis y respuesta.

Don de mando y capacidad de trabajar bajo presién

Iniciativa y habilidad de toma de decisiones

Facilidad de comunicacién.

Alto nivel de responsabilidad y habilidad para expresar idea.
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Funciones del Cajero(a)

Abrir el punto de venta (caja) en los horarios establecidos.

Verificar que el fondo de caja este completo al recibirlo y antes de
entregarlo.

Recibir documentos de valor (tarjetas, cheques, etc.) o efectivo por
concepto de ventas realizadas en el Comercial, cumpliendo con los

procedimientos y normas establecidas.

Solicitar reposicion de suministros materiales para su trabajo diario.

Participar en la toma fisica de inventarios periodicos.

Cerrar el punto de venta en coordinacién con el administrador
correspondiente y entregar la caja de depdsito con el efectivo recaudado

en el dia.

Conciliar, clasificar y realizar el deposito de los valores de contado y

crédito recaudados en el dia.

Ayudar activamente con la seguridad y vigilancia de activos del

Comercial Anita.

Perfil del Cajero(a)

De 20 a 25 afios

Residencia en la ciudad.

Estudios superiores 0 minimo bachiller.
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o Conocimientos de computacion.

o Experiencia previa en cargos similares.
o Facilidad de palabras.

. Trato cordial.

o Responsable.

o Rapidez y agilidad.

o Actitud y trabajo en equipo.

Funciones del Ayudante de Perchas

Auxiliar al cliente en sus compras.

o Saludar cordialmente y sonreir
o Disipar dudas sobre los productos y sus usos.
o Indicar la ubicacién exacta de productos que estén buscando en el

establecimiento.

o Mostrar el funcionamiento y usos de ciertos productos si el cliente lo
requiriera.
o Mantener la mercaderia bien exhibida y ordenada de acuerdo a las pautas

que se le indique.

o Ordenar las cabeceras y cuerpos completos de la percha que se le asigne.
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Distribuir los productos en la percha con sus respectivos precios,

evitando tener espacios vacios o que sea improductivos.

Realizar inventarios de los productos de percha.

Revisar fechas de caducidad o de mal estado de los productos para

proceder a retirarlos.

Informar periédicamente al bodeguero o administrador sobre los
productos que tienen stock suficiente y de aquellos que busca el cliente y

gue no encuentra.

Perfil del Ayudante de Perchas

Bachiller

Sexo masculino

De 18 a 25 afios

Facilidad de trabajo en Equipo

Amabilidad y cortesia.

Predisposicion de trabajar bajo presion.

Funciones del Despachador

Empacar los articulos adquiridos por el cliente en bolsas de tamafio

adecuado segun el tamafio de los mismos.

Alistar la mercaderia de los paquetes separados que vaya tramitando la
(el) cajera (o).
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o Mantener limpio su material y el de las cajas a su vez

o Cuidar el material que se le entregue para el embalaje de los productos.

o Verificar que todos los articulos sean registrados en caja y el dinero haya

sido recaudado y guardado.

o Vigilar que los familiares directos de un cajero sean atendidos por otro
cajero.
o Mantenerse informado de las ofertas y promociones del dia para ofertar

en los clientes.

o Empacar en bolsas diferentes los comestibles y detergentes o tdxicos

procurando racionalizar la cantidad de bolsas.

o Llevar los articulos adquiridos por el cliente hasta donde lo solicite, en

caso de ser distante solicitar autorizacion al su jefe inmediato.

Perfil del Despachador

o Sexo Masculino

o De 18 a 25 afios

o Bachiller

o Facilidad de palabras de amabilidad y cortesia.
o Excelente estado fisico
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4.11.8.

4.11.9.

Predisposicion de trabajar bajo presion.

Politicas de cumplimiento

La hora de entrada sera a las 7:00 am.

Los dias festivos y horas extras de los fines de semana seran pagadas al
100%; mientras que las horas extras de los dias entre lunes a viernes

seran pagadas al 50%.

La hora de salida sera 6:30 pm de lunes a viernes, los sabados a las 7:00

pm y los domingos a las 14:00 pm.

Los dias libres seran estipulados por el administrador previo petitorio al

departamento de Recursos Humanos.

Todo el personal debera utilizar el uniforme incluyendo el administrador.

Los sueldos del personal estaran regidos segun lo estipulado en la ley del

trabajador de acuerdo a la categoria de cada empleado.

Los atrasos seran descontados del sueldo mensual; si el empleado incurre

mas de cuatro veces en la misma situacion.

Politicas Sanitarias y de Higiene

El local debera estar debidamente desinfectado sin presencia de plagas e

insectos.

Las cajas contaran con recipiente de basura especificos para desechos
organicos e inorganicos.
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4.11.10.

Los desechos inorganicos seran debidamente entregados para su debido

reciclaje.

El local debera contar con los implementos necesarios de seguridad en
caso de incendio.

El personal de bodega debera usar los elementos necesarios de pesaje y

descargue de mercaderia.

En la zona de descargue de mercaderia para el local, se deberan encontrar

clasificadores de basura para los productos que deban ser desechados.

El local deberd contar con bafios para el personal del mismo y para
clientes, ambos en perfecto estado de higiene y con todos los

implementos necesarios para la higiene.

El local debe realizar limpiezas generales, desinfectando toda area
posible y mas aun a la vista del cliente que acude.

Politicas de Ventas al Contado

Los precios de todos los productos deben estar marcados en nimeros

grandes y legibles para el cliente.

Los precios deben incluir el IVA en cada producto.

Los productos que se encuentren con descuento deberan estar en

habladores grandes que indiquen el valor a cancelar.

Las devoluciones no se aceptaran de ningun producto, una vez que haya
salido del local, todo cliente debe revisar la mercaderia que se le entrega
para corroborar que este en buen estado.
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4.11.11.

Las ventas o facturaciones solo se realizaran por el personal de caja o en
su defecto por el administrador del local, solo en caso de que no se
encontrase ninguno de los dos por motivos dispuestos por el gerente, este

altimo puede realizar la facturacién del producto.

Toda compra hecha al contado, debe realizarse en factura o nota de venta

con Ruc, con datos del cliente completos.

Las facturas de contado deben llevar el sello de Cancelado y con sello

también de Entregado una vez realizado el pago total de la mercaderia.

Si el cliente se hubiere equivocado al momento de realizar alguna compra
y necesitase un cambio de mercaderia, serd solo el administrador el que

analice el cambio del producto o no.

Politicas De Créditos Y Cobros

Las firmas autorizadas para las ventas de crédito son las de Gerente

propietario y las del administrador del local.

El plazo del crédito puede variar desde 20 dias y 30 dias dependiendo del
cliente y la prontitud de credito anteriores.

Los valores para los clientes de crédito son del precio marcado el 8% de

interés.

Los clientes de crédito si podran acceder a productos en oferta, mas no
podran acceder a las ofertas del dia, estas solo serdn para los clientes que

compren al contado.

No podran dejar separada mercaderia para volver al dia siguiente.
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4.12.

Los requisitos para obtener el primer crédito, el cliente deberd haber
realizado minimo 5 compras anteriores con montos minimos de $50 por
compra, tener un historial de compras de 4 meses anteriores, 4
referencias (2 comerciales y 2 personales), copia de cedula y papeleta de
votacion o en su defecto RUC, para el primer crédito debera indicar los

productos en un listado, de lo que desee comprar a crédito.

El tiempo del pago del crédito sera de 20 dias para los primeros 3
créditos primeros, después de esta fecha y dependiendo de su puntualidad

del pago, se podra aumentar a 30 dias.

El cupo que se otorgara es de $200, si el cliente demostrase
cumplimiento y fidelidad al Comercial, se le otorgara un cupo de $300
como monto maximo; si necesitase un monto mas elevado, solo el
Gerente Propietario tendra la capacidad de aprobar o desaprobar el

petitorio.

El cliente puede hacer abonos semanales para ir reduciendo su deuda con
el Comercial, o si prefiere puede dar un parte de pago al momento del

crédito.

Los atrasos a los pagos, bloguearan de inmediato el siguiente crédito y se
aumentara un interés del 25% a la compra que hubiere realizado y por la

cual se esta retrasando.

PLAN DE ACCION DE COMERCIAL ANITA

La comercializacion de uno o varios productos es el encuentro de la

determinacion de una necesidad y la satisfaccion de la misma, se debe tener en

cuenta los términos de intercambio, es decir lo que se va a brindar para conseguir

lo deseado, en este caso es el aumento de clientes, mejoramiento de instalaciones,

capacitaciones a empleados, lo que dara como resultado el engrandecimiento de la

efectividad y eficiencia de Comercial Anita.
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CUADRO # 36: Plan de Accion General para Comercial Anita

Problema Principal: Inexistencia de un disefio organizacional en el ""Comercial Anita" del Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena

Fin del Proyecto: Mejorar los procesos administrativos del "Comercial Anita"

Indicador: Lograr que el 90% de parte administrativa del Comercial, se apropien de la mision, vision, objetivos

propuestos y politicas durante el primer afio.

Proposito del Proyecto: Elaborar un Disefio Organizacional para mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos
administrativos de "Comercial Anita" del Cant6n La Libertad.

Indicador: Conseguir que el 98% de parte administrativa del Comercial, el 100% de los proveedores, conozcan la
estructura interna del Comercial y las funciones que realiza cada &rea del mismo durante efi primer afio de

implementacion.

Estrategias

Capacitar al personal con herramientas
necesarias para vender

Efectuar un programa de marketing para explotar
el mercado local.

Adaquirir un software de alta calidad que
contribuya a controlar y reflejar en el momento
oportuno los estados de resultados del Comercial

Implementar programas de Evaluacion del
desempefio laboral.

Elaborar un formato para el control y
seguimiento de los productos que se evacuan.

Lograr la satisfaccion del cliente mediante el
ofrecimiento de productos de excelente calidad

Objetivos

Fortalecer las capacidades de ventas de productos del personal
de caja, dependientes y administradores de Comercial Anita

Contar con un programa amplio de marketing para ampliar la
ampliar la persprectiva que se tiene del local.

Proveer equipos (hardware y software) que brinden mayor
sequridad y refuerzen asi el area financiera del Comercial.

Fortalecer cada area administrativa del local para garantizar la
buena gestion del personal.

Proveer un sistema unico de seguimiento para controlar la
evacuacion y rotacion de cada producto.

Proporcionar mayor seguridad, variedad y servicio a los clientes
que acuden al local.

Indicadores

Aumentar el nivel de
conocimientos del personal de
cajaen un 30%

Incrementar los niveles de
ventas del local en un 10% anual

Aumentar el nivel de eficacia del
sistema financiero del Comercial
en un 10% anual

Incrementar los niveles de
desempefio de los empleados
del local en un 15% anual

Elevar los niveles de eficiencia
en el control de stocks en un
15% anual

Elevar los niveles de
satisfaccion del cliente en un
25% anual

Presupuesto

$ 450,00

$1.100,00

$3.500,00

Por definir

$250,00

Por definir

Duracion

2 meses

1 mes

1 mes

3 meses

2 meses

2 meses

Responsable

Jefe de Departamento de
Compras y Jefe de
Promociones.

Jefe de Departamento de
Compras

Contador, Jefe de Compras y
Administradores

Gerente, Secretaria y Jefe de
Recursos Humanos.

Jefe de Bodega y Percheros

Jefe de promociones, cajeros y
ayudantes despachadores.

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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4.13. PRESUPUESTO

El presupuesto es parte del plan de accion para el Disefio Organizacional de
Comercial Anita, el mismo esta dirigido para que se cumpla lo planteado desde el
inicio, en este caso la realizacion de las capacitaciones y compras necesarias. El
presupuesto esta enfocado en dos partes, una a realizarse en dos meses para las

capacitaciones y otra las compras inmediatas de muebles de oficina y demas.

Para la realizacion de las capacitaciones y mejoramientos internos y externos de
Comercial Anita, se debera contar con el presupuesto necesario para la compra de
varios articulos y también los costos financieros en que incurrird en cada plan de

accion.

CUADRO # 37: Presupuesto de Capacitaciones

Presupuesto de Capacitaciones

Numero de Capacitaciones a realizarse: 6
Materiales Valor $

Papel 25
Impresiones 30
Boligrafos 15
Carpetas 8
Copias 10
Lapices 6
Refrigerios 40
Seminaristas 30
Calculadoras 20
Marcadores 12,5
Gasto Total $ 196,50

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

113



CUADRO # 38: Presupuesto de Compra de Materiales de Oficina
(Administrativo)

. N Valor
Cantidad Descripcion ... Valor Total
Unitario

Software Contable (facturacion,

1 S . 1.000,00 1.000,00
manejo de inventarios, etc.)
3 Lectores de barra 90 270
3 Computadoras 420 1.260,00
2 Escritorios 80 160
3 Archiveros 130 390
3 Sillas de escritorio 25 75
1 Aire Acondicionado 620 620
3 Impresoras Multifuncion 90 270
2 Extintores 120 240
10 Calculadoras 35 35
Total General $4.320,00

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

CUADRO # 39: Presupuesto de Compra de Materiales de Oficina (Ventas)

Cantidad Descripcién V_a 'OT Valor Total
Unitario
3 Perchas de 5 bandejas c/u 115 345
40 Pallets de madera 15 600
4 Vitrinas de 2 pisos 100 400
2 Archiveros 130 260
4 Sillas giratorias altas 35 140
4 Impresoras de caja 75 300
3 Pistolas de Precios 40 120
20 Cenefffls de plastico para 15 300
bandejas
Total General $ 2.465,00

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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CUADRO # 40: Presupuesto de Construccion de Infraestructura

Cantidad Descripcidn Valor Unitario Valor Total
1 Arreglo y mejora de bafios 430 430
1 Ampliacion de Oficinas 400 400
3 Arreglo y mejora de entrada a locales 120 360
1 Construccién de Oficina 300 300
1 Construccion de Bodega granos secos 550 550
Total General $2.090,00

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Es necesrio para llevar a cabo los cambios necesarios, incurrir en gastos como los
que se describen en las capacitaciones, compra de materiales o activos fijos para
la mejora del servicio. Para dar las 6 capacitaciones en los dos meses, se invertira
$ 216,50, ya que la mayoria de las charlas seran impartidas por los proveedores de
los productos, que son a quienes les interesa de sobremanera que se conozca sobre
las bondades de cada uno. Los salarios para el personal y los demas beneficios
sociales, es otro de los presupuestos que se indica en los cuadros anteriores,
teniendo en cuenta que se encuentran repartidos de acuerdo a las funciones que
realizaran, se respetaran los décimos, vacaciones y se exceptuan las horas extras,
estos gastos suman $ 9.687,09 mensualmente. Los demés cuadros corresponden a
gastos de compra de materiales de oficina para ventas y administrativo $
13.641,00 y construccion $ 2.640,00. Se pone a consideracion el cuadro de

presupuesto general a invertir para la realizacién de la propuesta:

CUADRO # 41: Presupuesto General de la Propuesta

PRESUPUESTO GENERAL DE LA PROPUESTA

Presupuesto de Capacitaciones 196,50
Presupuesto de Compra de Materiales de Oficina

e . 4.320,00
(Administrativo)
Presupuesto de Compra de Materiales de Oficina 2.465,00
(\Ventas)
Presupuesto de Construccion de Infraestructura 2.090,00
TOTAL GENERAL $ 9.071,50

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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4.14.

CONCLUSIONES

Del diagnostico situacional general efectuado, se pudo describir la
realidad administrativa y financiera de la microempresa Comercial Anita,
permitiendo proyectar la siguiente investigacion hacia el planteamiento

de un Disefio Organizacional.

Cada una de las debilidades y amenazas por las que atraviesa el
Comercial, podran ser superadas con la aplicacion del Disefio
Organizacional gue se plantea, todo esto en conjunto con la definicién de

cargos con las funciones y perfiles adecuados.

Comercial Anita posee una gran vision gerencial, junto a un unido equipo

de trabajo y una considerable liquidez

Una gran debilidad es el no estimar datos futuros y el no usar un sistema

contable actualizado

Se reconocio con el estudio del Comercial es que el personal no esta lo
suficientemente capacitado para desenvolverse en el area que aplica, esto
es tomado como una fuerte debilidad ante los demas comerciales que se

desenvuelven a su alrededor.

Los intereses de los involucrados y relacionados con el Comercial Anita,
seran muy bien gestionados con el disefio propuesto, ademas de que al
seguir cada uno de los procesos se podra alcanzar el cumplimiento de

cada uno de objetivos.

Un adecuado trabajo de fortalecimiento para cualquier empresa es
considerar en orden secuencial las estrategias, procesos, estructuras y

personas, tomando en cuenta su propia realidad en distinto entornos.
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4.15.

RECOMENDACIONES

Se debe analizar las fortalezas que tiene el Comercial Anita y
potenciarlas mediante nuevas estrategias que permitan elevar el
conocimiento empresarial y gerencial para el manejo y optimizacion de

los recursos.

Se debe poner en marcha la propuesta presupuestaria que ayudara a la

mejora de servicios dentro del Comercial.

Considerar el capitulo 4 como una hoja de ruta para la implementacion y
gestion del presente trabajo.

Comercial Anita puede continuar con sus operaciones mientras dure la
transicion del cambio al disefio organizacional, ademas es importante que
el area de gerencia realice el andlisis de carga laboral a fin de

dimensionar adecuadamente el personal requerido.

Comercial Anita debe documentar sus politicas, normas, procesos y

procedimientos y mantener la actualizacion de sus documentos.

Es fundamental que la microempresa disponga de un manual y politicas
tanto administrativas como financieras, que ayude a corregir las falencias
internas y externas, mismas que se detectaron en el momento de la
investigacion, entre las que se puede mencionar la duplicidad de tareas, la
incorrecta forma de realizar los procedimientos, demora en la atencion,

negligencias del control de inventarios, etc.

Cada una de las debilidades y amenazas por las que atraviesa el
Comercial, podran ser superadas con la aplicacion del Disefio
Organizacional gque se plantea, todo esto en conjunto con la definicién de

cargos con las funciones y perfiles adecuados.
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ANEXO #1

ENTREVISTA AL PROPIETARIO DE COMERCIAL ANITA SR. ALDO
MERO

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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ANEXO # 2

INTERIOR DE LOCALES COMERCIALES

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

123



ANEXO # 3

ATENCION A LOS CLIENTES

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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ANEXO # 4

ATENCION A CANILLITAS

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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ANEXO #5

BODEGAS COMERCIAL ANITA

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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ANEXO # 6

BODEGA Y PERCHAS DE COMERCIAL ANITA

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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ANEXO # 7: ENCUESTA DIRIGIDA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA _‘
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS N —.
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL *

Instrumento dirigido a Empleados, Propietarios, Proveedores y Clientes,
orientada a conocer sobre la dinamizacion de los procesos y el analisis

interno de los puestos de los trabajadores de Comercial Anita.

El objetivo de esta encuesta, es establecer los criterios de los procesos y el analisis

de los puestos de los trabajadores de Comercial Anita.

INSTRUCTIVO: Para contestar este instrumento sirvase marcar con una X el
nimero que corresponda a la alternativa que crea conveniente tomando en
cuenta los siguientes parametros.

5 Siempre

4 A menudo
3 A veces

2 Casi nunca
1 Nunca

Seleccione una sola alternativa. No olvide que de sus respuestas depende el
éxito de nuestro estudio.

I. Informacion General

1. Condicion del informante

1. Empleados O
2. Propietarios O
Sexo: Hombre [] Mujer | P
3. Proveedores O
4. Clientes O
2. Rango de edad
18 — 22 O 23 -27 O 28—-350méas O
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Il. Informacion Especifica

AREAS E INDICADORES

1 |¢Conoce usted la mision, vision de Comercial Anita?

¢Cree usted que se debe aplicar manuales de funciones dentro del
Comercial Anita?

3 |¢Con que frecuencia se realizan labores diferentes a las acostumbradas?

¢Cree usted que un buen liderazgo es importante para el desarrollo del
Comercial?

5 |¢Es relevante la comunicacion para una correcta atencion al cliente?

Anita?

¢Se toma en cuenta su opinidn para la toma de decisiones en el Comercial

¢La motivacion es importante para que las labores se realicen mas
eficazmente?

¢Deberia Comercial Anita realizar una restructuracion de su sistema
Administrativo?

9 |¢Se deberia llevar un control del cumplimiento de labores asignadas?

1
0 adquirido?

¢Sabe usted a quien dirigirse en caso de una insatisfaccion del producto

¢Consideran las sugerencias de los clientes para la mejora de sus

1 -
productos y/o servicios?

¢Cree que es importante un plan de marketing para satisfaccion de los

1217 - o
clientes y el cumplimiento de la organizacion?

13 [¢Considera necesaria la diversificacion de los productos?

¢Es necesario el incremento de presupuestos para el crecimiento del

14
Comercial Anita?

15 [¢El Comercial realiza promociones de sus productos?

¢Cree usted que la capacitacion al personal debe darse en Comercial

16(°.
Anita?

¢Cuenta Comercial Anita con los recursos adecuados para el buen

17 -
desarrollo de sus actividades?

¢Considera usted necesario la implementacion de un Modelo
18 [Organizacional para el mejoramiento de las actividades del Comercial
Anita?

Sirvase expresar, alguna sugerencia sobre el tema:

No escriba su nombre (recuerde que éste instrumento es anonimo)

Lugary Fecha ...

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO # 8: Cuadro de Nomina para Comercial Anita

CENTRO DE COSTO DE SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES

NONIMA DE PAGO PROVISIONDE BENEFICIOS SOCIALES
NOMBRE CARGO
TOML [APORTECESS)| TOTALA || DECMO | DECINO FONDODE | APORTE(IESS)|  TOTAL

VDO | peecos | movmuet | o || Teeemo | cumo | ACAIONS ey | pumones | spnercios (0T TENLAl TOTALANGAL

1 |Ado Mero Gerente NI w 6® oo sl mwl wnl o e
) [HabetnPos [Gerente o o0 wm swn w 6B oo sl mwl wnl o e
3 |LisGarnda |Contedr TG R ngl 83 el ws s seils
4 |VerioBavo Bodequen I T M no| an] s e | TonM
5 Dusaleme |Seoetari RS T %3 63 B wn »N mm M sB
6 [katty Ol Cien T R s TG X Bl wn wN mm M sawB
7 [Bois2 ero Cien T R s T R o I S
8 [Ivinlincao Gier T RS T R I T
9 [RobetoGiee  |Caeo RS T % I I S
10 [Patica Wiz |Adminstador T G Bu w6 s niw s s
11 [David Cres Adrinstrador T G Bu we] s B s s
12 [lan CarbsRomo__|Adrinstador I %6 63 Bu we] s B s s
13 [WexandraCrasi_ [Jeface Compras T G 58 el w0 BLeg| e 63
14 [Rosa Matias Jefa de Promociones 380,00 380,00 35,53 34447 3167 26,33 15,83 3167 4,17 151,67 53167 6.380,04
15 | Acar Jefe de RRAH I G T Y GG G
16 [Oner Pz AudmedeBodesa | 31600 3600 B 28645 %3 63 Bl wn wN mm 4% SawB
17 [lose Lo Despachidor RS T R I S S
18 |Caros Lo Despachidor RS T %3 63 I S S
TOTALES 6900 69800 ear7r| 6280|| 5w amen]  aser|  sm| sars|  azso00| osenos| 11624502

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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ANEXO # 9: Porcentaje a Incrementar Aumento de Presupuesto de Lineas a

Distribuir
Prowsdores Capacidad. Actual. % a Compre} Mensual
Compra Mensual Incrementar Final
Kimberly Clark 25.000,00 30% 32.500,00
Yamper 13.000,00 30% 16.900,00
La Fabril 12.500,00 30% 16.250,00
Darusa 12.000,00 30% 15.600,00
Colgate Palmolive 10.000,00 30% 13.000,00
Nestlé 10.000,00 30% 13.000,00
Unilever Andina 9.500,00 30% 12.350,00
Romero Reyes 9.000,00 30% 11.700,00
Familia Sancela 8.000,00 30% 10.400,00
Nirsa 7.000,00 30% 9.100,00
Surtitodo 6.000,00 30% 7.800,00
Lishoacorp 6.000,00 30% 7.800,00
Cordialsa 5.000,00 30% 6.500,00
Lugal 5.000,00 30% 6.500,00
Méndezy Asociados 4,000,00 30% 5.200,00
Dipor 3.500,00 30% 4.550,00
Industrias Lacteas Toni 3.200,00 30% 4.160,00
Distribuidora Yanez 2.600,00 30% 3.380,00
Otello Fabell 2.500,00 30% 3.250,00
D’ Bebes 1.200,00 30% 1.560,00
Weir 850 30% 1.105,00
Total General $ 155.850,00 $202.605,00

Fuente: Comercial Anita
Elaborado por: Carolina Pilay Alava
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