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RESUMEN EJECUTIVO

El disefio de un sistema administrativo para la empresa “Abastos mi Tio” ubicada en la
ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura, estd estructurado por marco tedrico,
diagndstico y la propuesta.

En el capitulo I, marco tedrico, se realizd un estudio bibliogréafico, tomando como
referencia los conceptos de varios autores sobre el tema de administracion y los
sistemas administrativos, enfocados a la aplicacion de una empresa de comercializacion,
lo que sirve como sustento para el desarrollo de la propuesta del proyecto de grado. El
capitulo Il, diagndstico, se realizo un estudio sobre aspectos positivos y negativos de la
empresa comercial “Abastos mi Tio”, a traves de encuestas de satisfaccion a los
clientes, empleados y entrevista a la propietaria, con el fin de identificar el problema
principal que es la inexistencia de un “sistema administrativo”, y mediante la
investigacion, realizar una propuesta que contribuira a la solucion, con el fin de generar
cambios positivos en la administracion.

El capitulo 11, propuesta, se planted un Sistema Administrativo; en donde se trazan
procesos organizacionales basados en la planificaciéon, organizacién, direccion vy
control, con el fin de mejorar la administracion de la empresa, haciendo énfasis en el
aprendizaje y crecimiento de sus empleados dentro de un excelente ambiente laboral,
ademas enfocandose en la calidad de los productos que se ofertan a los clientes quienes
son motor para que la empresa crezca diariamente.

Como parte final del trabajo se analizan los aspectos positivos que se generan a través
de este proyecto, tanto empresarial, social y econémico, los mismo que dependeran de
la contribucion de las personas que forman parte de la empresa, como empleador,

empleados, proveedores y clientes.
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EXECUTIVE SUMMARY

The design of an administrative system for the company "Abastos mi Tio" located in the
city of Ibarra, province of Imbabura, is structured by theoretical framework, diagnosis
and proposal.

In chapter I, the theoretical framework, a bibliographic study was carried out, taking as
reference the concepts of several authors on the subject of administration and
administrative systems, focused on the application of a marketing company, which
serves as support for the development of the grade project proposal.

Chapter II, diagnosis, a study was made on positive and negative aspects of the
commercial company "Abastos my uncle”, through satisfaction surveys to customers,
employees and interview the owner, in order to identify the main problem which is the
lack of an "administrative system”, and through research, make a proposal that will
contribute to the solution, in order to generate positive changes in the administration.
Chapter 11, proposal, was raised an Administrative System; where organizational
processes are based on planning, organization, direction and control, in order to improve
the management of the company, emphasizing the learning and growth of its employees
within an excellent work environment, also focusing on quality of the products that are
offered to customers who are the engine for the company to grow daily.

As a final part of the work, the positive aspects that are generated through this project
are analyzed, both business, social and economic, the same that will depend on the
contribution of the people who are part of the company, as employer, employees,

suppliers and customers.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Conceptos bésicos.

1.1.1 Concepto de empresa.

La empresa se puede definir como: un organismo formado por bienes materiales,
inmateriales y personas, que tienen como fin realizar determinadas actividades para dar

satisfaccion a su clientela (Romero, 2013, p. 17).

Es una entidad que cuenta con una determinada organizacion de diversos elementos
materiales, humanos, técnicos y financieros, que promueve y proporciona diversos
bienes y servicios por un costo determinado mediante objetivos trazados (Garcia, 2015,
p. 41).

Una empresa es una entidad con un capital social formado por un grupo de trabajo
enfocado en actividades determinadas cuyo proposito es promover actividades

industriales y mercantiles mediante la prestacion de servicios (Andrade, 2014, p. 11).

Es asi que se puede decir que una empresa es una entidad organizada por el ser humano
para realizar trabajos diarios con labores comunes, de diversas personas y colectivos
con el fin de lograr un fin determinado, es asi que resulta muy importante que se tenga
claro las caracteristicas basicas, funciones, objetivos y elementos los cuales estan

compuestos las empresas.

1.1.2 Clasificacidon de empresas.
La clasificacion de las empresas son muy diversas y cuentan con diversos tipos en

ambitos de produccidn diferentes, asi las podemaos clasificar de la siguiente manera:



1.1.2.1. Empresas segun su actividad.

Industriales. La actividad primordial de este tipo de empresas es la produccién
de bienes mediante la transformacion de la materia o extraccién de materias
primas.

Comerciales. Son intermediarias entre productor y consumidor; su funcion
primordial es la compra/venta de productos terminados.

Servicio. Son aquellas que brindan servicio a la comunidad como: el transporte,
turismo, instituciones financieras, servicios publicos, servicios privados,

educacion, finanzas, salud (Andrade, 2014, p. 11).

1.1.2.2. Empresas segun la procedencia de capital.

Empresa privada: si el capital estd en manos de accionistas particulares
(empresa familiar si es la familia)

Empresa de autogestion: si los propietarios son los trabajadores, etc.

Empresa publica: si el capital y el control esta en manos del Estado

Empresa mixta: si el capital o el control son de origen tanto estatal como

privado o comunitario. (Andrade, 2014, p. 11).

1.1.2.3. Empresas segun la forma juridica.

Empresas individuales: si s6lo pertenece a una persona. Esta puede responder
frente a terceros con todos sus bienes, es decir, con responsabilidad ilimitada, o
solo hasta el monto del aporte para su constitucion, en el caso de las empresas
individuales de responsabilidad limitada. Es la forma mas sencilla de establecer
un negocio y suelen ser empresas pequefias o de caracter familiar.

Empresas societarias o sociedades: constituidas por varias personas. Dentro de
esta clasificacion estan: la sociedad anénima, la sociedad colectiva, la sociedad
comanditaria, la sociedad de responsabilidad limitada y la sociedad por acciones.

Las cooperativas u otras organizaciones de economia social.

1.1.2.4. Empresas segun su tamario.



Los principales indicadores son: el volumen de ventas, el capital propio, nimero de

trabajadores, beneficios, etc. El méas utilizado suele ser segin el nimero de trabajadores.

Este criterio delimita la magnitud de las empresas de la forma mostrada a continuacion:

Micro empresa: si posee 10 0 menos trabajadores.

e Pequefia empresa: si tiene un nimero entre 11 y 49 trabajadores.

e Mediana empresa: si tiene un nimero entre 50 y 250 trabajadores.

e Granempresa: si posee mas de 250 trabajadores.

e Microemprendimiento: estos negocios son las diversas actividades economicas
denominadas como negocios pequefios generalmente estdn constituidos por

amigos o familiares que son socios y a su vez también son duefios.

1.1.2.5. Empresas segin su ambito de actuacion.

En funcion del ambito geografico en el que las empresas realizan su actividad, se

pueden distinguir:

e Empresas locales: son aquellas empresas que venden sus productos o servicios
dentro de una localidad determinada.
e Empresas nacionales: son aquellas empresas que acttan dentro de un solo pais.

e Empresas internacionales: si su radio de actuacion abarca a dos 0 mas paises.

1.1.3 Fines de la empresa.

La empresa, ademas de ser una célula econdmica, es una célula social. Esta formada por
personas y para personas. Esta insertada en la sociedad a la que sirve y no puede
permanecer ajena a ella. La sociedad le proporciona la paz y el orden garantizados por
la ley y el poder puablico; la fuerza de trabajo y el mercado de consumidores; la
educacion de sus obreros, técnicos y directivos; los medios de comunicaciéon y la

Ilamada infraestructura econdmica. (Andrade, 2014, p. 11)



La empresa recibe mucho de la sociedad y existe entre ambas una interdependencia
inevitable. Por eso no puede decirse que las finalidades econdmicas de la empresa estén
por encima de sus finalidades sociales. Ambas estan tambiéen indisolublemente ligadas

entre si y se debe tratar de alcanzar unas, sin detrimento o aplazamiento de las otras.

Entre las finalidades econdmicas y sociales de una empresa podemos diferenciar los

siguientes aspectos:

e Finalidad econdmica externa, que es la produccién de bienes o servicios para
satisfacer necesidades de la sociedad.

e Finalidad econémica interna, que es la obtencion de un valor agregado para
remunerar a los integrantes de la empresa. A unos en forma de utilidades o
dividendos y a otros en forma de sueldos, salarios y prestaciones. Esta finalidad
incluye la de abrir oportunidades de inversién para inversionistas y de empleo
para trabajadores. Se ha discutido mucho si una de estas dos finalidades esta por
encima de la otra. Ambas son fundamentales, estan estrechamente vinculadas y
se debe tratar de alcanzarlas simultaneamente. La empresa esta para servir a los
hombres de afuera (la sociedad) y a los hombres de adentro (sus integrantes)
(Koontz y O’ Donnell, 2012, p.123).

e Finalidad social externa, que es contribuir al pleno desarrollo de la sociedad,
tratando que en su desempefio econémico no solamente no se vulneren los
valores sociales y personales fundamentales, sino que en lo posible se
promuevan.

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

fundamentales, sino también promoviéndolos.

1.1.4 Recursos organizacionales.

La organizacion es un proyecto social que relne varios recursos para alcanzar
determinados objetivos. Sin recursos no pueden lograrse los objetivos. Los recursos son
medios que las organizaciones poseen para realizar sus tareas y lograr sus objetivos.

Pueden clasificarse en:



e Recursos fisicos 0 materiales: necesarios para efectuar las operaciones basicas
de la organizacion. (espacio fisico, terrenos, edificios y gran parte de lo que se

refiere a tecnologia).

e Recursos financieros: se refieren al dinero, en forma de capital, flujo de caja,
que estan disponibles de manera inmediata 0 mediata para enfrentar los
compromisos que adquiere la organizacion. Garantizan los medios para adquirir
los demés recursos que la organizacion necesita. Definen la eficacia de la
organizacion para lograr sus objetivos. (Hurtado, 2014, p.56)

e Recursos humanos: personas que ingresan, permanecen y participan en la
organizacion. Las personas aportan a la organizacion sus habilidades,
conocimientos, actitudes, etc.

e Recursos mercadologicos: constituyen los medios que las organizaciones
emplean para localizar, contactar e influir en los clientes o usuarios. Estos
recursos comprenden todas las actividades de investigacion y analisis de
mercado, el sistema de ventas, promocion y publicidad. (Dessler, 2014).

e Recursos administrativos: constituyen los medios con los cuales se planean,
organizan, dirigen y controlan las actividades empresariales. Incluyen los

procesos de toma de decisiones y distribucion de la informacion necesaria.

Segun Navas & Guerras, (2012). Clasifican a los recursos:

Recursos Tangibles: Fisicos: Materias primas, Productos
terminados.
Financieros: Capital, reservas, derechos.
Recursos Intangibles: Tecnologicas
Organizativos: Humanos, habilidades,

experiencia

En tanto que Chiavenato, (2014). Manifiesta:
Recursos Materiales: Instalaciones: edificios, terrenos, oficinas,
herramientas.

Materias Primas: materias auxiliares,



Recursos Técnicos:

Recursos Humanos:

Poseen

las siguientes

caracteristicas:

Recursos Financieros:

Recursos administrativos:

La administracion requiere varias especializaciones y cada recurso una especializacion.

producto en proceso

Sistemas de produccion: de ventas,
finanzas, administrativos.

Patentes, marcas y derechos: Son aquellos
que sirven como herramientas e
instrumentos auxiliares en la coordinacion
de los otros recursos,

Posibilidad de desarrollo.

Ideas, imaginacion, creatividad,
habilidades.

Sentimientos.

Experiencias, conocimientos, etc.

Propios: Aportes de socios, dinero,
utilidades, etc.

Ajenos: préstamos, créditos bancarios o
privados, bonos.

Planeacion, organizacion, direccion y

control.

Las personas constituyen los recursos mas complejos de que dispone la organizacion:

los recursos humanos.

1.1.5 Recursos fisicos o materiales.

Los recursos fisicos de las empresas son todos los bienes tangibles, en poder de la

empresa, que son susceptibles de ser utilizados para el logro de los objetivos de la

misma.

Bienes inmuebles: oficinas, galpones, terrenos, campos, etc.

Maquinaria

Automoviles y Camiones

Insumos para la produccion: materiales, quimicos,

Material de oficina: computadoras, escritorios, muebles, impresoras, teléfonos,
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e Productos terminados: disponibles para la venta o almacenados (Griffin, 2015,
p. 231)

1.1.6 Recursos Financieros.

Los recursos financieros son los activos que tienen algin grado de liquidez. El dinero en
efectivo, los créditos, los depdsitos en entidades financieras, las divisas y las tenencias
de acciones y bonos forman parte de los recursos financieros.

Las empresas generan estos recursos a partir de diversas actividades. La venta de
productos y servicios, la emision de acciones, las rondas de capitalizacién, los
préstamos solicitados y los subsidios son algunas de las fuentes de recursos financieros.
(Chiavenato, 2011).

Es importante anteponerse a los potenciales riesgos financieros, que hacen referencia a
los eventos adversos y sus consecuencias para la economia, tales como una pérdida
inesperada y la repercusion en la estabilidad de una empresa. Estas situaciones de
emergencia, cabe sefialar, nunca son bien vistas por los inversionistas, y la caida de las

acciones parece estar siempre a la vuelta de la esquina de cualquier paso en falso.

1.1.7 Recursos Humanos.

Se denomina Recursos Humanos al trabajo que aporta el conjunto de los empleados o
colaboradores de una organizacion. Pero lo méas frecuente es llamar asi a la funcion o
gestion que se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los
colaboradores de la organizacion. Estas tareas las puede desempefiar una persona o

departamento en concreto junto a los directivos de la organizacion.

Algunas de las funciones principales de Recursos Humanos se detallan a continuacion:



e Reclutamiento y seleccion. Atraer a las personas indicadas para hacer crecer la
empresa es mas que llenar rapidamente un puesto especifico. Planificar con
anticipacion las necesidades de recursos humanos da tiempo para analizar el
puesto y los requisitos a cumplir por quien va a cubrirlo. Permite también ver a
varios candidatos y ponerlos a prueba a través de un proceso de seleccion

ordenado.

e Induccién. Para que los empleados que se incorporen a la empresa se sientan
bienvenidos y puedan rendir en sus puestos, es necesario un acompafiamiento
durante los primeros dias. Transmitir la cultura de la empresa, presentar al resto
del equipo, repasar lo que se espera del nuevo empleado y satisfacer sus dudas,
es una tarea clave (Chiavenato, 2014).

e Capacitacion. Las personas que son parte de la organizacién pueden requerir
formacion adicional para desempefiar mejor sus funciones. Con el paso del
tiempo, ademas, es necesario ofrecerles espacios que los mantengan motivados y
actualizados. Camaras empresariales, sindicatos, centros o docentes particulares
suelen ofrecer cursos aplicables a los negocios, sobre temas diversos como
idiomas, herramientas informaticas, técnicas de venta o redes sociales. Puede
armarse también una capacitacion a medida, teniendo en cuenta las necesidades

particulares de la empresa.

1.1.8 Recursos Mercadoldgicos.

Los recursos mercadoldgicos constituyen los medios que la empresa utiliza para
localizar, contactar e influir sobre los clientes. Incluyen todas las actividades de
investigacion y analisis de mercado, del sistema de ventas, promociones, publicidad,

distribucidn de los productos, fijacion de precios, etc. (Dessler, 2014).

1.1.9 Recursos Administrativos.
La administracion de una empresa implica la coordinacion e integracion de todos los
recursos para lograr los objetivos propuestos, y su estudio se fundamenta en las
funciones basicas que desempefia un administrador:
e Planeacion.

e Organizacion



e Direccion

e Control

1.2 Estudio Administrativo Legal.
Se refiere al estudio del marco administrativo y legal del proyecto, es decir la estructura
organizativa y los requerimientos legales del proyecto. Trata de establecer la estructura
organizativa que dirigira el proyecto, disefiando aquella que mas se adapte a los

requerimientos de la posterior operacion. (Reyes Ponce, 2012)

Si hablamos de un estudio administrativo legal se puede considerar que es un estudio
legal que ayuda a determinar la viabilidad de un proyecto dentro de una empresa,
ademas radica en establecer los aspectos organizativos, como su estructura
organizacional, planeacion estratégica, aspectos legales, obligaciones laborales, entre
otras actividades que llevan al buen funcionamiento de una organizacion. (Chiavenato,
2014, p. 11)

1.3 Estructura de constitucion.

1.3.1 Tramite a seguir para la formacion de una empresa.
Constitucion de Compaiiias Andnimas, Limitadas, en Comandita por Acciones y de

Economia Mixta

Requisitos:

1. Presentar al menos 3 testimonios originales de la escritura publica de
constitucion.

2. Todos los testimonios deben tener el mismo nimero de fojas y todas deben estar
rubricadas por el notario ante el que se otorgd la escritura (Art. 41 de la Ley
Notarial).

3. Cada testimonio debera tener el original de su Resolucion aprobatoria emitida ya
sea por la Superintendencia de Compafiias 0 por la Superintendencia de Bancos
y Seguros.

4. Cada testimonio debera contar con la razén de marginacién de la Resolucion

aprobatoria, sentada por el notario ante el cual se otorgd la escritura de



5.

constitucion. En la razdén de marginacion, se debe verificar que los datos de la
Resolucion que se margina sean correctos.

Tratandose de compafiias de responsabilidad limitada, se deberd presentar el
certificado de publicacion por la prensa del extracto de la escritura publica de
constitucion (Art. 136 de la Ley de Compaiiias).

Si los socios 0 accionistas son extranjeros, en la escritura debera indicarse si son
0 no residentes en el Ecuador, o en su defecto deberan adjuntar copia certificada
de su visa, con la finalidad de determinar si tienen o no la obligacién de
presentar el RUC (Art. 3 de la Ley de Registro Gnico de Contribuyentes, Art. 9.1
de la Ley de Régimen Tributario Interno, y Circular NAC-DGECCGC12-0011,
publicada en el Registro Oficial Segundo Suplemento 735 del 29 de junio de
2012).

Si la compafiia se constituyere con la aportacion de algun inmueble, la escritura
deberd inscribirse en el Registro de la Propiedad antes de la inscripcion en el
Registro Mercantil. La inscripcion en el Registro Mercantil no podra efectuarse
luego de los 90 dias de realizada la inscripcién en el Registro de la Propiedad
(Art. 10 de la Ley de Compafiias).

Las fechas de los documentos contenidos en la escritura de constitucion deben
constar en el siguiente orden: a) Certificado de reserva del nombre; b)
Certificado de apertura de la cuenta de integracion de capital; c) Escritura
publica de constitucion; d) Otorgamiento de los testimonios de la escritura (debe
ser al menos igual a la fecha de la escritura); ) Resolucion aprobatoria; f) Razon
de marginacién (debe ser al menos igual a la de la Resolucion aprobatoria); g)
Publicacion por la prensa (puede ser antes o después de la razon de

marginacion). (Registro Mercantil, 2017, p. 1)

1.3.2 Requisitos para sacar el Ruc en Ecuador.

Deben inscribirse todas las personas naturales, las instituciones publicas, las
organizaciones sin fines de lucro y demas sociedades, nacionales y extranjeras, dentro
de los treinta primeros dias de haber iniciado sus actividades econdémicas en el pais en
forma permanente u ocasional y que dispongan de bienes por los cuales deban pagar
impuestos.

Tramite en linea:

10



http://www.sri.gob.ec/web/10138/219

Requisitos:
PERSONAS NATURALES

Presentar el original y entregar una copia de la cédula de identidad, de
ciudadania o del pasaporte, con hojas de identificacion y tipo de visa.
Presentar el original del certificado de votacion del dltimo proceso electoral
Entregar una copia de un documento que certifique la direccién del domicilio

fiscal a nombre del sujeto pasivo

SOCIEDADES

Formulario 01Ay 01B
Escrituras de constitucion Nombramiento del Representante legal o agente de

retencion

Presentar el original y entregar una copia de la cédula del Representante Legal o

Agente de Retencion

Presentar el original del certificado de votacion del Gltimo proceso electoral del

Representante Legal o Agente de Retencion
Entregar una copia de un documento que certifique la direccion del domicilio

fiscal a nombre del sujeto pasivo

Procedimiento:

El contribuyente se acerca a cualquier ventanilla de atencion al contribuyente del

Servicio de Rentas Internas a nivel nacional portando los requisitos antes mencionados

e inscribe el Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

Costo:

Sin costo directo para el contribuyente

1.4 Administracion.

1.4.1 Importancia de la Administracion.
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La importancia de la administracion, esta en que imparte efectividad a los esfuerzos
humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo, materiales, dinero y relaciones
humanas. Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevision y

creatividad. EI mejoramiento es su consigna constante. (Reyes Ponce, 2012, p.60)

Segun Janneth Monica Thompson (2015) manifiesta que: La administracion es tan
antigua como la misma humanidad, como ser, desde que existi6 un jefe y un
subordinado se hizo palpable la necesidad de administrar, es asi como a partir de este
hecho se administraron los grandes imperios de Roma y Egipto. Este tipo de
administracion se constituye como una "administracion empirica”. Mas tarde se aplico
el método cientifico a la direccion de los negocios y aparecid la administracion
cientifica moderna. Es asi, como la administracion adquiere gran importancia por
constituirse en un proceso necesario para aquellos esfuerzos colectivos, ya estos,
publicos — privados, civiles o militares, grandes o pequefios. Pero, sin embargo, en cada
caso ese proceso cientifico puede variar de objeto y forma, segun sean las circunstancias
que se presenten. Y esa forma, segun sean las circunstancias cambiantes es donde los

principios administrativos tienen su prueba cientifica y su universalidad.

En el caso de la empresa, la administracion es un tema central y hay que tener en cuenta
que a mayor tamafio y cantidad de recursos, mas importante se vuelve una correcta
administracion: las empresas mas grandes a menudo cuentan con grandes departamentos
de administracién, buscando satisfacer este requerimiento. La administracion es
fundamental, entonces, pues imparte efectividad a los esfuerzos humanos, ademas de
ayudar a obtener mejor personal, equipo, materiales y relaciones humanas. (Chiavenato,
2011, p. 10).

La principal caracteristica de la administraciéon es; la creacién de herramientas y
técnicas que sirvan para aprovecha de la mejor manera los recursos operativos
(humanos, financieros, materiales, tecnologicos, de conocimiento, entre otros), y en
base a ello, poder planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos hacia la

estabilidad y el crecimiento de las organizaciones.
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1.4.2 Teorias administrativas y sus enfoques.
Estas son las principales teorias de la administracion, sus enfoques, representantes y

aportaciones.

e Teoria clasica (1916) Su representante es Henri Fayol. Esta teoria tiene una
perspectiva estructuralista y su enfoque organizacional se centra exclusivamente
en la organizacién formal; tiene una aproximacién normativa y prescriptiva. Su
concepto de organizacion es el de una estructura formal como conjunto de
Organos, cargos y tareas. Concibe al hombre como un homo econémico que
percibe una remuneracion por sus laborales. Busca la maxima eficiencia.
(Deming, 2014, p. 21).

e Teoria cientifica: El representante es Frederick Taylor quien desarrollo esta
teoria en 1903. Esta teoria tiene una perspectiva que pone énfasis en las tareas y
el enfoque organizacional se centra en la organizacion formal exclusivamente.
El método se centra en la departamentalizacién. Su concepto de organizacion se
basa en la sustitucién de métodos empiricos por un método cientifico y se basa
en tiempos y movimientos. Concibe al hombre como un homo econémicas y las
aportaciones son los principios basicos de la administracién como: planeacion,
preparacion, ejecucion y control. EIl propoésito de esta teoria es el aumento de la
eficiencia empresarial a través del incremento de la produccion. Los incentivos
vienen a ser la remuneracion por las labores del trabajador. Principales-teorias-
administrativas (Juran, 2016, p. 36).

e Teoria humanista: El representante es Elton Mayo, quien en el afio 1932
elabord esta teoria desde una perspectiva conductista con enfoque en las
relaciones humanas. Se basa en la organizacion informal, aquella que subyace
por fuera de la organizacion formal. Considera al trabajador un hombre social, y
las aportaciones es que estudia a la organizacion como grupos de personas, la
delegacién plena de la autoridad, la autonomia del trabajador, la importancia del
contenido del cargo, las recompensas y sanciones sociales, el nivel de
produccion depende de la integracion social. Los incentivos principales del
trabajador son los sociales y los simbolicos. Los resultados son la eficiencia
optima. (Deming, 2014, p. 36).
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e Teoria del comportamiento: Su representante es Abraham Maslow quien en el
afio 1950 desarrollo esta teoria desde una perspectiva conductista. Estudia la
organizacion formal y la informal. Se enfoca en la psicologia organizacional y
el concepto de organizacion se basa en relaciones interpersonales. La
concepcion del hombre es de un ser individual y social. Los aportes de la teoria
del comportamiento es la teoria de Maslow de las necesidades humanas sobre la
base de una piramide de necesidades que el hombre va satisfaciendo a medida
que cumple metas. Los incentivos tienen que ver con la piramide de necesidades,
y busca al empleado satisfecho.

e Teoria neoclasica: Esta teoria fue elaborada por Peter Drucker en 1954 bajo la
perspectiva metodoldgica. Considera a la organizacion formal y a la informal.
Para Drucker la organizacion es un sistema social con objetivos por alcanzar
racionalmente. Los aportes de esta teoria es que le asigna alta jerarquia a los
conceptos clasicos de estructura, autoridad y responsabilidad. Ademas incorpora
otros enfoques tedricos como la dinamica de grupos, la organizacion informal, la
comunicacion interpersonal y la apertura hacia una direccion democrética. Los
objetivos organizacionales son la integracion entre objetivos individuales de los
trabajadores con los objetivos organizacionales.

e Teoria estructuralista: Su representante es James Burnham en 1947. La
perspectiva la ubica sobre la estructura organizacional, las personas y el
ambiente. Tiene un enfoque de la organizacion multiple y globalizante, formal e
informal. La organizacion es considerada una unidad social grande y compleja.
Se basa en un sistema abierto y utiliza un modelo natural. EI hombre, para el
estructuralismo, es un ser social que desempefia roles dentro de varias
organizaciones. Los aportes de la teoria estructuralista son los niveles
jerérquicos: 1. nivel técnico, 2. nivel gerencial, 3. nivel institucional. Los
objetivos organizacionales tratan de lograr un equilibrio entre los objetivos
organizacionales e individuales. Los incentivos son materiales y sociales.

e Teoria burocratica: Esta teoria fue esbozada por Max Weber en 1940. Su
perspectiva se basa en la estructura organizacional. Se basa en la organizacion
formal y el enfoque es un sistema cerrado. La organizacion es humana pero
basada en la racionalidad. Las caracteristica de la organizacion son una serie de
normas y reglamentos, division del trabajo, impersonalidad de las relaciones,

jerarquia de autoridad, rutina y procedimientos. Los aportes son un enfoque de
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sistema cerrado, énfasis en la planeacion y control, establecimientos de tipos de
sociedades y autoridades.

Teoria de los sistemas. El referente de esta teoria es Ludwing von Bertalanffy
(1951). Tiene una perspectiva integradora, y define a la organizacion como un
sistema abierto o cerrado. No se limita a la division y coordinacién entre los
departamentos como teorias anteriores. Los aportes de esta teoria, es el
globalismo o totalidad. Define la Entropia: tendencia de los sistemas a
desgastarse. Las organizaciones como clases de sistemas sociales. Las funciones
de un sistema dependen de su estructura. Los objetivos organizaciones son,
evitar la entropia. Los incentivos son tecnificarse. Y los resultados que busca

esta organizacion son la tecnificacion y la agilidad de los procesos.

Teoria matematica. Los representantes de esta teoria son: Herbert Simon, VVon
Neumann y Mongesntem. Se desarroll6 entre 1947-1954. desde una perspectiva
de ‘toma de decisiones acertadas’. El enfoque de organizacion es cuantitativo. Y
se concibe a la organizaciébn como un espacio donde se aplican procesos
decisorios. La teoria de la matematica se basa en dos perspectivas: la del
proceso Y la del problema, de las cuales se obtiene las caracteristicas de la toma
de decisiones que son: Decisiones programadas y no programadas. Las
aportaciones son: teorias de los juegos: estrategia y analisis de conflictos, de los
grafos: técnicas de planeacion y programacion por medio de redes -de las colas:
cuida el tiempo de espera, la cantidad de clientes y el tiempo de prestacién del
servicio.

Teoria contingencial: Elaborada en 1980 por William Dill, William Starbuck,
James Thompson, Paul Lawrence, Jay Lorsch y Tom Burns. La organizacion es
un sistema abierto. Existe una relacion funcional entre las condiciones del
ambiente y las técnicas administrativas. Subraya el ajuste entre procesos
organizacionales y las caracteristicas de la situacion, requeria la adaptacion de la
estructura organizacional a diversas contingencias. Considera que el
funcionamiento de una organizacién depende de la interaccion con el entorno a
partir de la influencia del ambiente, la tecnologia, la estructura y el
comportamiento. Los objetivos organizacionales son: tener un plan A, By C

para cada situacion. (Chiavenato, 2013, p. 35).
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1.4.3 El proceso administrativo.

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el
logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los
administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su trabajo a través
de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas probable que la organizacion alcance
sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes o
administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que éstos cumplan con el
proceso administrativo. (Hurtado, 2014, p. 41).

La administracion incluye las cuatro funciones basicas de planeacion y toma de
decisiones, organizacion, direccién y control. Como estas funciones representan el
marco de referencias. Las funciones administrativas no ocurren en forma ordenada y
paso a paso. Los gerentes no planean el lunes, toman decisiones el martes, organizan el
miércoles, dirigen el jueves y controlan el viernes. Por ejemplo, en un momento dado,
es probable que un gerente participe en varias actividades distintas de manera

simultanea.

Se considera proceso porque no se puede desarrollar la organizacion si no se ha
establecido la planificacidn, no se puede dirigir si anteriormente no se ha planificado y
organizado y asi sucesivamente hasta que no se podra controlar si antes no se planifica,

organiza y dirige las actividades, tareas, operaciones y acciones.

Terry, (2016). La planeacién, organizacion, ejecucién y control constituyen el proceso
administrativo y son los medios por los cuales se administra el gerente.

Distingue al gerente del no gerente.

Una expresion sumaria de estas funciones fundamentales de las administraciones es:

e La planeacion. Para determinar los objetivos y los cursos de accion que van a
sequir.
e La organizacion. Para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y para

establecer y reconocer las relaciones necesarias.

16



e La ejecucion. Por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas
prescritas con voluntad y entusiasmo.

e Control. De las actividades para que se conformen con los planes.

Casillas & Javier, (2013). La administracion en marcha y que para su estudio se divide
en 5 etapas, todas absolutamente dinamicas, ya que no cabe concebir la administracion
si no es en movimiento constante. Las cuatro funciones fundamentales que constituyen

el proceso administrativo son planeacion, organizacion, ejecucion, y control.

Para el desarrollo de un sistema administrativo eficaz en este proyecto se desarrollara
los cuatro pasos mas completos y reconocidos, como son planificacion, organizacion,

direccién y control.

1.5 Planeacion.

La planeacion para Reyes Ponce, (2012). Consiste en fijar el curso concreto de accion
que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y nimeros necesarios para

su realizacion.

"La planeacioén es la funcion administrativa que determina anticipadamente cuales son los
objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para alcanzarlos. Se trata entonces de un
modelo tedrico para la accion futura. Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los
planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. Planear es definir los objetivos y
escoger anticipadamente el mejor curso de accion para alcanzarlos. La planeacion define a donde
se pretende llegar, lo que debe hacerse, cuando, como y en qué secuencia.” (Chiavenato, 2013, p.
149).

Se observo que no hay un solo tipo de planeacion, sino una diversidad de tipos. Estos
hacen referencia a la planeacion por si misma pueden ser empleados en el aspecto

regional. Algunos de ellos son:

e Planeacion personalizada. Parte del enfoque analitico de los acontecimientos y
de las acciones que intervienen en la persona humana como origen y punto de

equilibrio del contexto conocido. El individuo posee cualidades derivadas de la
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herencia, la educacion familiar, el medio social, la percepcion y adaptacion
fisica, la cultura, etc.

e Planeacion operativa. La planeacion operativa se refiere basicamente a la
asignacion previa de las tareas especificas que deben realizar las personas en
cada una de sus unidades de operaciones. Las caracteristicas mas sobresalientes
de la planeacidn operacional son: se da dentro de los lineamientos sugeridos por
la planeacion estratégica y tactica; es conducida y ejecutada por los jefes de
menor rango jerarquico; trata con actividades normalmente programables; sigue
procedimientos y reglas definidas con toda precision; cubre periodos reducidos;
su parametro principal es la eficiencia.

e Planeacion sistémica. Guerra Quiroga, (2011). menciona que las relaciones
del hombre con la sociedad y el entorno pueden ser identificadas en términos de
sistemas ya que contiene partes relacionadas entre si, y en algun sentido
constituye un todo completo. En este tipo de sistema se intenta definir el sistema
identificando las partes o elementos por un lado, y por otro las conexiones o
interacciones.

e Planeacion prospectiva. La planeacion prospectiva contiene elementos de la
planeacion estratégica y normativa, y es conocida bajo el nombre de adaptativa,
interactiva, corporativa o transaccional. Lo que distingue a la planeacion
prospectiva es el énfasis en la formulacion de los objetivos o futuro deseado y la
busqueda activa de medios para hacerlo posible. EI proceso de planeacion se
extiende desde la formulacion de los ideales sociales y econdmicos mas
generales, hasta los detalles de la elaboracidn e implantacion de decisiones.

e Planeacion estratégica. La planeacion estratégica es un proceso que sienta las
bases de una actuacion integrada a largo plazo, establece un sistema continuo de
toma de decisiones, identifica cursos de accion especificos, formula indicadores
de seguimiento sobre los resultados e involucra a los agentes sociales y
econémicos locales a lo largo de todo el proceso. Los administradores
consideran a la organizacion una unidad total y se preguntan a si mismo qué

debe hacerse a largo plazo para lograr las metas organizacionales.

Segun (Steiner, 2010, p. 356). La planeacion estratégica no puede estar separada de
funciones administrativas como: la organizacion, direccion, motivacién y control.

Ademas, este tipo de planeacidn esta proyectada al logro de los objetivos institucionales
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de la empresa y tienen como finalidad bésica el establecimiento de guias generales de

accion de la misma.

Para el proceso de planificacion la revista Gestiopolis propone el esquema de la
siguiente manera:

e Mision
La mision es el motivo, propdsito, fin o razon de ser de la existencia de una empresa u
organizacion porque define:
1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actla,
2) lo que pretende hacer, y
3) el para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos concretos por algunos
elementos como: la historia de la organizacién, las preferencias de la gerencia y/o de los
propietarios, los factores externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus
capacidades distintivas.

e Vision
Descripcion de un escenario altamente deseado por la direccion general de una
organizacion. Capacidad de ver mas alla del tiempo y el espacio, para construir en la
mente un estado futuro deseable que permita tener una claridad sobre lo que se quiere
hacer y a donde se quiere llegar en una organizacion.

e Proposito
Se establecen en forma inmediata de la mision y la visién y no indican una limitante de
duracion en el futuro.

e Objetivo
Elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse los
recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la misidn, tratindose de una organizacion,
0 a los propositos institucionales, si se trata de las categorias programaticas. Expresion
cualitativa de un propdsito en un periodo determinado; el objetivo debe responder a la
pregunta “qué” y “para qué”. En programacion es el conjunto de resultados cualitativos

que el programa se propone alcanzar a través de determinadas acciones.

e Estrategia
Las estrategias se las debe realizar para encaminar a la empresa en los objetivos

planteados son las encargadas de hacer cumplir los objetivos.
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e Politicas
Las politicas y los procedimientos son una parte esencial de la administracién de
negocios, dado que evita a los empleados tener que reinventar la rueda, y proporcionan
un parametro contra el cual pueden ser juzgados los desempefios individuales.
Las politicas deben ser realizadas bajo los parametros de la ubicacion de la empresa y
también de acuerdo a las condiciones empresariales hacia sus empleados y clientes,
basados en la legalidad.

e Programas
Un esquema en donde se establecen: la secuencia de actividades especificas que habran
de realizarse para alcanzar los objetivos, y el tiempo requerido para efectuar cada una de
sus etapas y todos aquellos eventos involucrados en su consecucion.

e Presupuestos
Son programas en los que se les asignan cifras a las actividades, refiriéndose
basicamente al flujo de dinero dentro de la organizacion; implica una estimacion del
capital, de los costos, de los ingresos y de las unidades o productos requeridos para

lograr los objetivos.

Segun Farinango, (2016). Establece que el proceso de planeacion puede conformar los
siguientes pasos:

e Propositos: Se identifica la funcién o tarea basica de una empresa o institucion
0 de una parte de esta.

e Metas: Los objetivos 0 metas son los fines que se persiguen por medio de una
actividad de una u otra indole.

e Estrategias: Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa y la adopcién de los recursos de accion y la asignacion de recursos
necesarios para su cumplimiento.

e Politicas: Son enunciados o criterios generales que orientan o encausan el
pensamiento en la toma de decisiones.

e Procedimientos: Son planes por medio de los cuales se establece un método
para el manejo de actividades futuras.

e Reglas: Se exponen acciones o prohibiciones especificas, no sujetas a

discrecionalidad de cada persona.
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e Programas: Son un conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un curso de accién dado.

e Presupuestos: Es la formulacion de resultados esperados expresada en términos

NUMEricos.

Después de haber analizado y comprendido la idea y la esencia que tienen estos autores,
se plantea tomar los procesos de los dos y crear una planificacién optima que se pueda

implementar en este proyecto.

1.6 Organizacion.

“Las organizaciones son extremadamente heterogéneas y diversas, cuyo tamafio,
caracteristicas, estructuras y objetivos son diferentes. Esta situacion, da lugar a una
amplia variedad de tipos de organizaciones que los administradores y empresarios
deben conocer para que tengan un panorama amplio al momento de estructurar o

reestructurar una organizacion”. (Casillas & Javier, 2013, p. 47)

Organizar es agrupar las actividades necesarias para alcanzar ciertos objetivos, asignar
cada grupo un administrador con la autoridad necesaria para supervisarlo y coordinar

tanto en sentido horizontal como vertical toda la estructura de la empresa.

En definitiva organizar es determinar todas las actividades, funciones, o tareas que se
desarrollan en una empresa, agrupandolas en diferentes areas, a la cual se le asignara un
administrador, y las responsabilidades establecidas a las personas que tienen a su cargo
la ejecucién de las funciones respectivas, a fin de optimizar los recursos y lograr los

objetivos de una forma eficiente.

e Divisién del trabajo: Consiste en la designacion de tareas especificas a
cada una de las partes de la organizacion.

e Autoridad y Responsabilidad: La autoridad es el poder derivado de la
posicion ocupada por las personas y debe ser combinada con la inteligencia,

experiencia y valor moral de la persona.
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e Unidad de Mando: Una persona debe recibir 6rdenes de s6lo un Unico
superior. Es el principio de la autoridad Unica.

e Unidad de Direccién: Principio segun el cual cada grupo de actividades
que tienen un mismo objetivo, debe tener un solo jefe y un solo plan.

e Centralizacion: Se refiere a la concentracion de autoridad en la cima
jerarquica de la organizacion.

e Jerarquia o Cadena Escala: Debe hacer una linea de autoridad, del escal6n
maés alto al escalébn més bajo de la organizacion. Toda orden pasa por todos
los escalones intermedios hasta llegar al punto donde daba ser ejecutadas: es

la cadena escalar o principio escalar. (Chiavenato, 2011).

Segun la (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos EIl Capital Humano de las

Organizaciones), establece que la organizacion es:

Figura 1: Proceso de la organizacién

Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos EIl Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

e Detallar el trabajo: consiste en seleccionar la gente capacitada para
determinada actividad y explicar en qué consiste el determinado cargo para que

sea cumplido a cabalidad.
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e Division del trabajo: trata en delegar responsabilidades y no focalizar en
trabajo en una determinada persona o departamento para que se optimicen los
tiempos.

e Combinacion de tareas: este pardmetro establece que se deleguen tareas
centralizadas de acuerdo a cada departamento.

e Seguimiento y organizacion: se lo debe realizar para que la secuencia y

ordenamiento del trabajo.

Para realizar un trabajo adecuado en la organizacion, es importante implementar
sistemas de apoyo que guien al empleado de manera personalizada, para ellos se ha

tomado en cuenta el desarrollo de los siguientes aspectos.

Manual de funciones. Se lo debe realizar para tener constancia de cuales son las
actividades especificas de cada cargo en una empresa, asi de esta manera se puede
reemplazar a una determinada persona sin que afecte el funcionamiento de la empresa.
Manual induccion. Debe ser creado como una guia estratégica para mejorar el
conocimiento y las relaciones entre los empleados y la empresa, ya que en €l se da a
conocer la mision, vision y filosofia empresarial.

Capacitacion. Se debe realizar para mejorar el conjunto de actividades didacticas,
orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora
en una empresa.

Implementacion de mejoras y recompensas. Para su elaboracion sera necesario
establecer los objetivos que se proponen alcanzar y disefiar la planificacion de las tareas
para conseguirlos. El plan de mejoras permite: Identificar las causas que provocan las
debilidades detectadas. Identificar las acciones de mejora a aplicar. Analizar su
viabilidad.

Reclutamiento y seleccion de personal. Es un proceso por el cual las empresas
contratan al personal adecuado para ocupar un puesto, el programa de reclutamiento y
seleccidn de personal debe estar dentro de la planeacion estratégica de la empresa para
que se encamine a cumplir los objetivos de la empresa.

Desarrollo de empleados Es un proceso de transformacion mediante el cual una
persona adopta nuevas ideas o formas de pensamiento (creencias), que le permiten

generar nuevos comportamientos y actitudes.
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1.6.1 Organigramas.
Representacion grafica de la estructura de una empresa o0 una institucién, en la cual se
muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcion de cada una de ellas, asi

como de las personas que trabajan en las mismas.

De acuerdo a Enrique B. Franklin existen los siguientes tipos de organigramas
a) Por el tipo de naturaleza se dividen en tres tipos:

o Microadministrativos: Este organigrama solo a una organizacion y puede
ser un organigrama de forma general del toda la empresa o solo de una
area.

o Macroadministrativas: En este organigrama se involucran mas de una
empresa.

o Mesoadministrativo: Involucra a una 0 mas organizaciones pero de un

mismo giro.

b) Por su finalidad
Estan integrados por cuatro subcategorias:

o Informativo: Este tipo de organigrama esta pensado para ser difundido de
manera publica, para que cualquier persona los pueda visualizar.

o Analitico: Este organigrama es de caracter analista del comportamiento
organizacional.

o Formal: Es desde el punto de vista legal cuando el representante o socios
determinan la estructura de la organizacion y este cuenta con un
instrumento.

o Informal: Este organigrama contrario al anterior no cuenta con tal
instrumento escrito.

c) Por suambito:
Esta clase se subdivide en tres tipos.
o Generales: Resalta la informacién importante de una organizacion hasta

cierto nivel jerdrquico a continuacion, en la figura 2 se muestra una

ejemplo de este organigrama.
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Figura 2. Organigrama genera
Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

d) Por su contenido
Esta clase se subdivide en tres tipos los integrales, funcionales y de puestos, plazas y
unidades. A continuacion se detalla cada uno:
o Integrales: Este organigrama representa toda la estructura de la
organizacion pero relacionan la jerarquia entre los departamentos asi

como también la dependencia que existen entre ellos en la Figura 3, se

muestra de forma grafica este organigrama
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Fuente: (Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011

Figura 3. Organigrama Integral

o Funcionales: Esta estructura gréafica resalta las principales funciones que
tienen a cargo los diferentes departamentos. En la figura 4 se muestra un
ejemplo de este tipo de organigrama.
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Fuente: (Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,

2011

(o]

De puestos: Organigrama de gran importancia en el area de recursos
humanos debido a que aparecen los nombres de las personas gque integran
cada area y el numero de personas que ahi, es util porque es facil
determinar en qué nivel se encuentran las personas y a donde pueden
ascender o ser movidas de puesto da una vision mas general de los

niveles y dependencias entre el personal. En la figura 5 se muestra en

ejemplo.
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Figura 5. Organigrama de puestos

Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,

2011)

e) Por su distribucion grafica

Este grupo se encuentra clasificado por cuatro diferentes organigramas.

(0]

Verticales: Son los organigramas mas usados y comunes dentro de las
organizaciones, son de facil construccion y se estructuran de arriba hacia

abajo, encabezando la persona de mayor jerarquia en la empresa.
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Figura 6. Organigrama Vertical
Fuente: (Chiavenato, Administracidon de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

o Horizontales: Se forman de izquierda a derecha, la persona de mayor
jerarquia se encuentra en la parte de izquierda y los demas niveles hacia

la derecha.
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Figura 7. Organigrama Horizontal
Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

o Mixtos: Este organigrama mezcla tanto al organigrama horizontal y
vertical. Es mayormente utilizado para empresas que tiene un gran

numero de divisiones en la base organizacional. A continuacién en la

= o
| | | | ejemplo.
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Figura 8. Organigrama Mixto

Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

o De bloque: son derivados de los verticales perite que los Gltimos noveles
jerarquicos aparezcan a continuacion en la figura 9 se muestra su
estructura.

Secretario

| Subsesretaria A | | Sukspsrotaria B |

Sficlalia Mayer

1. Direceitn 1. Direccion 5. Direceidn
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1.1.3 Hicina 3.1.3 Oicina 5.1.3 Oficina
1.2 Depanama s 5.2 Deparansento
1.E4 (Hicima A, Mraccion 5,21 Oficina
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2.1.3 (Micina 6,23 Oficina

Figura 9. Organigrama de bloque

Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

o Circulares: La persona o unidad de mayor jerarquia se encuentra en el
centro y también esta formado por circulos y cada circulo representa el
nivel jerarquico equivale a mayor jerarquia los que se encuentran del

centro hacia afuera. En la figura 10 se muestra este gréafico.
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Direccion

Figura 10. Organigrama circular
Fuente: (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos El Capital Humano de las Organizaciones,
2011)

Chiavenato propone un modelo de organizacién bastante completo, que se lo aplicara en
el desarrollo de la propuesta a través de organigramas, funciones, reglamentacion y
seleccion del personal, complementandolo con sistemas de apoyo necesario como son

los manuales, que servirdn de guia para los empleados.

1.7 Direccion.
La direccion es la funcién del proceso administrativo a través de la cual se logra la
realizacion efectiva de todo lo planificado o planeado. Para Fayol, (2012). La direccion
general esta encargada de conducir a la empresa a su objeto, procurando sacar el mejor

partido posible de los recursos de que dispone.

Para George, (2012). La direccion consiste en “Lograr que todos los miembros del
grupo alcancen el objetivo, de acuerdo con los planes y con la organizacién trazados por
el jefe administrativo”. De la misma forma establece que “La direccion es la funcion de
guiar y de supervisar a los subordinados, orientarlos, darles la informacion necesaria
para que puedan realizar todas las acciones para alcanzar los objetivos y metas
propuestas”. La direccion como fase del proceso de la administracion, es a su vez, un
proceso complejo que consiste en tomar decisiones para planificar, organizar, coordinar,

hacer ejecutar y controlar los actos o acciones de los individuos dentro de su institucion.
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Segun (Fayol, 2012, p. 198) la direccion como fase del proceso administrativo tiene

como funciones:

1. Planificar, de acuerdo con los usos y naturaleza del trabajo, las actividades a

realizar por la institucion.

2. Organizar, los esfuerzos e integrar los distintos elementos que estan bajo su

responsabilidad, en la institucion.

3. Coordinar, a las personas y dependencias de la institucion.
4. Tener un buen sistema de comunicaciones

5. Desarrollar al personal con programas de orientacién, ubicacion,

entrenamiento, ascenso, educacion continua, desarrollo de liderazgo, etc.

6. Ejercer el control, es decir supervisar y evaluar aplicar sanciones y correctivos,

estimular.

1.7.1 Etapas de la direccion.

Segun (Griffin, 2015, p. 234) manifiesta que la direccion puede delimitarse de la

siguiente manera:

Toma de decisiones: la responsabilidad mas importante del administrador es la
toma de decisiones. Con frecuencia se dice que las decisiones son algo asi como el
motor de los negocios y en efecto de la adecuada seleccion de alternativas depende
en gran parte el éxito de cualquier organizacion.

Definir el problema: Para tomar una decision es basico definir perfectamente cudl
es el problema que hay que resolver y no confundirlo con los colaterales.

Analizar el problema: Una vez determinado el problema es necesario desglosar
sus componentes, asi como los componentes del sistema en que se desarrolla a fin
de poder determinar posibles alternativas de solucion.

Evaluar las alternativas: Consiste en determinar el mayor ndmero posible de
alternativas de solucion, estudiar ventajas y desventajas que implican, asi como la
factibilidad de su implementacién, y los recursos necesarios para llevar acabo de
acuerdo con el marco especifico de la organizacion.

Elegir entre alternativas. Una vez evaluadas las diversas alternativas, elegir la

mas idonea para las necesidades del sistema, y la que reditle maximos beneficios.
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e Aplicar la decision. Consiste en poner en practica la decision elegida, por lo que se

debe contar con un plan para el desarrollo de la misma.

Una manera de cumplir con las etapas de la direccion es a través de pasos como: la

autoridad, comunicacion, delegacion y supervision.

e Autoridad
Para Catalina Reyes P. (2002) la autoridad es: En el sentido moderno del término, la
autoridad se ha definido de varias formas: como atributo de una persona, cargo u oficio
que otorga un derecho a dar 6rdenes; como una relacion entre los cargos de superior y
subordinado; como una cualidad que hace que una orden se cumpla, y como base de un
comportamiento
La autoridad se la designa de acuerdo a la jerarquia que se maneje en la empresa, es el

derecho que se tiene en delegar y ordenar obligaciones a los subalternos.

e Motivacion
La motivacion también es considerada como el impulso que conduce a una persona a
elegir y realizar una accién entre aquellas alternativas que se presentan en una
determinada situacion.

e Comunicacion
Elizabeth Montes, (2012). Menciona que: La comunicacion es fundamental para el ser
humano, puesto que a través de ésta logra establecer relaciones interpersonales, las
cuales son la base del buen funcionamiento de una organizacion. No es posible “no
comunicar” en presencia de otro, ya que el no querer comunicar, comunica que el hecho
de que no queremos comunicar, y como todo lo que hacemos comunica, debemos cuidar
nuestro lenguaje lingtistico y no linguistico para evitar que sea descodificado de manera
desvirtuada.

Existen diferentes niveles de comunicacion, los cuales deberan ser utilizadas de manera
oportuna por el directivo, segun la necesidad del momento, tales como:

o Comunicacion Cara a Cara

o Comunicacién Grupal

o Comunicacion Organizacional
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e Delegacién
Para Catalina Reyes, (2002). La delegacion es: Dar de una persona a otra la jurisdiccion
que tiene por su oficio para que haga unas tareas o conferirle su representacion. Otra
posible direccion seria el proceso que nos permite conferir a un colaborador el encargo
de realizar una tarea, concediéndole la autoridad y libertad necesarias, pero conservando
siempre la responsabilidad final por el resultado. La delegacion implica al mismo
tiempo la obligacion de rendicion de cuentas al superior de las tareas que han sido
delegadas.
Ventajas de la delegacion:

o Directivo: Ahorra tiempo y gestion

o Potencia capacidades gerenciales

o Libera sobre la presion del trabajo inmediato

o Reduce costes de la empresa (ya que el directivo puede dedicarse a

Otras funciones.

o Empleado: Incrementa la participacion, Incrementa motivacion

La delegacion de funciones es una técnica en virtud de la cual se produce el traslado de
competencias de un 6rgano que es titular de las respectivas funciones a otro. Este otro
organo ejercera entonces las funciones bajo su responsabilidad y dentro de los términos

y condiciones que fije la Ley.

e Supervisién
Hernandez, (2010). Menciona que: La supervision como muchas dentro de nuestra
industria, es una actividad basada en técnicas y especializada que tiene como fin utilizar
proporcionadamente los factores que hacen posible la ejecuciéon de los procesos de
trabajo: el recurso humano, la materia prima, los equipos, la maquinaria, las
herramientas, el dinero, y deméas elementos que ya sea de forma directa o no intervienen
en la produccién de bienes, servicios y productos realizados para la satisfaccion de un
mercado cada dia mas exigente, y que a través de su utilizacion contribuye al éxito de la

empresa.

Para el proceso de direccion la revista Gestiopolis propone el esquema de la siguiente

manera:
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e Toma de decision
Es la eleccion de un curso de accion entre varias alternativas.

e Integracion
Comprende la funcién a través de las cuales el administrador elige y se allega, de los
recursos necesarios para poner en marcha las decisiones previamente establecidas para
ejecutar los planes

e Motivacion
La motivacion son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas
acciones y persistir en ellas para su culminacion

e Comunicacion
Es el proceso a través del cual se transmite y recibe informacion de un grupo social.

e Supervision
Vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las actividades se realicen
adecuadamente.
El modelo de direccion mas completo es el propuesto por Griffin, y es el ideal para
aplicar en la empresa Abastos mi Tio, con el fin de adaptar a las necesidades de la

empresa Yy tener una administraciom de calidad.

1.7.2 Control.

El control es la funciéon administrativa por medio de la cual se evalua el rendimiento.
Para (Robbins, 2016, p. 654) el control puede definirse como “el proceso de regular
actividades que aseguren que se estdn cumpliendo como fueron planificadas y

corrigiendo cualquier desviacion significativa”

Sin embargo Stoner, (2014). Lo define de la siguiente manera: “El control
administrativo es el proceso que permite garantizar que las actividades reales se ajusten

a las actividades proyectadas” (p.610).

Mientras que para Fayol, citado por (Melinkoff, 2010, p.62). El control “Consiste en
verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las 6rdenes impartidas y a
los principios administrativos. Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin

de que se pueda repararlos y evitar su repeticion”.
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En conclusion se puede definir el control como la funcion que permite la supervision y
comparacién de los resultados obtenidos contra los resultados esperados originalmente,
asegurando ademas que la accién dirigida se esté llevando a cabo de acuerdo con los
planes de la organizacién y dentro de los limites de la estructura organizacional.

1.7.2.1 Tipos de control
(Terry, 2016, p.51). Propone tres tipos de controles administrativos preliminar,

concurrentes y de retroalimentacion.

e Control preliminar: Son los realizados antes que el proceso operacional
comience. Esta incluye la creacion de politicas, procedimiento y reglas
disefiadas para asegurar que las actividades planeadas seran ejecutadas con
propiedad. .

e Control concurrente: Se aplican durante la fase operacional. Esta incluye
direccion, vigilancia, sincronizacion de las actividades que ocurran para que
el plan sea llevado a cabo bajo las condiciones requeridas.

e Control de retroalimentacion: Se enfoca sobre el uso de la informacion de

los resultados anteriores para corregir posibles desviaciones.

1.7.2.2 Proceso de control

Figura 11. Proceso de control
Fuente: Mendoza, 2012
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Establecer estandares: Es la medicion y correccion de desempefio, a fin de
asegurarse de que se cumple con los objetivos y los planes disefiados para
alcanzarlos.

Medidor de resultados: Se pretende medir que esta sucediendo con las
actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del proceso.

Acciones correctivas: Una accion correctiva es una accién tomada para
eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra situacion

indeseable.

Para el proceso de control la revista Gestiopolis propone el esquema de la siguiente

manera:

Medicion de resultados. Consiste en medir la ejecucion y los resultados
mediante la aplicacion de unidades de medida, que deben definirse de
acuerdo con los estandares.

Comparacion. Son ventajas 0 desventajas que se toman en cuenta para
valorar la decisién correcta.

Deteccidn de desviaciones. Es identificar el desempefio real y el estandar,
misma que debe reportarse inmediatamente.

Correccion. Integrar las desviaciones en relacion con los estandares,
analizando si la baja no es causa de una mala calidad de producto
Retroalimentacion. La retroalimentacion permite valorar fortalezas y reducir
debilidades, considerar aspectos positivos y negativos, permitiendo evaluar si

se han cumplido o no las actividades propuestas.

El desarrollo y aplicacion del control en la propuesta, se lo hara a través de los tipos de

control como son: preliminar, concurrente y de retroalimentacion, enfocados en los

pasos fundamentales, con las herramientas administrativas necesarias para cumplir con

un control de calidad en la organizacion.

1.7.3 Interrelacion entre funciones.

En la préctica real, las 4 funciones fundamentales de la administracion estan de modo

entrelazadas e interrelacionadas, el desempefio de una funcién no cesa por completo
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(termina) antes que se inicie la siguiente. Y por lo general no se ejecuta en una

secuencia en particular, sino como parezca exigirlo la situacion.

La secuencia deber ser adecuada al objetivo especifico. El gerente talvez esta actuando
con todo proposito y fuerza. A la larga por lo general se coloca mayor énfasis en ciertas
funciones mas que en otras, dependiendo de la situacion individual. Asi como algunas

funciones necesitan apoyo y ejecutarse antes que otras puedan ponerse en accion.

La ejecucidn efectiva requiere que se hayan asignado actividades a las personas o hayan
realizado las suyas de acuerdo con los planes y objetivos generales, de igual manera el

control no puede ejercerse en el vacio debe haber algo que controlar.

CAPITULO 11

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Introduccidn

La empresa ABASTOS MI TiO nace en el afio 1995 en la ciudad de Ibarra, dedicada a
la comercializacion de productos de primera necesidad, su propietaria la sefiora Sara
Bolafios, quien con el trascurso del tiempo conoci6 sobre el giro del negocio, ya que
desde muy corta edad compartié junto a sus padres quienes tuvieron la iniciativa de un
pequefio micromercado, el cual ha crecido notablemente; y hoy por hoy es una empresa
reconocida en la ciudad de Ibarra. La cual esta ubicada en la Av. Eugenio Espejo 4-70 y

Teodoro Gémez de la Torre.

La empresa “Abastos mi Tio” ofrece productos de calidad a precios accesibles, a pesar d
manejarse Unicamente en el ambito administrativo de forma empirica, a logrado

posicionar su marca logrando un gran reconocimiento a nivel local. Por tal razén es
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importante contar con un sistema administrativo adecuado que guie los diferentes
procesos de desempefio en el trabajo, basado en una correcta planificacion,
organizacion, direccion y control, que guie los esfuerzos hacia el cumplimiento de

objetivos con eficiencia para lograr una mejora continua.

El siguiente diagndstico situacional se lleva a cabo en la empresa comercial “Abastos
Mi Tio”, con la finalidad de identificar problemas en cuanto a la estructura y el manejo
inadecuado de procesos, a través del analisis de sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, para encontrar y proponer estrategias que aporte al
mejoramiento continuo de la empresa a través de un sistema administrativo que permita

que la direccidn sea mas eficiente.

2.2 Objetivos del diagndstico.

2.2.1 Objetivo General.
Evaluar los aspectos internos y externos que inciden en la gestion de desarrollo de la

empresa, para mejorar la estrategia de crecimiento organizacional de Abastos Mi Tio.

2.2.2 Objetivos Especificos.

e Evaluar y acrecentar las fortalezas de la empresa “Abastos Mi Tio” para con
ello realizar un efectivo control en las actividades que se realizan a diario.

e Analizar las oportunidades a potenciar en el aspecto organizacional de la
empresa “Abastos Mi Tio”

e Determinar las debilidades que posee la empresa, para combatirlas y no caer en
procedimientos de afectan al desarrollo de la empresa.

e Identificar las amenazas que posee la empresa “Abastos mi Tio” en el mercado
de comercializacion, para tomar las estrategias de competencia mas adecuadas.

e Identificar el problema central que abarca la empresa “Abastos Mi Tio”
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2.3 Variables diagnosticadas.

Fortalezas de la empresa
Oportunidades de la organizacién
Debilidades de la empresa
Desarrollo de la empresa
Amenazas de la empresa

Estrategias de competencia
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2.4 Matriz de evaluacion diagnostica.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES INDICADORES TECNICAS FUENTES DE
INFORMACION
Evaluar y acrecentar las fortalezas de Fortalezas de la e Empleados satisfechos e Encuesta e Empleados
la empresa “Abastos Mi Tio” para empresa e Motivacion
con ello realizar un efectivo control en e Adquisicion de equipos y
las actividades que se realizan a sistemas contables e Visual e Establecimiento
diario. e Nimero vy temas de
capacitaciones
e Adquisicion de buenos e Entrevista e Propietaria
productos
e Evaluacion de trabajo
e Poder adquisitivo
Analizar las oportunidades a Oportunidades de la e Clientes satisfechos e Entrevista e Propietaria
potenciar en el aspecto organizacional organizacion e Aceptacion de precios
de la empresa “Abastos Mi Tio” e Aceptacion de productos e Visual e Establecimiento
e Fidelizacion de cliente
e Ubicacion e Encuesta e Clientes

e Aceptacion del mercado



Determinar las debilidades que posee Debilidades de la
la empresa, para combatirlas y no empresa
caer en procedimientos de afectan al

desarrollo de la empresa.

Identificar las amenazas que posee la Amenazas de la
empresa “Abastos mi Tio” en el empresa

mercado de comercializacién, para

tomar las estrategias de competencia

mas adecuadas.

Tabla 1. Matriz de evaluacién diagnéstica
Elaborado por: lvén Béez

Frecuencia de compra
Recomendacion de

clientes

Carencia de politicas y
reglamentos

Incentivos a empleados
Evaluacidn de estrategias
Evaluacion de la
administracion

Espacio fisico

Incidencia en cambios
politicos 0 econdmicos
Competencia de mercado
Variacion de precios por

proveedores

Encuesta

Entrevista

Visual

Entrevista

Documentacion

Empleados

Propietaria

Establecimiento

Propietaria

Medios de

comunicacién
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2.5 Disefio de instrumento.

2.5.1 Poblacién a investigar.

El célculo de la muestra se determinara a través de la poblacion finita, que es el grupo o
conjunto de seres, que comparten atributos comunes, pero que a la vez constituyen una
cantidad limitada de elementos o miembros, permitiendo su facil identificacion y
contabilizacion. ( E-Cultura Group, 2016, pag. 1).

Para determinar el total de encuestas a elaborar se tom6 como Poblacion a las personas
que acuden a la empresa comercial “Abastos Mi Tio” que es un aproximado de 6000
clientes mensuales, seglin una entrevista directa realizada a la propietaria de la empresa,

la Sra. Sara Bolafos.

2.5.2 Muestra.

El calculo de la muestra se realizo en base a la siguiente formula:

Zz*p*q*N
Ce2(N—1)+Z%2xp=xq

n

En donde:

n = Tamafio de la muestra

N = 6000 clientes mensuales, tamarfio de la poblacion
E = 5% (Limite aceptable de error de la muestra)

Z = 1.96 (nivel de confianza 95%)

P = 50% probabilidad de éxito, o proporcién esperada
Q =50% probabilidad de fracaso

(1.96)? = 0.5 * 0.5 * 6000

" =5999(0.05)2 + (1.96)2 * 0.5 * 0.5
n = 361,04

n= 361 encuestas

Se realizaré un total de 361 encuestas a los clientes de la empresa.
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2.6 Evaluacion de la informacién.

2.6.1 Andlisis e interpretacion de resultados.

Analisis de Entrevista realizada a la propietaria de la Empresa “Abastos mi Tio”, Sefiora

Sara Bolafios, adjunta en el anexo 1.

En la entrevista realizada a la propietaria de empresa, la sefiora Sara Bolafios en un
breve resumen manifestd que, actualmente no cuentan con un sistema de mejoras
plasmado en un documento, la administracion se la lleva a cabo de manera empirica, y
no cuenta con procedimientos organizacionales que generen control en el desarrollo de
ciertas actividades, pero se aplican aspectos importantes como capacitacién a sus
empleados en temas referentes a servicio al cliente, seguridad industrial, temas de
destrates naturales, prevencion de incendios y charlas relacionadas al crecimiento
personal. Las capacitaciones se realizan esporadicamente, alrededor de 5 reuniones al
afno.

En cuanto a los productos que ofrecen se enfocan siempre en mantener precios bajos,
realizando ventas al por mayor y menor, dirigida a la poblacion con poder adquisitivo
de clase media y baja, ademas de ofrecer una buena atencion, por ello ha tenido una
gran demanda de clientes pero se ha visto en la necesidad de ampliar el local con el fin
de generar mayor comodidad e implementar méas productos.

Entre los aspectos positivos de la empresa es que cuenta con un sistema contable que
ayuda al registro de mercaderia entrante y saliente, y que poco a poco se van
implementando mejoras tecnolégicas como alarmas, cdmaras de vigilancia, sistemas
operativos o software, computadores, entre otros.

En cuanto a la competencia la propietaria supo manifestar, que existe un poco de riesgo,
pero que trata de fidelizar siempre al cliente, un aspecto a favor es que se encuentran
ubicados en un punto estratégico que es diagonal al terminal terrestre y cerca de 2
mercados, por lo tanto existe afluencia de personas.

En general la empresa tiene gran acogida desde afios atras y se ha venido aumentando la
demanda de clientes, es asi que tienen un estimado de 6000 clientes mensuales.

“Es indispensable un sistema administrativo aun mas en estos ultimos afios, en que los
clientes son mas exigentes, y esperan siempre algo diferente, ademas de que ayudaria a
mejorar de manera general la administracion de la empresa” Sara Bolafios, propietaria

de Abastos mi Tio.
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e Resultados obtenidos de las encuestas a empleados
1. Género de empleados, masculino o femenino

GENERO

Masculino 6
Femenino 7

Masculino
46%

M Masculino

Femenin

54% M Femenino

Figura 12. Género
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

1.1 Analisis e interpretacion

Tras las encuestas a los empleados se ha podido determinar que la mayoria de personas

que trabajan en la empresa son de género femenino es decir 7 mujeres, quienes realizan

trabajos livianos, y 6 personas de género masculino, quienes se encargan de trabajos

mas pesados.
2. Puestos de trabajo
PUESTO DE TRABAJO

Cajero/a 5
Despachador 4
Perchero 2
Bodeguero 1
Auxiliar contable 1
Auxiliar
contable M Cajero/a

8%

. M Despachador
Cajero/a
38% M Perchero

Perchero
15%

M Bodeguero

Despac M Auxiliar contable

r
31%

Figura 13. Puesto de trabajo
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa
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2.2 Andlisis e interpretacion
Se pudo determinar que el total de personas que trabajan en la empresa es 13, en el cual
se distribuye de la siguiente manera, 5 cajeros/as tomando en cuenta que a veces el

puesto es rotativo, 4 despachadores, 2 percheros, 1 bodeguero y 1 auxiliar contable.

3. (Hace cuanto tiempo trabaja para la empresa comercial “Abastos Mi Tio”?

Tiempo de trabajo en la empresa

20 a 25 anos 1
15 a 19 afios
10 a 14 afios
5a9 afnos

1 a 4 ainos
Menor a 1 afo

= Ol wN -

menor a 1 afio 20 a 25 aiios .
8% 8% 15 a 19 ahos

8% M 20 a 25 afos

M 15 a 19 afios

1 a4 afid M 10 a 14 afios

0,
38% M5 a9afios

M 1a4anhos

Figura 14. Tiempo de trabajo
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

3.1 Andlisis e interpretacion

Gracias a la informacion de los empleados, se comprobd su tiempo de trabajo en la
empresa comercial “Abastos Mi Tio” en el cual la asistente administrativa tiene 23 afios
apoyando a su propietaria, y la mayoria de empleados tienen de 1 a 9 afios de trabajo en
la entidad lo cual demuestra que han tenido estabilidad laboral, ademas del ingreso de

nuevas personas durante los ultimos afios, permitiendo generar nuevas plazas de trabajo.
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4. ¢Cual es su nivel de satisfaccion laboral en la empresa?

Nivel de satisfaccion laboral

Muy satisfecho

Satisfecho
Neutro
Insatisfecho

Muy insatisfecho

Satisfecho
38%

\_Muy

satisfecho
62%

Figura 15. Nivel de satisfaccion laboral

Elaborado por: Ivén Baez

Fuente: Investigacion directa

4.1 Analisis e interpretacion

O O O 0100

H Muy
satisfecho

M Satisfecho

Tras investigar el nivel de satisfaccion laboral que tienen los empleados se pudo

determinar que en general, estd muy satisfecho con su trabajo, lo que demuestra que

existen aspectos positivos como buen ambiente, buen trato, etc. Que generan su

comodidad y bienestar.

5. ¢Cdémo es la comunicacion con su jefe?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

Comunicacién con jefe

OO rFr A~
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Regular
8%

buena

31% M Muy buena
M buena

M Regular

Muy buena
61%

Figura 16. Comunicacion con jefe
Elaborado por: Ivon Baez

Fuente: Investigacion directa

5.1 Analisis e interpretacion
En cuanto a la relacién laboral de los empleados con su jefe se establecio que la mayoria
tiene empatia, excepto una persona, lo que demuestra que se practica una buena

comunicacion que genera mayor comprension entre empleado y empleador.

6. ¢Su jefe esta pendiente de sus actividades, y le brinda ayuda en caso de ser

necesario?

Control de trabajo

Si 13
No 0
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

6.1 Andlisis e interpretacion

La supervision de trabajo y ayuda del empleador en caso de ser necesario, tuvo una
respuesta positiva, ya que el 100% respondié que si, lo que corresponde a la totalidad de
los empleados, demostrando que poseen un buen lider que sabe apoyar y guiar a sus

colaboradores en las actividades que requieran.
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7. ¢Su jefe evaltia de forma justa su trabajo?

Evaluacion de trabajo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Medianamente de acuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

OO Frr W

Medianamente de
acuerdo... \

De acuerdo
23%,

M Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

M Medianamente de

Totalmente  acuerdo
de acuerdo
69%

Figura 17. Evaluacién de trabajo
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

7.1 Analisis e interpretacion

En cuanto a la forma de evaluar el trabajo de los empleados se determiné que el 69%
estd totalmente de acuerdo, el 25% estd de acuerdo y el 8% esta medianamente de
acuerdo, en general los empleados aprueban la manera de evaluacion de su jefe, ya que
es la persona indicada para realizar observaciones positivas y negativas sobre el trabajo

que realizan sus colaboradores, con el fin de mejorar su desempefio.

8. ¢La empresa demuestra tener interés en su desarrollo personal y profesional?

Desarrollo personal y profesional

Si 13
No 0
Elaborado por: Ivén Baez

Fuente: Investigacion directa
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8.1Analisis e interpretacion

En lo que respecta al desarrollo personal y profesional de los empleados se pregunto si
la empresa muestra interés en este tema, y se obtuvo una respuesta positiva de todos los
empleados ya que el 100% respondié que si, lo que demuestra que su jefe se enfoca en
el bienestar de sus empleados, tratando de que amplien sus conocimientos y puedan

aplicarlo a diario en el trabajo y en su vida.

9. ¢La empresa realiza cursos de capacitaciones?
Capacitaciones

Si 13
No 0

Elaborado por: Ivén Baez

Fuente: Investigacion directa

9.1 Analisis e interpretacion

En temas de capacitacion el 100% tuvo respuesta positiva, manifestando que los
empleados si han recibido capacitaciones sobre diferentes temas, lo que demuestra que
su lider se preocupa por el crecimiento y formacién de sus empleados, que ayudara de

cierta manera al crecimiento empresarial.

10. ¢Considera que las capacitaciones son importantes para su vida personal y
profesional?

Las capacitaciones son importantes

Totalmente de acuerdo 12
De acuerdo 0
Medianamente de acuerdo 1
En desacuerdo 0
Totalmente en desacuerdo 0
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Medianame
nte de
acuer

M Totalmente de acuerdo

M Medianamente de
acuerdo

Totalmente
de acuerdo
92%

Figura 18. Las capacitaciones son importantes
Elaborado por: lvon Baez

Fuente: Investigacion directa

10.1 Andlisis e interpretacion

Los empleados concuerdan que las capacitaciones son muy importantes en su vida, por
lo que el 92% esta totalmente de acuerdo y solamente 1 persona esta medianamente de
acuerdo, es importante recalcar que mientras los empleados estén de acuerdo con este
tipo de actividades, resulta mas facil realizar cualquier tipo de capacitacion que ayude a

Su crecimiento.

11. ;Cuenta con la informacion necesaria sobre los acontecimientos de la empresa?
Informacion sobre la empresa
Si 9
No 4

M Si

M No

Figura 19. Informacién sobre la empresa
Elaborado por: Ivon Béaez

Fuente: Investigacion directa
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11.1 Analisis e interpretacion

En lo que corresponde llevar una adecuada informacion sobre los acontecimientos de la
empresa a los empleados, el 67% dijo que si, pero el 33% dijo que no, lo que demuestra
que se debe poner mayor énfasis en la manera de comunicar a los empleados sobre
temas importantes relacionados con la empresa, a traves de circulares o avisos ya sean

escritos, de manera virtual o verbal.

12. ¢ Tiene buena comunicacion con sus compafieros de trabajo?
Comunicacién con comparieros
Si 13

No 0
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

12.1 Analisis e interpretacion
En cuanto a la comunicacion y relacion laboral entre compafiero se obtuvo una
respuesta positiva, generando el 100% con un si, lo que demuestra que el ambiente entre

compafieros es muy confortable y se puede trabajar a gusto y de manera tranquila.

13. ¢Se siente orgulloso en formar parte de la empresa comercial “Abastos Mi
Tio”?
Conformidad en la empresa

Muy satisfecho 10
Satisfecho
Neutro
Insatisfecho
Muy insatisfecho

O OO w

Satisfecho;
3;23%

M Muy satisfecho
M Satisfecho
Muy H
satisfecho;

10; 77%

Figura 20. Conformidad en la empresa

Elaborado por: Ivon Baez
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Fuente: Investigacion directa

13.1 Analisis e interpretacion

Si se sienten orgullosos en formar parte de “Abastos Mi Tio”, se obtuvo como respuesta
que la mayoria de los empleados estan muy satisfechos y se sienten gustosos en formar
parte de esta empresa, aunque es importante seguir trabajando en temas que aun tengan

falencias para que todos los empleados se sientan a gusto y desarrollen mejor su trabajo.

14. ;Posee un buen ambiente laboral?

Ambiente laboral

Si 13
No 0
Elaborado por: Ivén Baez

Fuente: Investigacion directa

14.1 Analisis e interpretacion

Se pudo determinar que el ambiente laboral dentro de la empresa corresponde a un
100% muy satisfactorio, es decir que todos los empleados responden de manera positiva
en cuanto a su lugar de trabajo, y poseen las herramientas y el ambiente adecuado para

desarrollar sus actividades.

15. ¢ Recibe incentivos por realizar su trabajo?

Incentivos

o

Si
No 5

M Si

Si M No
62%

Figura 21. Incentivos

Elaborado por: Ivon Baez
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Fuente: Investigacion directa

15.1 Analisis e interpretacion

Si los empleados reciben incentivos por su trabajo se determiné que 8 de los empleados
si reciben, y 13 no lo hacen por lo cual es importante tener equidad y determinar un
incentivo que beneficie a todos los empleados Yy alcanzar su maxima satisfaccion para

que realicen un trabajo eficaz, y se encuentren siempre motivados.

e Resultados obtenidos de las encuestas a cliente, con un total de 361

encuestas.

1. (Con que frecuencia compra en “Abastos Mi Tio”?

Frecuencia de compra

Casi siempre 108
Frecuentemente 217
A veces 40
Rara vez 0
Casi nunca 0
FRECUENCIA
A veces Casi nunca
L% 0% Casi siempre

29% H Casi siempre
M Frecuentemente
M A veces
M Rara vez

M Casi nunca
Frecuentemente

60%

Figura 22. Frecuencia de compra
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

1.1 Andlisis e interpretacion

Tras realizar una serie de encuestas a varios de los clientes de la empresa comercial
“Abastos Mi Tio” se concluyd que, el 60% de los clientes acuden frecuentemente a
realizar sus compras en el local, el 29% acude casi siempre, y el 11% acude a veces, lo
que demuestra que tiene gran concurrencia de personas diariamente, por la variedad de

productos que ofrece, sus precios y la atencion personalizada.
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2. ¢ Cbémo considera los productos que se ofertan en esta empresa?

Productos
Muy buenos 146
Buenos 203
Regular 12
Malos 0
Muy malos 0
Regular Muy malos
3% Ses— 0%
Muy buenos ® Muy buenos
41% M Buenos
M Regular
Buenos v
56% alos
M Muy malos

Figura 23. Productos
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

2.1 Andlisis e interpretacion

En lo respecta a la calidad de productos que se ofertan en la empresa, la respuesta de los
clientes fue que el 56% piensa que son buenos, el 41% dice que son muy buenos y el
3% que son regulares, por lo tanto se deberia tomar mayor énfasis en las caracteristicas

de los productos al adquirirlos, para cumplir las expectativas de los clientes al 100%.

3. ;{Cual es la probabilidad de que vuelva a comprar en “Abastos Mi Tio?

Probabilidad de volver a comprar

Muy probable 213
Probable 136
Algo probable 11
Poco probable 1
Nada probable 0
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Nada
Algo p;;bable “p{Obab
’ 0% ® Muy probable

M Probable

Probable

38% M Algo probable

M Poco probable

M Nada probable
Muy probable

59%

Figura 24.Probabilidad de volver a comprar
Elaborado por: Ivon Béez
Fuente: Investigacion directa

3.1 Andlisis e interpretacion

En cuanto a la probabilidad de volver a comprar en “Abastos Mi Tio” el 59% de los
clientes respondid que es muy probable que vuelvan, el 38% respondié que es probable,
y un 3% que es algo probable, aunque no se obtuvo una mala respuesta ya que mas de la
mitad volvera, se debe trabajar mas con los clientes para que siempre vuelvan a comprar

en la empresa, generando fidelizarlos.

4. ;Cree que el precio de los productos de “Abastos Mi Tio” es?

Precios
Muy alto 45
Alto 60
Regular 151
Bajo 105
Muy bajo 0

Muy bajo  Muy alto

0% 12%
M Muy alto
M Alto
M Regular
M Bajo
M Muy bajo

Regular
42%

Figura 25. Precios
Elaborado por: Ivén Baez

Fuente: Investigacion directa
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4.1 Analisis e interpretacion

En los precios de los productos se determind que el 42% de los clientes piensa que el
precio es regular, un 29% que son precios bajos, el 17% que son precios altos, y el 12%
dicen que son precios muy altos, lo que demuestra que la mayoria de sus clientes piensa

que es un precio modico y accesible, haciendo énfasis a su slogan “siempre mas barato”.

5. ¢Cémo calificaria la atencion al cliente?

Atencion al cliente

Muy buena 174

Buena 173

Regular 14

Mala 0

Muy mala 0
Regulaf

4%

Muy buen & Muy buen

0,
48% M Buena

Buena

48% M Regular

M Mala

Figura 26. Atencidn al cliente
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

5.1Analisis e interpretacion

En cuanto a la atencién al cliente existe una respuesta equitativa en tener una muy
buena atencion con el 48% y una buena atencién el 48%, mientras que el 4% manifesto
que existe una atencién regular, es importante determinar las causas de cierto
descontento en los clientes para realizar cambios necesarios y cumplir con sus

expectativas.

Recomendacién a otras personas
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6. Si 359
No 2

¢Recomendaria a méas personas que adquieran los productos y servicios de
“Abastos Mi Tio”?

M Si

M No

99%

Figura 27. Recomendacion
Elaborado por: Ivén Baez

Fuente: Investigacion directa

6.1 Analisis e interpretacion

Con respecto a la recomendacion de los clientes con otras personas el 99% de los
clientes respondié de manera positiva y que si recomendarian a mas personas a que
realicen sus compas en este lugar, y tan solo el 2% dijo que no lo recomendaria, lo que
la empresa demuestra tener respuesta positiva en cuanto a la fidelidad con la empresa

por los productos y servicios que ofrece.

7. ¢En comparacion con otras empresas que se dedican a la misma actividad
comercial, “Abastos Mi Tio” es?

Percepcion de la empresa

Mucho mejor 102
Mejor 245
Regular 14
Peor 0
Mucho peor 0

PERCEPCION DE LA EMPRESA

Regular  Mucho peor

/
4% _\ f 0% Mucho mejor
28% M Mucho mejor

M Mejor
56

M Regular
M Peor
Mejor

68% M Mucho peor
0



Figura 28.Percepcién de la empresa
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente: Investigacion directa

7.1 Andlisis e interpretacion

En cuanto a la percepcion que tienen los cliente en comparacién con otras empresa que
se dedican a la misma actividad comercial, se determiné de manera general que los
clientes piensa que es mejor, en cuanto al 4% que es regular, sin embargo su gran
mayoria lo recomendaria, ya sea por sus costos o sus productos lo cual es beneficioso y

positivo para la empresa.

8. (En general La empresa “Abastos Mi Tio” cumple con sus necesidades y sus
expectativas?

Cumple con necesidades y expectativas

Siempre 147
Frecuentemente 200
A veces 13
Rara vez 1
Casi nunca 0

A vecesCasi nunca

4%
Siempre M Siempre
0,

1% M Frecuentemente
M A veces

Frecuentem

te
55%

M Rara vez

M Casi nunca

Figura 29. Expectativas de clientes
Elaborado por: Ivon Béez
Fuente: Investigacion directa

8.1 Andlisis e interpretacion
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Al preguntar a los clientes si la empresa cumple con sus necesidades y expectativas el
55% respondid que frecuentemente, el 41% dijo que siempre, y el 4% que a veces, por
lo tanto la empresa si cumple de manera general con sus expectativas, y satisface sus

necesidades en cuanto lo requiera el cliente.

9. ;Hace cuanto tiempo aproximadamente es cliente de la empresa “Abastos Mi
Tio”?

Hace que tiempo es cliente

6 a 10 afios 91
4 a 5 anos 137
1 a 3 anos 73
1 a 6 meses 52

1 a 6 semanas N
2% 6 a 10 aiios

25%

M6 a 10 afos
M4 a5 afios
M 1a3afios
M1 a6 meses

M 1 a6 semanas

4 a 5 aios
38%

Figura 30. Tiempo de ser cliente
Elaborado por: Ivon Béez
Fuente: Investigacion directa

9.1 Andlisis e interpretacion

En lo que respecta el tiempo aproximado de ser cliente de la empresa comercial
“Abastos Mi Tio” se determind que el 38% ya es cliente desde hace 4 o 5 afios
aproximadamente, el 25% de 6 a 10 afios, el 20% de las personas es cliente hace 1 0 3
afios, el 15% 1 a 6 meses, y el 2%de 1 a 6 semanas, demostrando fidelidad de sus

clientes y la llegada de clientes potenciales a diario.

10. ¢ En general cémo calificaria la calidad de nuestros productos y servicios?
Calificacion

Muy buena 186
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Buena 161

Regular 14

Mala 0

Muy mala 0
Regular

4%

M Muy buena

M Buena

Muy buena. Regular
51%

Buena

45%
M Mala

M Muy mala

Figura 31. Calificacion de la empresa
Elaborado por: Ivén Baez
Fuente: Investigacion directa

10.1 Analisis e interpretacion

De manera general los clientes calificaron a la calidad de los productos y servicios de
la empresa de manera positiva, tomando el 51% como muy buena, un 45% como
buena, y tan solo el 4% como regular, lo que sefiala que la empresa tiene muy buena

acogida dandole una muy buena calificacion.
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2.7 Construccion de Matriz FODA.

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

Buen clima laboral

Buen aprovisionamiento de inventario

Precios accesibles

Equipos con tecnologia actual

Personal trabajador

Buena atencién al cliente

Variedad de productos de consumo masivo

Buena comunicacién jefe-empleado

La empresa cuenta con infraestructura propia y
equipos necesarios para su funcionamiento.

Fidelizacion de clientes

OPORTUNIDADES
Ubicacién estratégica en un sector comercial (cerca del
terminal terrestre y mercado)
Necesidad de productos de consumo masivo
Competencia con precios mas altos
Gran poder adquisitivo en el mercado meta
Poder negociador con los proveedores
Venta de productos al por mayor
Buena aceptacion del mercado

Atraccion de nuevos clientes
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DEBILIDADES

Administracion empirica

No posee reglamentacion o politicas para llevar a cabo
un debido control interno.

Deficiencia en la delegacion de funciones

Falta de induccion al personal

No posee un sistema administrativo

Fallas en los procedimientos administrativos

Elaborado por: lvén Béez

AMENAZAS

Competencia agresiva

Competencia con mas afios en el mercado

Alteracion en normativas de importaciones y exportaciones
Aumento o variacion de precios de productos, por
proveedores.

Manipulacion y manejo inadecuado en la distribucion de
productos por los proveedores.

Posible ingreso de competidores potenciales

Tabla

Matri

FOD
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2.7.1 Evaluacion de Matriz FODA.

CRUCE MATRIZ
FODA
OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

FO

Es importante seguir potenciando los aspectos
positivos que tiene la empresa, innovando y
mejorando  constantemente  los  aspectos
tecnoldgicos, el clima laboral, la atencion al
cliente; entre otros, ademas de ser muy
estratégico y lider ante la competencia, y
manteniendo a los proveedores con los que se ha
tenido muy buena adquisicion de productos,
atrayendo siempre a nuevos clientes y cuidando a
nuestros clientes estrella, es lo que permitira el

crecimiento empresarial.

DEBILIDADES

DO

Aprovechando la aceptacion del mercado de dicha
empresa, se debe tomar en cuenta aspectos
fundamentales que ayuden a mejorar varios procesos
administrativos que no se efectlian, tomando en cuenta
a sus empleados y si estan capacitados o no, o el
control interno que se maneja en cuanto
procedimientos de venta, para ofrecer un mejor
servicio, enfocandose siempre en la parte esencial que
es ofrecer excelentes productos a excelentes precios,
en un lugar estratégico dentro de la cuidad, que

permitan mayor atraccion de sus clientes.
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AMENAZAS

FA

Seria sustancial realizar un seguimiento a las
empresas competidoras que llevan mas tiempo en
el mercado, tomar en cuenta sus cambios 0 sus
actividades, y que sirva como referencia a nuestra
empresa para fortalecer los aspectos positivos,
mejorar o cambiarlos segin convenga de acuerdo
a las necesidades de nuestros clientes, resaltando
siempre nuestros productos de calidad a precios
accesibles en una empresa que maneja un buen
clima laboral. Se debe también tomar en cuenta
los posibles cambios en el entorno, como
variacion en los precios por proveedores, a futuro
para estar preparados y saber tomar las mejores

decisiones.

Tabla 3. Evaluacion de matriz FODA

Elaborado por: lvén Béez

DA

Crear estrategias administrativas a través de planes de
control, procedimientos y capacitaciones que
permitan que el empleado crezca profesionalmente y
con ello mejorar el manejo de técnicas o metodologias
estratégicas dentro y fuera de empresa, que ademas nos
atentos antes cambios

permitan estar posibles

econémicos con relacion a importaciones Yy

exportaciones, con ello también saber llevar una
adecuada administracion en donde se beneficien sus
empleados y clientes, y la misma empresa.

También es importante tomar en cuenta el espacio
fisico que si es una falencia ya que es de acuerdo a la

demanda se lo tomaria como un espacio reducido.
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2.7.2 Matriz de evaluacién de factores internos — EFI.
Para la valoracion de los factores internos y externos de la matriz FODA se utilizd una escala de 4 puntos donde 1 significa muy

Negativo (- -); 2 negativo (-); 3 positivo (+) y 4 muy positivo (+ +).

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION TOTAL
PONDERADO

FUERZAS

e Buen clima laboral 0.07 3 0.21

e Buen aprovisionamiento de inventario 0.12 4 0.48

e Precios accesibles 0.09 4 0.36

e Equipos con tecnologia actual 0.06 3 0.18

e Personal trabajador 0.08 4 0.32

e Buena atencion al cliente 0.08 4 0.32

e Variedad de productos de consumo masivo 0.06 4 0.24

e Buena comunicacion jefe-empleado 0.05 3 0.15

e La empresa cuenta con infraestructura propia y equipos 0.07 3 0.21

necesarios para su funcionamiento.

e Fidelizacion de clientes 0.07 3 0.21



DEBILIDADES
e Administracion empirica
e No posee reglamentacion o politicas para llevar a cabo un
debido control interno
e Deficiencia en la delegacion de funciones
e Falta de induccién al personal
e No posee un sistema administrativo
e Fallas en los procedimientos administrativos

TOTAL
Tabla 4. Matriz EFI

Elaborado por: Ivon Béez

0.05
0.03

0.04
0.04
0.05
0.04
1.00

N P, NN

0.10
0.03

0.08
0.08
0.05
0.08
3.10

Se puede comparar el total ponderado de las fortalezas y las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la organizacién son favorables o

desfavorables en comparacion de la debilidades, para lo cual se observa que las fortalezas son favorables ya que tienen un peso ponderado de

2.68 contra 0,42 de las debilidades.
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2.7.3 Matriz de evaluacion de factores externos — EFE.

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO

OPORTUNIDADES

Ubicacidn geograéfica estratégica

Necesidad de productos de consumo masivo
Competencia con precios mas altos

Gran poder adquisitivo en el mercado meta
Poder negociador con los proveedores
Venta de productos al por mayor

Buena aceptacién del mercado

Atraccion de nuevos clientes

AMENAZAS

Competencia agresiva

Competencia con mas afos en el mercado

PESO

0.09
0.08
0.09
0.07
0.08
0.06
0.07
0.07

0.05
0.06

CALIFICACION

A W OB~ LO0OWwW W w s

TOTAL
PONDERADO

0.36
0.24
0.27
0.21
0.24
0.24
0.21
0.28

0.10
0.12
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e Alteracion en normativas de importaciones y exportaciones 0.06 1 0.06

e Aumento o variacion de precios de productos por proveedores  0.05 2 0.10

e Manipulacién y manejo inadecuado en la distribucion de 0.09 1 0.09
productos por los proveedores.

e Posible ingreso de competidores potenciales 0.08 1 0.08

TOTAL 1.00 2.60
Tabla 45. Matriz EFE

Elaborado por: Ivon Baez
Se puede comparar el total ponderado de las oportunidades y amenazas, determinando si las fuerzas externas de la organizacién son favorables o

desfavorables en comparacion de las amenazas, para lo cual se observa que las oportunidades son favorables ya que tienen un peso ponderado de
2.05 contra 0,55 de las amenazas.
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2.8 Identificacion del problema.

Una vez realizada la indagacion pertinente a través de diferentes técnicas de
investigacion, se pudo recopilar informacion relevante, con la que se logro analizar y
determinar que existen varias falencias en el manejo de la administracion de la empresa
comercial “Abastos mi Tio”, como la inexistencia de un proceso administrativo
detallado, deficiencia en la delegacion de funciones, carencia de manuales de procesos,
induccion y funciones que guien las actividades de sus colaboradores, evitando con esto
tiempos muertos dentro de sus funciones. Se debe poner énfasis en realizar una
comunicacion formal sobre temas importantes y de interés sobre la empresa. Ademas es
importante crear un buen clima laboral y fomentar la motivacion del personal. Todo esta

orientado siempre a la satisfaccion plena de los empleados y los clientes.

En cuanto al andlisis externo, se identificO aspectos que pueden ser importantes al
momento de tomar una decision en el manejo de la administracion, como variacion en
los precios de productos por proveedores o alteracion en normativas de importaciones y
exportaciones. Sobre la competencia y posibles ingresos de competidores, se debe
aplicar procesos que hagan que la empresa mantenga su nombre en alto como lo ha
venido haciendo, con su variedad de productos, precios bajos y buena atencion al

cliente.

Después de analizar la situacion actual de la empresa, se estipula que es importante
Ilevar un proceso de manera efectiva con una adecuada planificacion, organizacion,

direccién y control.

Por lo cual se determina que el principal problema es la carencia de un sistema
Administrativo, y la empresa cuenta con las condiciones necesarias para ejecutar dicho
plan con el tema de: “DISENO DE UN SISTEMA ADMINISTRATIVO PARA LA
EMPRESA ABASTOS MI TiO UBICADA EN LA CIUDAD DE IBARRA,
PROVINCIA DE IMBABURA”

Con la ejecucion de dicho plan se espera conseguir una mejora en los procedimientos
administrativos, y en la posible ejecucidén de nuevos proyectos que ayuden a mejorar

siempre la imagen de la empresa.
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CAPITULO I1IlI

3. PROPUESTA

“DISENO DE UN SISTEMA ADMINISTRATIVO PARA LA EMPRESA ABASTOS
MI TIO UBICADA EN LA CIUDAD DE IBARRA, PROVINCIA DE IMBABURA”

3.1 Introduccion.

La empresa comercial “Abastos Mi Tio” tiene 23 afios en el mercado, comercializado
productos de primera necesidad en la Provincia de Imbabura, la cual ha crecido
notablemente en los Gltimos afios, logrando un buen posicionamiento ante sus clientes.
Gracias a una exhaustiva investigacion interna se pudo evidenciar las falencias dentro
del manejo administrativo empirico llegando a concluir lo importante que es la
implementacion de un sistema técnico en términos administrativos enfocados a cada
uno de sus procesos internos.

Por tal motivo y después de un previo analisis, la propuesta de elaboracion de un
sistema administrativo para la empresa comercial “Abastos Mi Tio” esta encaminada a
que el gerente pueda dirigir con eficiencia los procesos organizacionales enfocados al
cumplimiento de sus objetivos, a través de una buena planificacion, organizacion,
direccion y control, con el fin de que en la empresa se mantenga una adecuada
administracion, que genere mayor apoyo a sus empleados y satisfaccion a las

necesidades de los clientes, logrando su crecimiento 6ptimo.

3.2 Datos de la empresa.
NOMBRE COMERCIAL: “Abastos mi Tio”
RAZON SOCIAL: Bolafios Palma Sara Amada
ESTADO: Activo
FECHA INICIO ACTIVIDADES: 12/07/1995
TIPO DE CONTRIBUYENTE: Personas Naturales
RUC: 1002542775001
ACTIVIDAD / GIRO: Venta al por mayor y menor de alimentos
LOCALIDAD: Provincia Imbabura — Ciudad Ibarra — Parroquia San francisco
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DIRECCION: La empresa Comercial se encuentra ubicada en la Avenida Eugenio

Espejo 4-70 y Teodoro Gomez de la Torres
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3.3 Propuesta administrativa

El método en que se basé esta investigacion es inductivo, ya que es preciso que se
generen perspectivas tedricas a partir de la observacién y descripcién de datos. Se
empieza con la observacion, procedimientos, y andlisis de lo observado se lo clasifica y
finalmente se formula del proceso de investigacion que se llevo a cabo, de esta manera
se cuenta con fundamentos tedricos para analizar y proponer a la empresa estrategias

gue permitan una mejor gestion Administrativa.

e Cadena de valor de la empresa “Abastos Mi Tio”
Con el fin de describir las acciones realizadas en la empresa y con aporte que generan a
la misma se propone una cadena de valor en donde se muestran las actividades
primarias y de apoyo que generan valor agregado y el margen que estas aportan. Se
muestra en la figura 32.

e Mapa de procesos de la empresa “Abastos mi Tio”
Después de analizar las actividades que generan valor en la empresa, se las detallard en

los procesos que se efectuan con el fin de compartir recursos y necesidades.

En el mapa de procesos de Abastos mi Tio se muestran las entradas de los procesos, en
las partes superior los controles, en el centro los procesos principales que se desarrollan
en la empresa y se desprenden de las actividades primarias de la cadena de valor y

finalmente las salidas de los procesos. Se muestra en la figura 33.
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ACTIVIDADES DE APOYO

EMPRESA

Administracion, contabilidad, gestion comercial

GESTION DE TALENTO HUMANO

Contratacion de personal, capacitacion, incentivos, control de personal.

INVESTIGACION Y DESARROLLO

Relacion directa de empresa con el cliente, y empresa con el proveedor

ABASTECIMIENTO

Seleccidon de proveedores, recepcion de mercaderia, negociacion de pagos, manejo de inventario.

COMPRA COMERCIALIZACION VENTA MARKETING
*Requerimiento de * Necesidad del cliente *QOrden de despacho  *Promociones
mercaderia *Seleccion de producto *Verificacion de *Descuentos
*Recepcion de *Pago en caja productos *Calidad de
mercaderia *Entregad de mercaderia  *Entrega de productos
* Almacenamiento productos *Precios bajos

Envio a percha

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 32. Cadena de valor

Elaborado por: Ivon Baez

SERVICIOS
*Atencion al cliente
*Buzon de
sugerencias
*  Evaluacién de

atencioén al cliente
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PROCESO ESTRATEGICO

PROVEEDORES

*QOrden de compra

*Pedido
mercaderia
*Facturacion
mercaderia
*Registro
mercaderia
*Envio

mercaderia

de

de

de

-ﬂ

Planificacién Gestion de calidad Mejoramiento
estratégica continuo

PROCESO OPERATIVO

Compra Comercializacién Venta Marketing

F:!gos Cobros

PROCESO DE APOYO

Gestion Talento Recursos Gestion
administrativa humano financieros comercial

Figura 33. Mapa de procesos

Elaborado por: Ivon Béez

*Recibimiento
mercaderia
*Control
mercaderia
*Colocacion
percha
*Entrega
mercaderia

cliente

de

de

de

a

CLIENTE
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3.3.1 Descripcion de proceso de Planificacion.

La planificacién a desarrollarse es la planificacion estratégica, ya que se basa en la toma

de decisiones continuas, identificando lo que se requiere realizar con una programacion

de actividades a través de objetivos que sean alcanzables, y en donde es importante

realizar el seguimiento de los resultados.

Dicha planificacion consiste en plantear una visién a través de técnicas Utiles que

permitan el cumplimiento de un trabajo adecuado en la empresa, para lo cual es

necesario saber que es 'y que quiere ser la empresa, y lo que desea lograr dentro de ella,

fomentar el bienestar laboral de sus empleados y obtener una correcta administracion,

planteando objetivos, politicas, estrategias que encaminen a la empresa en general al

desarrollo y crecimiento a traves de una organizacion formal.

e Mapa de procesos de Planificacion

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion estratégica

Gestion gerencial

Gestion de calidad

PROCESOS MEDULARES lL

PROCESOS DE APOYO ﬁ

Reauerimiento empresarial

Presupuestos

Plan de ventas

Cronograma

Figura 34. Mapa de procesos de planificacién

Elaborado por: Ivon Béez

Satisfaccion de las partes interesadas
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MACROPROCESO

PROCESO
ESTRATEGICO

PLANIFICACION ESTRATEGICA

p

COMPRAS ALMACENAMIENTO VENTAS
Requerimiento de . Ingreso de Seleccion de
PROCESOS mercaderia  para ! mercaderia y "~ | producto en
PRINCIPALES stock ! revision de factura ! percha (cliente)
I
Seleccion de : Ingreso de : Cobro y
proveedores : mercaderia a I facturacion de
: inventario : mercaderia
l — | _
Compra y | Categorizacion y I Entrega y salida
recepcion de : percheo de - de producto de
mercaderfa producto inventario

Figura 35. Macroproceso de planificacion estratégica

Elaborado por: Ivon Baez
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3.3.1.1 Mision.

Abastos “Mi Tio” es una empresa dedicada a la comercializacion de productos de
primera necesidad, que busca satisfacer al mercado Imbaburefio, ofreciendo productos
de calidad a precios accesibles a través de una atencidn personalizada, para complacer

siempre las necesidades y gustos de nuestros clientes.

3.3.1.2 Vision.
Para el afio 2023 abastos “Mi Tio” serd reconocido en la zona norte del pais, como lider
en la comercializacion de productos de primera necesidad, buscando extenderse a las
ciudades més importantes, para que nuestros clientes obtengan mayor accesibilidad a

nuestros productos.

3.3.1.3 Objetivos.
General
e Disefiar un sistema administrativo para la empresa “Abastos mi Tio” ubicada en

la ciudad de Ibarra, Provincia de Imbabura.

3.3.1.3.1 Especificos

e Establecer actividades enfocadas a la planificacion de ingresos, egresos a través
de sistemas contables, responsabilidad de cada miembro de la organizacién
mediante el establecimiento de normas por parte del gerente de la empresa para
mejorar el rendimiento de la misma.

e Dirigir con eficacia la organizacion, con énfasis en ampliar los conocimientos y
desarrollo laboral del talento humano, y el ingreso de nuevos empleados a la
empresa mediante el reclutamiento, capacitacion e induccion del personal para la
obtencion de trabajadores capacitados y aptos para cada area.

e Direccionar actividades de prevencion de riesgo de trabajadores mediante la
implementacion de medidas cautelares ante posibles accidentes en la empresa,
ademas de mejorar la estancia y el desarrollo de trabajo de los empleados.

e Implantar medidas de control para los empleados que permitan mejorar su
rendimiento y para el manejo de mercaderia mediante la utilizacion de tarjetas
kardex o sistema informatico que optimicen la elaboracion de inventarios de
mercaderia entrante y saliente como también mercaderia en existencias.
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3.3.1.4 Politicas.

Las politicas estan destinadas a cumplir de manera legal y correcta ciertas actividades,

con el fin de crear responsabilidad en las personas que forman parte de la empresa, bajo

la supervision de gerencia.

TALENTO HUMANO

La asistente administrativa-contable generard un reporte sobre ingresos y
egresos, Yy el avance del plan estratégico.

Los empleados deben cumplir responsablemente con los horarios estipulados por
la empresa.

Llegar de manera puntual al trabajo, con un retraso maximo de 5 minutos.

El empleado no debera presentarse en estado etilico ni bajo el efecto de algin
estupefaciente.

Para la contratacion de nuevo personal se debera hacer un reclutamiento previo,
una seleccion de personal, induccion y capacitacion de la persona a ser
contratada.

Realizar capacitaciones por lo menos anuales a los empleados de la empresa,
sobre temas de interés y beneficio para los trabajadores.

Realizar evaluacion del desemperio al personal, por lo menos una vez al afio.
Generar una mejora permanente en el cual se tome gran interese en la salud del
empleado como, actividades de prevencion (simulacros), seguro de accidentes
en el trabajo, proteccién de la salud y equipamiento de trabajo adecuado.
Realizar una gestion de riesgo previa, que ayude a identificar, evaluar y por ende
controlar los posibles accidentes y riesgos, y en lo posible evitar que sucedan.

En caso de accidentes en el trabajo actuar de manera &gil, llamar de manera
inmediata a asistencia médica.

Los empleados como recurso mas importante dentro de la empresa, pueden
impartir sus opiniones en cuanto a su salud y seguridad, ya que seran

consideradas en los planes de mejora futuros.

ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA
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Los pedidos de productos se haran a proveedores de confianza, quienes relinan
las caracteristicas necesarias de entrega de pedidos, pagos y buena calidad de
producto.

La mercaderia debe contar con orden de pedido autorizada por la propietaria.

La mercaderia que se recepte debe ingresar con la respectiva factura, y con las
especificaciones de la orden de compra.

La mercaderia que se encuentre en mal estado o caducada debera ser devuelta.

3.3.1.5 Estrategias.

Realizar un balance de las diferentes operaciones realizadas, es decir registrar
compras y ventas, conjuntamente con el gerente quien planificara, ejecutara y
supervisara la produccion y la eficiencia de los trabajadores.

Reclutamiento de nuevo personal para cargos de puestos vacantes, los cuales
deben de someterse a diferentes pruebas de reconocimiento de talento, actitudes
y aptitudes los cuales una vez contratados se someterdn a capacitaciones para
que logren realizar su trabajo sin errores y sin pérdida del factor tiempo.
Establecer normas de seguridad y salud de los trabajadores mediante la
implementacion de estrategias de mitigacion de posibles riesgos y peligros a los
cuales estan sometidos los trabajadores, ofreciendo la correcta vestimenta a cada
uno de los empleados dependiendo el area en la que laboran.

Utilizar el un sistema de inventarios mediante el sistema de software que posee
la empresa para saber las entradas y salidas de mercaderia como también las
existencias de la misma, mediante la capacitacion del personal de bodega en la

utilizacion de este sistema.
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3.3.1.6 Presupuestos.

Presupuesto elaboracion de manuales

CANTIDAD

ACTIVIDADADES

Manual de funciones

Manual de Induccion

Manual de procedimientos

TOTAL

Tabla 6. Presupuesto manuales

Elaborado por: Ivén Baez

Presupuesto capacitaciones

CANTIDAD

3 temas

1
1
14  miembros
de la empresa
14  miembros

de la empresa

ACTIVIDADADES

Capacitador

* Atencion y servicio al cliente

* Liderazgo y motivacion

* Administracion 'y contabilidad
basica

Alquiler lugar de capacitacion
Alquiler proyector

Material de apoyo

Refrigerio

TOTAL

Tabla 7. Presupuesto capacitaciones

Elaborado por: Ivon Béez

VALOR
TOTAL
280.00
usD
280.00
uUSD
280.00
uUSD
840.00
usb

VALOR
UNITARIO

100.00 USD
100.00 USD
100.00 USD

50.00 USD

20.00 USD

2.00 USD

2.00 USD

VALOR
TOTAL
300.00
usD

50.00 USD
20.00 USD
28.00 USD

28.00 USD

426.00
usb
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Presupuesto implementacion de mejoras y sistema de recompensas

CANTIDAD ACTIVIDADADES VALOR VALOR
UNITARIO  TOTAL

1 Buzdn de sugerencias 10.00 USD 10.00 USD

1 Reloj biométrico 100.00 USD  100.00 USD

13 Canasta  con productos  para 40.00 USD 520.00 USD

empleados empleados (anual)

13 Bonos de compra para empleados 50.00 USD 650.00 USD

empleados (anual)

(-1 Gerente) TOTAL 1280.00USD

Tabla 8. Presupuesto mejoras y sistemas de recompensa
Elaborado por: Ivén Baez

Presupuesto general

ACTIVIDADES TOTAL
Presupuesto elaboracion manuales 840.00 USD
Presupuesto capacitaciones 426.00 USD

Presupuesto implementacion de mejoras y sistemas de 128.00 USD
recompensa
TOTAL 1388.00 USD

Figura 9. Presupuesto general

Elaborado por: Ivon Baez

La implementacion de mejoras y sistemas de recompensa, manuales y capacitacion de
manera anual, tiene un costo de 1388.00 USD, que seria considerado como inversion ya

gue es un sistema de mejora para los empleados.
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3.3.1.7 Plan de ventas.
CALCULO DEL PRECIO DE VENTA

Coste compra 1950,00
Remuneraciones 1335,58
CIF 85,00
Otros 45,00
Total 3415,58

PREVISION DE VENTAS

MES Sep Oct Nov
Ventas 34 35 39

Venta Prevista 141.277 145.432 162.053

RESUMEN ANUAL

Costes variables en %

Descuentos
Comisiones
Gastos financieros
Total
Dic Ene Feb
46 50 58

191.140 207.760 241.002

Venta estimada 693
Venta total 2.880.000
Coste total 2.534.011 88,00%
Margen total 345.547 12,00%

2,30%
1,90%
1,60%
5,80%

Mar Abr
59 64

245.157 265.933

Margen sobre ventas %
Precio PROPUESTO

May
70

290.864

12,00%
4.155,21
Jun Jul Ago
74 80 84

307.485 332.417 349.037



DISTRIBUCION DEL PRESUPUESTO DE VENTAS

CUOTA POR CAJA

Cajal 20,00%
Caja 2 35,00%
Caja3 45,00%

Caja- Mes Septiembre Octubre Noviembre
Cajal 28.255 29.086 32.411
Caja2 49.447 50.901 56.719
Caja3 63.575 65.445 72.924

Tabla 10. Plan de ventas

Elaborado por: lvén Béez

Cajal

Diciembre
38.228

66.899
86.013

TOTAL VENTAS por CAJA
575.912 Caja 2 1.007.845 Caja 3 1.295.801
Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio
41552 48.200 49.031 53.187 58.173 61497  66.483
72716 84.351 85.805 93.077 101.803 107.620 116.346
93.492 108.451 110.321 119.670 130.889 138.368 149.587

Agosto
69.807

122.163
157.067
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PLANIFICACION

ORGANIZACION

PLANIFICACION DE SISTEMA ADMINISTRATIVO
Abril

MESES
SEMANAS

Presentacion de Sistema administrativo a
empleados de la empresa “Abastos mi
Tio”
Socializacion  de  mision,  vision,
objetivos, politicas y estrategias.
Anédlisis de presupuestos y plan de ventas
entre gerente y asistente administrativa.
Socializacion general del proceso de
organizacion
Presentacion de manuales: de funciones,
induccion y procedimientos.
Detalle y aplicacion de proceso de
seleccion de personal y reglamentacion.
Socializacion general del proceso de
direccion.
Presentacion  del  cronograma  de

capacitacion, en las areas: comercial,

1

2

3 4

1

Mayo
2 3 4

1

Junio
2 3 4

1

Julio
2 3 4
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DIRECCION

CONTROL

talento humano y administracion, y
desarrollo de la primera capacitacion.
Socializaciéon 'y aplicacion de la
modalidad  de  comunicacion y
supervision dentro de la empresa.
Andlisis del plan de responsabilidades
por la gerente y la asistente
administrativa.

Presentacion general del proceso de
control.

Aplicacion de control estratégico,
financiero y de personal.

Anélisis y aplicacion de herramientas de
medicion de control por la gerente y la
asistente administrativa.

Analisis y aplicacién de las acciones

correctivas, por la gerente.

Tabla 11. Planificacién de sistema administrativo

Elaborado por: lvén Béez
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3.4 Descripcion del proceso de organizacion.

Dentro del proceso de organizacion, se toma en cuenta lo que es la estructura
administrativa en si, con el fin de lograr metas y objetivos encaminados a la mejora de
la empresa, a través de ciertos sistemas de interrelaciones y procedimientos que se
estipulen por escrito como normativas, reglamentacion y descripcion de funciones y
cargos dentro de la empresa, a traves y con la participacion talento humano que es factor

fundamental dentro de la organizacion.

e Mapa de procesos de organizacion

PROCESOS ESTRATEGICOS

(72]

[3+]

e}

(48]

= o
= D
8 PROCESOS MEDULARES ‘ k=
= wn
=3 ket
5 S
o o
= Organigrama @
2 -
E S
—_ [
§ PROCESOS DE APOYO ' :8
D (&)
(38

o Manual de induccion Manual de funciones Proceso de reclutamiento 7
de personal §

Figura 36. Mapa de procesos de organizacion

Elaborado por: Ivon Baez

86



3.4.1 Organigrama.

GERENTE PROPIETARIA

Sra. Sara Bolafios

Asistente
administrativa-
contable

Narcisa Guaman

|

caja (5)

Despacho (4)

Percha (2)

Bodega (1)

* Karina Cafiamar
* Jessica Rodriguez
* Amanda Gutierrez

* Sonia Yépez
* Cinthia Malte

Figura 38. Organigrama

Elaborado por: lvon Baez

3.4.2 Manual Funciones.

* Bryan Cafiamar
* Ricardo Pozo
* Cristian Valencia

* Fernando Yanez

* Anyi Porras

*QOscar Carvajal

* Freddy Valencia

Es un documento en el cual se detallan las actividades y funciones de los empleados,

través de los puestos de trabajo plasmados en el organigrama. Para ello se presenta un

modelo de manual de funciones con los datos de la empresa Abastos mi Tio.
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-4

ABASTOS Y CONFITERIA

Ml

Slempre mis fasace

ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018

TI MANUAL DE FUNCIONES | PAGINA N° 1

FUNCION Y DESCRIPCON DEL PUESTO

Cargo:
Area:

Gerente Propietaria

Gerencia

NUmero de Plaza: 1

Jefe inmediato: Ninguno

FUNCIONES
Realizar la gestion necesaria para lograr el desarrollo de la empresa, de
acuerdo con los planes y programas establecidos, teniendo en cuenta los
perfiles que hay dentro de la organizacion, las caracteristicas del entorno y las
condiciones internas de la empresa.
Velar por la utilizacién eficiente de los recursos, técnicos, financieros y
talento humano de la entidad y por el cumplimiento de metas y programas.
Liderar y velar por el cabal cumplimiento del proceso administrativo en cada
uno de los niveles de administracion y operacion de la comercializadora.
Ejercer supervision y control sobre las unidades administrativas, operativas y
de ventas sobre los programas y proyectos de la comercializadora.
Dirigir la Empresa, manteniendo la unidad de procedimientos e intereses en

torno a la mision y objetivos.

Autorizado por: Elaborado por: Aprobado por:

Narcisa Guaman Ivon Béez Sara Bolanos
ASISTENTE ADM. GERENTE GENERAL
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39 ABASTOS “MI Ti0” FECHA: 2018
(&
MI TIO MANUAL DE FUNCIONES | PAGINA N° 2
FUNCION Y DESCRIPCION DEL PUESTO
Cargo: Asistente administrativa-contable
Area: Administrativa
NUmero de Plaza: 1
Jefe inmediato: Gerente general

FUNCIONES
e Supervisar y asegurar la correcta ejecucion de los cierres contables.
e Registro de los libros contables.
e Conciliaciones bancarias y gestion de tareas de tesoreria.
e Realizar los pagos previstos en efectivo, con previa aprobacion del gerente.

e Recibir y procesar las notas de crédito.

Autorizado por: Elaborado por: Aprobado por:
Narcisa Guaman Ivon Béez Sara Bolafios
ASISTENTE ADM. GERENTE GENERAL
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39 ABASTOS “MI Ti0” FECHA: 2018
(&
MI TIO MANUAL DE FUNCIONES | PAGINA N° 3
FUNCION Y DESCRIPCION DEL PUESTO
Cargo: Cajera
Area: Ventas
NUmero de Plaza: 5

Jefe inmediato:

Gerente general

FUNCIONES

e Realizar los registros digitales de las operaciones recibidas en el area de

ventas.

e Dar a conocer los productos comercializados por la organizacion a los

clientes, informando oportuna y detalladamente sus caracteristicas, precios y

disponibilidad.

e Atencion al cliente, brindar adecuada y oportuna informacién a los clientes

sobre promociones, descuentos, condiciones de compra, y cambios

significativos en la empresa.

e Verificacion de dinero disponible en caja.

e Entrega de facturas al cliente.

e Realizar constatacion fisica del dinero al culminar su jornada laboral.

Autorizado por:
Narcisa Guaman
ASISTENTE ADM.

Elaborado por:

Ivon Béez

Aprobado por:
Sara Bolafios
GERENTE GENERAL
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e ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018
(&
MI TIO MANUAL DE FUNCIONES | PAGINA N° 4
FUNCION Y DESCRIPCION DEL PUESTO
Cargo: Despacho
Area: Bodega y ventas

NUmero de Plaza:

Jefe inmediato:

4

Gerente general

FUNCIONES

e Realizar las entregas de pedidos a los diferentes clientes.

e Preparar los pedidos de mercancias y ubicarlos de acuerdo a los puntos de

entrega.

e Colaborar en la custodia y adecuada distribucién de las mercancias solicitadas

por los clientes.

e Participar en la realizacion de los inventarios fisicos en la bodega y realizar su

comparacién con los consolidados anteriores.

e Entregar a los clientes las mercancias debidamente revisados y embalados,

ademas recoger la firma de comprobante de recibido una vez entregado el

pedido.

Autorizado por:
Narcisa Guaman
ASISTENTE ADM.

Elaborado por:

Ivon Béez

Aprobado por:
Sara Bolafios
GERENTE GENERAL
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159 ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018
(g
MI TIO MANUAL DE FUNCIONES | PAGINA N° 5
FUNCION Y DESCRIPCION DEL PUESTO
Cargo: Percha
Area: Comercial
NUmero de Plaza: 2

Jefe inmediato:

Gerente general

FUNCIONES

e Mantener el stock de perchas siempre lleno.

e Aseo de los productos del supermercado.

e Colocar los productos en sitios adecuados.

e Verificar las fechas de caducidad de los productos.

Autorizado por:
Narcisa Guaman
ASISTENTE ADM.

Elaborado por:

Ivon Béez

Aprobado por:
Sara Bolafios
GERENTE GENERAL
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( 9 ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018
4
MI TIO MANUAL DE FUNCIONES | PAGINA N° 6
FUNCION Y DESCRIPCION DEL PUESTO
Cargo: Bodeguero
Area: Bodega
Numero de Plaza: 1

Jefe inmediato:

e Coordinar y ejecutar las politicas de manejo (entrada y salida) de mercancias
en la bodega con el fin de llevar un control de los inventarios de los mismos.

e Controlar que las mercancias que ingresen sean de calidad y cantidad

e Recibir facturas de compras con sus respectivos productos.

e Almacenar toda la mercaderia de acuerdo a como llegue.

e Realizar conteos fisicos de la mercaderia y manejar un control de inventarios.

e Revisar fechas de caducidad, registro sanitario de cada uno de los productos al

Gerente general

FUNCIONES

momento que reciba la mercaderia.

Autorizado por:
Narcisa Guaman
ASISTENTE ADM.

Elaborado por:

Ivon Béez

Aprobado por:
Sara Bolafios
GERENTE GENERAL

Tabla 12. Manual de funciones

Elaborado por: lvén Baez
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3.4.3 Reglamentacion.
La reglamentacion dentro de una organizacion es una serie de normas las cual nos
ayudan a tener un control y lograr una armonia laboral, asi como también a mantener el
equilibrio, de toda la organizacién, al establecer cada titulo de la norma con la

infraccion y su consecuencia al ser caso omiso a la misma.

Al enfocarse mas en lo que es una adecuada administracion de recursos y desarrollo y
crecimiento de los empleados, se tomé en cuenta la reglamentacién de manera general

para la empresa y sus colaboradores:

ABASTOS Y CONFITERIA ABASTOS “MI TIO”

MI TIO

Siempre mds faecm

REGLAMENTACION

e No ingresar ni consumir bebidas alcohdlicas en el establecimiento.

e No ingresar ni consumir Drogas en el establecimiento.

e Restriccion de armas de fuego o punzo cortantes.

e EIl personal no podra entrar a las instalaciones si se encuentra en estado de
ebriedad.

e El personal no podra fumar dentro de las instalaciones.

e No se aceptan, mascotas en las instalaciones.

e Respeto total entre los miembros de la empresa y con sus clientes.

e Los empleados deberan presentarse a su trabajo debidamente uniformado y

con buena presentacion.

ATENTAMENTE:
LA GERENCIA

Tabla 13. Reglamentacion

Elaborado por: Ivon Béez

Se recomienda imprimir la reglamentacién y colocar en lugar visible en la empresa,

ademas de repartir un ejemplar a cada uno de los empleados.
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3.5 Descripcion del proceso de Integracion de personal.

La integracion del personal es un proceso por el cual se conocen actitudes y aptitudes de
un postulante frente al puesto vacante de trabajo existente, es por eso que la empresa
debe someter a los postulantes a diferentes pruebas, tales como para conocer su
personalidad y conocimiento, y poder tomar una decisién del mejor postulante que
califiqgue y sea apto para el area de trabajo en donde la empresa necesite 0 exista
falencias por falta de personal calificado, a través de varios pasos como, reclutamiento,

seleccion, induccidn y capacitacion del nuevo personal.

3.5.1 Reclutamiento y seleccion.

El reclutamiento y seleccion de personal es un proceso por el cual las empresas
contratan al personal adecuado para ocupar un puesto, el programa de reclutamiento y
seleccion de personal debe estar dentro de la planeacion estratégica de la empresa para
que se encamine a cumplir los objetivos de la empresa. Este proceso cuenta con 4 pasos
basicos: analisis de necesidades de la empresa, reclutamiento, seleccion e incorporacién

a la organizacion.

Es importante que dentro de la planeacion estratégica se incluya el reclutamiento y
seleccidn de personal. Tener un personal capacitado y apto para nuestra operacion es el
punto clave ya que en estos momentos es mas importante tener un capital humano fuerte

para poder asi ser competitivos en un mercado que cada vez se vuelve mas exigente.

La empresa se debe guiar por estos puntos primordiales al momento de realizar el
reclutamiento de personal:
e El perfil del puesto en donde se va a desarrollar el postulante, teniendo en claro
su funcion y responsabilidad.
e Para poder conocer la preparacion e informacion necesaria se solicitara al
postulante una hoja de vida (curriculum vitae).
e Se sometera al postulante a una entrevista en donde se determinara su actitud

frente al trabajo que va a desarrollar.
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e Se incluird al reclutamiento pruebas de personalidad, psicologicas y de

conocimiento, con el fin de conocer si sus aptitudes califican al puesto bacante.

e Se elegira entre los candidatos al mejor que califique a la bacante de trabajo

establecido.

e Finalmente se llega a la contratacion del postulante legalizando su contrato, y

relacion laboral, integrando al postulante al puesto de trabajo dando a conocer su

responsabilidad, como también sus derechos.

3.5.2 Relaciones legales.

Una empresa al momento que realiza una contratacion de personal, para cualquier area

dentro de la misma, esta se somete a cumplir con ciertas especificaciones legales que

defienden al trabajador como también a la empresa estableciendo obligaciones y

derechos de parte y parte, es por eso que las relaciones legales al momento de

contratacion de personal varia dependiendo la empresa y la politica de la misma,

pactadas una vez firmado un contrato, donde se establece la responsabilidad de la

empresa y el nuevo empleado.

Entre algunos aspectos legales al momento de la contratacién de personal podemos

mencionar algunos los cuales son:

e Beneficios de ley

Décimo tercero, aportes del afio divididos para los meses de trabajo.
Décimo cuarto, salario minimo unificado.

Vacaciones

Utilidades, 10% a los trabajadores, 5% de carga familiar.

La contribucidn pagada por el empleado es 9.35% (IESS).

La contribucion pagada por el empleador es 11.15%.

e Estabilidad en el empleo

e Garantia de seguridad social, como la proteccién de la persona humana y

contribuir al desarrollo y bienestar de la misma.

e Proteccion especial a la mujer, la maternidad y el menor de edad trabajador.
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El aspecto legal mas importante es el establecimiento del horario de trabajo, es decir el
tiempo durante el cual el trabajador estd a disposicion de trabajar, es por eso que se
fijara la jornada laboral sin exceder de los maximos legales, y bajo las disposiciones y

obligaciones de la jornada extra (horas extras), remuneradas segun la ley.

En el caso de que el postulante sea de género femenino se tendrd en cuenta la
posibilidad de embarazo, ya que la empresa por ley tendria que darle 85 dias de
descanso obligatorio los cuales son remunerados. Otro aspecto relevante es el tiempo
que laboré en anteriores trabajos debido a que se corre el riesgo que dure poco tiempo
en el trabajo que se le ofrece, como también el motivo por el cual termino la relacion del
trabajo anterior, nombres de empresas en las cuales ha laborado y carta de antecedentes
penales por lo que se asegura que le trabajador no haya sido sancionado u pagado

alguna condena.

3.5.3 Induccion, entrenamiento formacion y desarrollo de los empleados.

La induccion se refiere a la acogida, acomodamiento o incorporacion del nuevo
empleado a la empresa en la cual va a laborar y su area de trabajo especifica, esto con la
finalidad de que el trabajador conozca con mas enfasis la empresa, mision, vision de la
misma como también las funciones a las cuales fue designado, también conocer el
entorno humano en el cual va a laborar, en la induccion el nuevo empleado también
puede dar su opinion sobre el ambiente y organizacion de trabajo como motivo de
sugerencia. La induccion forma parte de la forma de socializacion del nuevo empleado

con todos los trabajadores de la empresa.

La capacitacion es lograr la fuerza y los buenos resultados que una organizacion espera
ya que estos logran que el empleado pueda tener una solucion réapida y efectiva a
cualquier contrariedad que se le presente durante su ocupacion en el area asignada o

externa.

El entrenamiento del personal es un proceso educativo corto en donde el o los nuevos
empleados son sometidos a una explicacion de conocimientos, aptitudes y habilidades
en funcion del puesto o area de trabajo en el cual van a laborar, dando a conocer su

funcién dentro de la organizacion, sus productos y servicios como también su
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organizacion politica. Seguida de un desarrollo de actitudes, es decir tratar de enfocar al

nuevo empleado hacia la vision de la empresa compartiendo sus valores y principios

como organizacion y parte de ella, al igual un aumento de motivacion.

PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Simbologia del flujo grama

Inicio y Fin

Expresion de
asignacion
algebraica

Sl

Condiciones de
asignatura
alternada

NO

Condicién
de acciones
alternativas
decision
numeérica

Iy
L]
O
e
9

Figura 37. Simbologia de flujogramas

Elaborado por: Ivon Béez
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de frente
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datos por
tarjetas
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Conector dentro
de pagina

Representacion
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Reporte Impresoc
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pagina

@

Operacion
psiquica y
repetitiva

Proceso de
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una sub
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ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018

b4
ABASTOS Y CONFITERIA PAGINA No 1
MI TIO
s PROCEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL
RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Gerente 1 Tener un vacante

Solicitar la descripcién del puesto al jefe
del érea.

Investigar si hay alguien dentro de la
empresa para dicho puesto

Se anuncia por internet y por periédico el
puesto vacante, asi como la descripcion y
requerimientos del puesto

Se leen las solicitudes de empleo y el
curriculum vitae que han dejado.

Se les llama a las personas que
cumplieron de acuerdo a lo leido con el
perfil para el empleo y se les cita cierto
dia

El dia citado se aplica examenes y
entrevistas

Se le solicita la documentacion

Verifica la informacion

Se firma el contrato

Informe de las condiciones y reglamentos

del empleo obtenido
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ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018

PAGINAN® |2
CEDIMIENTO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

-

l

El dia citado se aplica

examenes y entrevista

=

v

Tabla 14. Procedimiento de reclutamiento de personal

Elaborado por: Ivon Béez
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MODELO DE MANUAL DE INDUCCION PROPUESTO PARA LA EMPRESA

“ABASTOS MI T0”
59 ABASTOS “MI T{0” FECHA. 2018
&
MI TIO MANUAL DE INDUCCION | PAGINAN® |1

INFORMACION PRIMORDIAL PARA EL NUEVO EMPLEADO

CONTENIDO

e Datos importantes de la empresa
e Resefa historica de la empresa

e Mision

e Vision

e Politicas

e Reglamentacion

Datos de la empresa

NOMBRE COMERCIAL: “Abastos mi Tio”

RAZON SOCIAL: Bolafios Palma Sara Amada

ESTADO: Activo

FECHA INICIO ACTIVIDADES: 12/07/1995

TIPO DE CONTRIBUYENTE: Personas Naturales

RUC: 1002542775001

Numero de teléfono(s) No Disponible

ACTIVIDAD / GIRO: Venta al por mayor y menor de alimentos y bebidas en
supermercados

LOCALIDAD: Provincia Imbabura — Ciudad Ibarra — Parroquia San francisco

DIRECCION: La empresa Comercial se encuentra ubicada en la Avenida Eugenio
Espejo 4-70 y Teodoro Gomez de la Torre

Autorizado por: Elaborado por: Aprobado por:
Narcisa Guaman Ivon Béez Sara Bolafios
ASISTENTE ADM. GERENTE GENERAL
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INFORMACION PRIMORDIAL PARA EL NUEVO EMPLEADO

RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

La empresa ABASTOS MI TIO nace en el afio 1995 en la ciudad de Ibarra, la cual se
dedica a la comercializacion de productos de primera necesidad, su propietaria la
sefiora Sara Bolafos, ha venido aprendiendo sobre el negocio desde pequefia junto a
sus padres quienes tuvieron la iniciativa con un pequeiio micromercado, el cual ha
crecido notablemente; y hoy por hoy es una empresa muy conocida en la ciudad de
Ibarra. La cual esta ubicada en la Av. Eugenio Espejo 4-70 y Teodoro Gomez de la

Torre.

La empresa “Abastos mi Tio” ofrece variedad en productos de calidad a precios
accesibles, velando dia a dia por mantener la fidelizacidn de sus clientes y atraccion
de nuevos potenciales, manteniendo su posicionamiento en el mercado, gracias a su

trabajo constante.

Mision.

Abastos “Mi Tio” es una empresa dedicada a la comercializacion de productos de
primera necesidad, que busca satisfacer al mercado Imbaburefio, ofreciendo
productos de calidad a precios accesibles a través de una atencion personalizada, para
complacer siempre las necesidades y gustos de nuestros clientes.

Vision.

Para el afio 2023 abastos “Mi Tio” sera reconocido en la zona norte del pais, como
lider en la comercializacion de productos de primera necesidad, buscando extenderse
a las ciudades mas importantes, para que nuestros clientes obtengan mayor

accesibilidad a nuestros productos.

Autorizado por: Elaborado por: Aprobado por:
Narcisa Guaman Ivon Béez Sara Bolafios
ASISTENTE ADM. GERENTE GENERAL
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INFORMACION PRIMORDIAL PARA EL NUEVO EMPLEADO

POLITICAS
TALENTO HUMANO

e La asistente administrativa-contable generara un reporte sobre ingresos y
egresos, y el avance del plan estratégico.

e Los empleados deben cumplir responsablemente con los horarios estipulados
por la empresa.

e Llegar de manera puntual al trabajo, con un retraso maximo de 5 minutos.

e El empleado no debera presentarse en estado etilico ni bajo el efecto de algin
estupefaciente.

e Para la contratacion de nuevo personal se deberd hacer un reclutamiento
previo, una seleccion de personal, induccién y capacitacion de la persona a ser
contratada.

e Realizar capacitaciones por lo menos anuales a los empleados de la empresa,
sobre temas de interés y beneficio para los trabajadores.

e Realizar evaluacion del desempefio al personal, por lo menos una vez al afio.

e Generar una mejora permanente en el cual se tome gran interese en la salud
del empleado como, actividades de prevencién (simulacros), seguro de
accidentes en el trabajo, protecciéon de la salud y equipamiento de trabajo
adecuado.

e Realizar una gestién de riesgo previa, que ayude a identificar, evaluar y por
ende controlar los posibles accidentes y riesgos, y en lo posible evitar que
sucedan.

e En caso de accidentes en el trabajo actuar de manera &gil, llamar de manera
inmediata a asistencia médica.

e Los empleados como recurso mas importante dentro de la empresa, pueden
impartir sus opiniones en cuanto a su salud y seguridad, ya que seran

consideradas en los planes de mejora futuros.
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Reglamentacion

ABASTECIMIENTO DE MERCADERIA
Los pedidos de productos se haran a proveedores de confianza, quienes reinan
las caracteristicas necesarias de entrega de pedidos, pagos y buena calidad de

producto.
La mercaderia debe contar con orden de pedido autorizada por la propietaria.

La mercaderia que se recepte debe ingresar con la respectiva factura, y con las

especificaciones de la orden de compra.

La mercaderia que se encuentre en mal estado o caducada debera ser devuelta.

e No ingresar ni consumir bebidas alcoholicas en el establecimiento.

e No ingresar ni consumir Drogas en el establecimiento.

e Restriccion de armas de fuego o punzo cortantes.

e El personal no podré entrar a las instalaciones si se encuentra en estado de

ebriedad.

e El personal no podra fumar dentro de las instalaciones.

e No se aceptan, mascotas en las instalaciones.

e Respeto total entre los miembros de la empresa y con sus clientes.

e Los empleados deberan presentarse a su trabajo debidamente uniformado.
Autorizado por: Elaborado por: Aprobado por:
Narcisa Guaman Ivon Baez Sara Bolarios

ASISTENTE ADM. GERENTE GENERAL

Tabla 15.Manual de Induccion

Elaborado por: Ivon Béez
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3.6 Descripcion del proceso de Direccion.

El proceso de direccion se define como el procedimiento de fases o actividades las

cuales se encuentran encaminadas hacia una misma meta, con el fin de llegar a alcanzar

todos los objetivos de la empresa. La direccion es el proceso de planear, organizar,

liderar, controlar y analizar las diferentes obligaciones y responsabilidades de todos los

miembros de la empresa para logar los objetivos que tienen en comun, es decir que la

direccion tiene el papel mas importante dentro de una organizacion que es la toma de

decisiones a través de la identificacion del problema, planteamiento de alternativas,

analisis de alternativas, aplicacion de alterativas y solucion al problema.

e Mapa de proceso de la direccion

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS MEDULARES ‘

Planteamiento
de alternativas

Definicion del
problema

PROCESOS DE APOYO '

Reauerimiento empresarial

Aplicacién de
alternativas

Autoridad Motivacion Comunicacion

Delegacion

Supervision

Figura 38. Mapa de procesos de direccion

Elaborado por: Ivon Béez

Satisfaccion de las partes interesadas
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Identificacion del problema
e Carencia de procesos que permitan planear, organizar, liderar, controlar las
obligaciones de los empleados.
Planteamiento de alternativas
e Enfocarse en actividades que permitan direccionar adecuadamente las
actividades de los empleados.
e Buscar alternativas que permitan mayor comunicacién departamental.
e Aplicar técnicas de supervision, para que los empleados realicen un trabajo de

calidad.

Andlisis de alternativas
Aplicar pasos que generen una buena direccion en cuanto al manejo del personal, que
les mantenga orientados a realizar siempre un trabajo de calidad a través de aspectos
importantes como:

e Autoridad

e Motivacién

e Comunicacion

e Delegacion

e Supervision

3.6.1 Autoridad.
La autoridad es la facultad innata que posee una persona a la que se le asigno
empiricamente ese mando, dentro de una organizacion, la cual puede dar 6rdenes y
exigir que sean cumplidas, las cuales las dicta y ordena enfocado al cumplimiento de
metas y objetivos de la empresa. En este caso de investigacion la autoridad es el gerente
propietario de “Abastos mi Tio”, quien se encarga en delegar y ordenar las actividades
diarias; es quien se encarga de organizar su trabajo y horarios para lograr ofrecer un

buen servicio a su clientela, la cual debe de quedar satisfecha.
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3.6.2 Motivacion.
El talento humano es el factor principal dentro de una organizacion, por lo cual es
importante su bienestar y su desarrollo personal y profesional, para ello se recomienda
la realizacion de constante de capacitaciones en las areas necesarias para ampliar sus
conocimientos, ademas crear un sistema de recompensas por su buen desempefio en su

puesto de trabajo, como bonificaciones, canastas, nombrar empleado del mes, etc.

Los incentivos para los empleados se recomienda realizarlos de manera semestral, en el
primer semestre un bono de compras para los empleados y en el segundo semestre una
canasta de productos para los empleados, con la finalidad de que se sientan motivados a

realizar bien su trabajo.

e Capacitacion al talento humano
De acuerdo con las actividades que se realizan en la empresa se debe determinar las
debilidades de los empleados en su puesto de trabajo, y con ello disefiar un programa de
capacitacion que les permita desarrollar sus competencias.
Para iniciar la capacitacion, se han determinado los siguientes temas: Atencién y

servicio al cliente, liderazgo y motivacién y administracion y contabilidad basica.

e CRONOGRAMA DE CAPACITACION

AREA TEMA PERIODO # DE
HORAS
Comercial Atencion y servicio al cliente Trimestral  2horas  en
Talento Liderazgo y motivacién turnos
humano Administracion y contabilidad basica rotativos

Administracion

Tabla 16. Cronograma de capacitacion

Elaborado por: Ivon Béez

DESARROLLO DEL CONTENIDO
e Objetivos
Ampliar los conocimientos de los empleados en términos generales que les permita un

mejor desempefio en su area de trabajo.
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e Participantes
Esta dirigido al personal de la empresa.

e Contenido
o Conceptos béasicos y aplicacion en la empresa
o Estrategias
o Inteligencia emocional
o Productividad, competitividad, calidez y calidad.
o Motivacion

o Ejercicios practicos de los temas

e Recursos didacticos

RECURSOS HUMANOS

o Instructor

o Gerente

o Empleados
RECUROS MATERIALES

o Carpetas

o Esferos

o Material didactico

o Carteles
RECURSOS TECNOLOGICOS

o Retroproyector

o Computador

o Parlantes

3.6.3 Comunicacién.

Existen diferentes niveles de comunicacion, los cuales deberan ser utilizadas de manera
oportuna por el directivo, segun la necesidad del momento, tales como:

e Comunicacion Cara a Cara

e Comunicacion Grupal

e Comunicacion Organizacional
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La comunicacién dentro de la direccion por parte de los directivos de la microempresa
“Abastos mi Tio”, en especial de parte del gerente propietario, asi como también de las
personas cuyo papel de trabajo es ordenar acciones y trabajos, los cuales deben ser
claros al momento de transmitir sus 6rdenes; la comunicacion si lugar a duda es la
accion que mas énfasis tiene al momento de organizar, dirigir, administrar y ser parte de

una asociacion en donde la forma de comunicarse debe ser clara y precisa.

Para que sea mas clara la comunicacién de acciones o decisiones dentro de la empresa y
con el fin evitar malos entendidos se recomienda que el gerente utilice instrumentos de
comunicacion como, oficios, memorandums, comunicados, convocatorias, etc.,

complementado

con comunicacion

verbal. I i ,
EMPRESA ABASTOS “MI T1IO”

CIRCULAR N°

PARA: FECHA:

ASUNTO

Figura 39. Modelo de circular

Elaborado por: lvén Baez

3.6.4 Delegacion.

Ventajas de la delegacion:

e Directivo: Ahorra tiempo y gestién
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e Potencia capacidades gerenciales

e Libera sobre la presién del trabajo inmediato

e Reduce costes de la empresa (ya que el directivo puede dedicarse a

Otras funciones.

e Empleado: Incrementa la participacion, Incrementa motivacion

En nuestro estudio podemos decir que la delegacion es obligacion innata de la direccion,

es decir del gerente propietario, quien delega puestos de trabajo asi como también poder

en las personas las cuales estan dispuestas a obedecer, para que el servicio sea de buna

calidad y proteger el prestigio de la microempresa, dando cumplimiento a la delegacion

echa por el gerente propietario, quien ahorra tiempo y gestién, del mismo modo

potencia las capacidades de sus trabajadores.

AREAS

Plan de responsabilidades

OBJETIVOS

Administracion Analizar los balances

y contabilidad

Ventas

Talento

humano

de manera anual y
proyectarlos cada
determinado tiempo

Maximizar las ventas

Ofrecer estabilidad vy
buen ambiente laboral
para los empleados

Tabla 17. Plan de responsabilidades

Elaborado por: Ivén Baez

3.6.5 Supervision,

ACTIVIDADES
Capacitacion en
administracion y

contabilidad

Analizar y evaluar

los cambios del

mercado

Ampliacion de
conocimientos a
traves de

capacitaciones

RESPONSABLE
Gerente

Capacitacion

Gerente

Gerente

Capacitador
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La supervision como actividad de la direccion, la cual tiene una sola meta que es
cumplir los objetivos de la empresa, consiste en la revisién y observacion del

cumplimiento de las tareas establecidas y delegadas, para su correcta ejecucion.

Dentro de la empresa “Abastos mi Tio” existen problemas al momento de realizar
supervisiones de las mercancias existentes, debido a que existen bastante productos, por
lo que se ha tomado en consideracion el implantar un sistema automatizado el cual se
encarga de contabilizar las existencias de mercancias asi como también la salida y
productos en stock; del mismo modo se toma en cuenta la implementacion de un control
de personal y su cumplimiento mediante la implementacién de un biométrico el cual
registra la hora de entrada y salida de los trabajadores, o en su defecto un documento en

donde conste la hora de ingreso y salida.

Se recomienda tomar en cuenta aspectos importantes como:
e Ubicacion del empleado en su puesto de trabajo
e Planificacion y distribucion del trabajo
e Dirigir, revisar y evaluar el trabajo de los empleados
e Entrenamiento en temas especificos

e Ayudar a sus empleados a resolver problemas

Para poder llevar a cabo la supervision de los empleados y su trabajo de una manera
correcta, se recomienda llevar un registro en donde se detalle aspectos como:

¢ Ficha de cada empleado

e Tipo de contrato

e Registro de asistencias

e Permisos

e Horas extras

o Enfermedad laboral / o discapacidad (% de discapacidad)

e Registro de sesiones de grupos

e Actas de reuniones de trabajo

o Registro de capacitaciones

e NOmina del personal capacitado
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Nomina de empleados de 1a empresa “Abastos Mi Tio”

REGISTRO DE EMPLEADOS DE LA EMPRESA

-4

N° NOMBRES

1  Bolafios Palma Sara Amada

2  Carvajal Pepinos Oscar
Octavio

3  Caflamar Tito Bryan Stefan

4  Cafiamar Tito Karina Isolina

5 Guamén Gutiérrez Narcisa
Miriam

6  Gutiérrez Bolafios Amanda
Vanessa

7  Malte Ortega Cinthia
Carolina

8  Porras Ascencio Anyi Paola

9  Pozo Chicas Johan Ricardo

10 Rodriguez Moreano Jessica

CEDULA

1002542775
1002537288

1726230178

1003844865

1001843562

1003615646

1003141957

1756899124

1004437750
1003154455

COMERCIAL “ABASTOS MI TiO”

RELACION DE FALTASO AUSENTISMOS PERMIOSOS HORAS

TRABAJO ATRASOS EXTRAS
Cddigo del trabajo
Caodigo del trabajo

Caodigo del trabajo
Caodigo del trabajo
Cddigo del trabajo
Caodigo del trabajo
Caodigo del trabajo
Caodigo del trabajo

Cddigo del trabajo

Trabajador tiempo

112



Rosa

11 Valencia Panata
Jefferson

12 Valencia Panata

Vinicio

13 Yaéanez Bolafios Fernando

Antonio
14 Yépez Tipantuiia

Veronica

Tabla 18. Némina de empleados

Elaborado por: lvén Béez

1003857628

1003833454

1003434535

1002437034

parcial

Caodigo del trabajo

Cddigo del trabajo

Cddigo del trabajo

Caodigo del trabajo
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3.7 Descripcién del Control.
El control dentro de la organizacion tiene la funcién de supervisar, comparar y analizar
los eventos planificados, llevando el seguimiento de cada uno, con el fin de que se

cumplan de manera responsable.

e Mapa de proceso de control

PROCESOS ESTRATEGICOS

(72]

[3+]

e}

(48]

— (7p]
.S L
bt D
2 PROCESOS MEDULARES ‘ =
a &
: . 2
S . Contro »
c Control basico concurrente &
E S
e [
3 PROCESOS DE APOYO t X
[¢B) (&
3+

o Establecimiento de Medicion de Correccion de G
estandares resultados desviacinnes (‘B

Figura 40. Mapa de procesos de control

Elaborado por: Ivon Béez

Existen varios procesos de control dentro de una empresa, a continuacion, se da a
conocer un posible proceso que se puede llevar a cabo dependiendo de la organizacion
de la empresa:

Control basico o control preliminar
e Establecimiento de estdndares de actuacion
Control concurrente; durante la ejecucion de actividades
e Medicion de resultados
Control de retroalimentacion, después de la ejecucion de actividades

e Correccion de desviaciones
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3.7.1 Control preliminar

3.7.1.1 Establecimiento de estdandares.

Los estandares son el parametro sobre el que fijamos los objetivos de la empresa. Los
estandares no deben limitarse a establecer niveles operativos de los trabajadores, sino

que, ademas, deben abarcar las funciones basicas y areas clave de resultados.

CONTROL ESTRATEGICO
Manera de evaluar ciertos puntos indispensables para mejorar los procesos de la

empresa.

e Operacion
Se propone llevar a cabo un control estratégico, el cual estara a cargo de la gerente de la
empresa, y serd importante empezar conociendo que tan satisfechos se encuentran los
clientes, o conociendo sus molestias o gustos a través de un buzon de sugerencias, en
donde podrén trasmitir sus opiniones, las cuales servirdn para modificar o mejorar

procedimientos o aspectos tomados en cuenta por los clientes.

CONTROL FINANCIERO
Permitira conocer la situacién financiera de la empresa, a través de estandares, tomando

en cuenta razones financieras.
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Razones: representa nimero de veces
CORRIENTE= activo corriente / pasivo corriente
CAPITAL NETO= activo corriente — pasivo corriente
SOLIDEZ= activo total/ pasivo total
ESTABILIDAD-= activo fijo / activo largo plazo

indices: porcentaje
CRECIMIENTO EN VENTAS = (ventas afio actual / ventas afios anterior) * 100
DESERCION DE CLIENTES = (clientes afo actual / clientes afio anterior) -1
RENTABILIDAD SOBRE VENTAS = (utilidad neta / ventas netas) * 100
RENTABILIDAD SOBRE ACTIVOS= (utilidad neta / activo total) * 100

e Operacion
La auxiliar de contabilidad debera encargarse de realizar los estados financieros anuales,
con la revision y aprobacién de la gerente general. Una vez revisado los resultados se
podra tomar en consideracion cualquier accidn a corregir 0 a seguir.
Es necesario tomar en cuenta el balance general de la empresa para saber su estado
financiero actual a través de sus datos historicos y que permitan tener una proyeccion

deseada en base al volumen de ingresos y egresos.

De acuerdo con la informacién de la propietaria, durante el afio 2016 se facturd $
240.000 mensual, con un total de $ 2.880. 000 anual en ventas gravadas tarifa 0% y un
margen de utilidad promedio del 4%, las ventas mensuales generaron un valor positivo
sin afectacion de ningun tipo.
Los gastos mensuales en los servicios basicos $50 mensuales, $600 anual; suministros
de oficina fueron $5 mensuales, $60 anuales; sueldos y salarios $ 3.600 mensuales, $
43.200 anuales.
El termino de resultados esto se puede presentar como:
Ventas (afio 2016) 2°880.000
-Costo por venta 2°764.800
=Margen de utilidad 115.200

(4% de la venta total)
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Gastos

Gastos servicios 600
Basicos

+Sueldos y salarios 43.200
=Total Gastos 43.800

=Utilidad del ejercicio $ 71.400 (2,44% sobre las ventas totales)

Fuente registros contables de la empresa Abastos Mi Tio”.
Es por ello que un plan administrativo puede mejorar los procesos de la empresa y por
ende aumentar los beneficios en términos porcentuales, ya que el sistema administrativo

implicara un poco en gastos mas no se vera afectado en el ambito de ventas.

La implementacion de mejoras y sistemas de recompensa, manuales y capacitacion de
manera anual, tiene un costo de 1.388.00 USD, que seria considerado como inversion ya
gue es un sistema de mejora para los empleados.

Flujo de caja proyectado a cinco afios

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Ventas 2.880.000 3.168.000 3.484.800 3.833.280 4.216.608
Costo de Ventas 2.764.800 3.041.280 3.345.408 3.679.949 4.047.944
Margen operativo 115.200  126.720 139.392  153.331  168.664
Gastos

Servicios Basicos 600 660 726 799 878
Sueldos y Salarios 43.200 47.520 52.272 57.499 63.249
TOTAL GASTOS 43.800 48.180 52.998 58.298 64.127

UTILIDAD (Flujoneto) ~ 71.400 78540  86.394  95.033  104.537
PAGO 25% Imp. Renta  17.850  19.635  21.599  23.758  26.134
Participacion Trab. 15%  10.710  11.781 12959  14.255  15.681

UTILIDAD 42.840 47124 5183  57.020  62.722

Tabla 19. Flujo de caja
Elaborado por: Ivon Béez

Fuente de Informacioén: Sara Bolaiios, Propietaria de Abastos “Mi Tio”
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El afio O representa la situacion actual de la empresa, segun balance a diciembre del
2016, se ha podido evidenciar un incremento de un 10% en ventas, de lo cual 5%
equivale al crecimiento de clientes y el otro 5% porque se ha llevado un mejor proceso y
desarrollo organizacional, la empresa no se ha visto afectada en su utilidad a pesar de
que se ha incurrido en gastos de mejoras, a partir del afio 1 al 5 se notara el incremento

de utilidad, siendo cada afio mejor que el anterior en cuanto a su rentabilidad.

CONTROL DE PERSONAL

Sabiendo que el talento humano es parte fundamental de la empresa, es importante
poner mayor énfasis, como se lo ha venido describiendo anteriormente y con varias

actividades que se enfocan en su crecimiento personal, control y supervision.

e Estrategias
o ldentificar las debilidades del personal, para trabajar en esas falencias y
convertirlo en algo positivo y que los ayude a crecer.
o Motivar al personal para que ofrezca una excelente atencion al cliente y
ademas se sienta a gusto en su lugar de trabajo.
o Llevar una adecuada comunicacion entre compafieros de trabajo, jefe —

empleados y viceversa.

Control de seguridad del personal

Dependiendo del area en la que vayamos a laborar debemos tener en cuenta que nos
puede hacer dafio, ya sea en procesos, herramientas y materiales, este término se lo
conoce como “peligro” en donde se deben hacer las preguntas ;Qué es lo que puede
hacernos dafio en mi ambiente de trabajo? Por otro lado, la probabilidad de ocurrencia
de un siniestro durante la jornada de trabajo se lo denomina como “riesgo”, al cual esta
sometido un trabajador al realizar su actividad independientemente el area de trabajo la

cual esté ejecutando.

Entonces es necesario hacer una evaluacion y analisis de los posibles peligros y riesgos
a los cuales estan sometidos los trabajadores en la empresa para poder tomar acciones

preventivas y correctivas erradicando todo posible accidente y siniestros que pudieran

118



suceder durante la ejecucién de su trabajo, es por eso que la empresa debe brindar la
seguridad necesaria dependiendo del area de trabajo como, ropa adecuada y accesorios
de seguridad, estableciendo medidas de control. Para logar mitigar los riesgos y reducir
los peligros se puede seguir los siguientes pasos o recomendaciones los cuales ayudan a

brindar una mejor seguridad a los trabajadores de la empresa entre ellos tenemos:

e Eliminar el peligro o riesgo.
o Tener la mercaderia pesada en lugares alcanzables, que sean de fécil
acceso y con la ayuda de una maquina o un coche para trasportarla.
o Asegurar las perchas en donde se encuentran los productos en
exhibicion.
e Redisefiar el equipamiento o proceso de trabajo, en caso de ser necesario.
e Separar el peligro a través de resguardos o barreras.
e Introducir controles administrativos.
o Vigilar de manera permanente al personal que realiza trabajo de
mayor peligro, como en bodega o entrega de mercaderia.
e Proveer equipos de proteccion personal.
o Zapatos adecuados.
o Fajas o proteccion de columna.

o Cascos (de ser necesario).

3.7.2 Control concurrente

3.7.2.1 Medicion de resultados.

Las técnicas de control sirven como recurso para llevar a cabo un correcto proceso en la
administracion de recursos, con el fin de asegurar que los resultados de lo que se planeo,

organizaron, y dirigi0 se acerquen tanto como sea posible a los objetivos fijados.
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4

ABASTOS Y CONFITERIA

MITIO

Sttmpre wts fasacn

N° Herramienta

1 Contabilidad

2 Auditoria

3 Presupuestos

4 Datos
historicos

5 Informes

6 Control
interno,
programas

ABASTOS “MI TIO”

HERRAMIENTAS DE MEDICION DE CONTROL

Actividades

Elaboracion y presentacion de estados financieros

Seguimiento administrativo y financiero

Proyectar el monto a invertir en ciertas actividades

Cotejar datos de afios pasados para ver si se han cumplido los
objetivos

Tener cronolégicamente archivada la documentacion, en
cuanto a trabajadores, capacitacién, reuniones, etc.

Controlar la asistencia o ausentismos de los empleados a
traves de reloj biométrico.

Registro de inventario a través del software contable.

Tabla 20. Herramienta de medicién de control

Elaborado por: Ivén Baez

Preventivo (P)
Correctivo (C)

P/C

P/C

P/C

Frecuencia

Anual
Semestral y
Anual
Anual
Anual

Diario

Diario

Encargado

Contador
Auditor y
Contador

Contador

Contador

Gerente

Gerente
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3.7.3 Control de retroalimentacion

3.7.3.1Correccién de desviaciones.

Cuando se descubren variaciones de importancia, es importante una accion correctiva inmediata, para alcanzar los resultados inicialmente

planeados.

&

ABASTOS Y CONFITERIA

MITI

Stempre mas £onece

Herramienta

Contabilidad

Auditoria

Actividades

Elaboracion y presentacién de

estados financieros

Seguimiento  administrativo vy

financiero

ABASTOS “MI TiO”
ACCCIONES CORRECTIVAS DE HERRAMIENTAS DE CONTROL

Preventivo (P)
Correctivo (C)
P/C

P/C

Correccion

Se debe revisar los estados financieros las veces que sean
necesarias, en caso de error, corregir hasta que cuadren los
estados.

A través del seguimiento de estos aspectos se pueden
verificar las falencias en el desarrollo de temas
administrativos y financieros, tomarlos en cuenta para
aplicar una accion de mejoramiento o cambio en caso de

Ser necesario.
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Datos
histéricos

Control
interno,

programas

Ivon Béez

Cotejar datos de afios pasados para

ver si se han cumplido los objetivos

*Controlar  la  asistencia 0
ausentismos de los empleados a
través de reloj biométrico.

*Registro de inventario a través del

software contable.

p/C

Tomando en cuenta valores de afios pasados se puede hacer
énfasis en que aspectos se han generado pérdidas o
ganancias, y con ello realizar un plan de ventas y costos
gue no permita generar mas pérdidas.

*En caso de encontrar faltas o retrasos sin justificacion
después de verificar la asistencia, de los empleados aplicar
algun tipo de sancion, que permita que no se repita.
*Después de revisar el inventario y en caso de encontrar
faltantes o alguna falencia, realizar una retroalimentacion
que permita encontrar el problema para verificarlo con

facturas y otro tipo de documentacién de respaldo.

Tab

21.
Acci

one

corr
ecti
vas
Ela
bor
ado

por:
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Como parte fundamental del control, y para llevar un adecuado procedimiento en lo que
es inventario, compra y venta de productos de primera necesidad como lo realiza la
empresa comercial “Abastos Mi Tio”, es importante destacar las actividades que se

realizan a través de un manual de procedimientos.

( }lj) ABASTOS “MI TIO” FECHA: 2018
MITIO MANUAL DE PAGINA N° 1
B PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO DE VENTAS
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Jefe de ventas 1 e Recepcion de pedido.

e Revisién de existencia.

e Sino existe

e Archiva
e Sj existe
e Cotiza

e Aceptacion de precio.

e Orden de compra.

e Facturacion.

e Cobro

e Forma de pago.

e Siescontado

e Despacho de mercaderia 1.14
Si es crédito.

¢ Ingreso forma de pago

e Revision en el burd de crédito.

e Confirmacién de datos.

e Despacho de mercaderia.
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ABASTOS “MI TIO” FECHA: 2018

MANUAL DE PAGINA N° 2
PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTO DE VENTAS

*

-

® =X

Tabla 22. Manual de procedimientos de venta

Elaborado por: Ivén Baez
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N9 ABASTOS “MI TIO” FECHA: 2018
(&
”!Tl_o MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | PAGINA N° 3
PROCEDIMIENTO DE COMPRA
RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Encargado de 1 Revision de mercaderia en sistema de
ventas inventario
Realiza orden de compra de productos
faltantes.
Revisa lista de proveedores, precios,
descuentos, y forma de pago.
Envia documentos a la gerencia para su
aprobacion.
Gerente 2 Recibe documentos, revisa, aprueba y
afirma.
Entrega documentos para realizar
pedido al proveedor
Proveedor 3 Recibe orden de compra.
Envio de mercaderia, factura y guia.
Contabilidad 4 Recepcion de factura y guia.

Revision e ingreso en el sistema para el

futuro pago.
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ABASTOS “MI TIO”

FECHA: 2018

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | PAGINA N°

PROCEDIMIENTO DE COMPRA

=)
=
=)
=)

Realizar orden de
mercaderia faltante

!

Recibe orden de

compra

Tabla 23. Manual de procedimientos de compra

Elaborado por: Ivén Béez
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( }z:J/ 5 ABASTOS “MI TiO” FECHA: 2018
!ﬂTlo MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | PAGINAN® | 5
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE INVENTARIO

RESPONSABLE | ACTIVIDAD DESCRIPCION
Encargado de 2 Recepcion de mercaderia.
bodega Verificacion de mercaderia, con orden
de pedido y facturas.
Gerente 1 Revisa que el pedido coincida con
documentos, aprueba y afirma.
Auxiliar contable 2 Ingresa nuevos productos al sistema
Revision general de documentos y
productos.
Encargado de 2 Recibe la mercaderia.
bodega Ordena la mercaderia recibida.
Perchador 2 Recibe los productos a exhibir.

Coloca los productos en percha.
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ABASTOS “MI TIO”

FECHA: 2018

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

PAGINA N°

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE INVENTARIO

v

v

Verificacion de

mercaderia

v

v

Se ingresa en el

sistema

\

Tabla 24. Manual de procedimientos de inventario

Elaborado por: Ivén Baez
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3.8 Evaluacioén de Resultados.

La evaluacion de los resultados, se refiere a la fase en donde la direccion y el
responsable de la misma mide el desempefio de produccion de un trabajador y su
influencia en las ventas en el caso de ser una empresa de servicios, es decir mide la
totalidad de la produccion contra lo estipulado o lo delegado al momento de la
realizacion del producto o servicio. Para llevar a cabo la medicion de los resultados se
tiene que apoyar en los sistemas de informacion de la empresa, en donde ya se tiene la
planificacion a ejecutarse a terminar el ciclo de produccion y la estimacion de ganancias
que se espera, lo cual se debe comparar los planificado con lo ejecutado y determinar

los estandares de produccion, desperdicios y tiempo.

La aplicacion de un sistema administrativo genera varios impactos en el aspecto
empresarial, social y econémico para lo cual es importante identificar cuales son los
impactos y asignarles un valor, con el fin de maximizar los beneficios y disminuir las

posibles falencias, logrando asi obtener los resultados esperados.

Para conocer los resultados deseados sera importante asignar una calificacion en medida
del nivel de importancia que se le da al resultado deseado sea positivo 0 negativo.
Para lo cual se ha detallado de la siguiente manera en una escala de-3 a 3.

e -3 muy negativo

e -2 medio negativo

e -1 negativo

e 0 neutro

e 1 positivo

e 2 medio positivo

e 3 muy positivo
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3.8.1 Cuadro de matriz de impactos.

Indicador

Impacto

empresarial

Impacto

social

Impacto

econémico

Resultados deseados

Estructura organizacional
definida
Correcta  administracion  del
talento humano
Aplicacion de politicas
Manejo 6ptimo de recursos
Mayor conocimiento
empresarial a través de
manuales, de induccion, de
procesos y de funciones.
Crecimiento de ventas
Mayor volumen de
comercializacion
Aceptacion de los precios de los
productos
Buena percepcion del cliente
sobre la atencion y
comunicacion del empleado
Fidelizacion de mas clientes
Conocimiento de necesidades y
gustos de los clientes
Mejorar el control de compras y
ventas
Llevar de mejor manera el
control de existencias
Establecer procedimientos de
presupuestos
Llevar un registro  contable
adecuado
Disponer de un adecuado
procedimiento de proyeccion de
ventas

TOTAL

Tabla 25. Matriz de impactos

Elaborado por: lvén Baez

-3

2 3
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
14 27
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De manera general el impacto empresarial, social y econdmico se encuentran en un
rango positivo, ya que con la aplicacion del sistema administrativo en donde entran
todos estos aspectos importantes se pretende alcanzar los resultados deseados, y que con
ello la empresa crezca, desarrollando de mejor manera su direccion, ofreciendo siempre
una mejor atencion al cliente, productos variados, y una estabilidad laborar para sus

empleados.

Con el sistema administrativo se pretende crear una cultura de control en los aspectos
gue generaban falencias dentro de la empresa, con el fin de manejar mejor las
actividades que se desarrollan a diario, como la comercializacion de los productos,
compras y ventas y sobre todo un enfoque especial en talento humano quienes son el
motor principal para que la empresa surja dia a dia y puedan brindar un mejor servicio,
ademas que la empresa se encuentre estructurada de manera correcta con documentos de
respaldo y guia, tanto para su propietaria como para sus empleados, logrando un mejor
desarrollo en las funciones de cada una de las personas que forman parte de “Abastos
Mi Tio”
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CONCLUSIONES

Realizado el trabajo de visita, observacion y analisis de la empresa “Abastos mi Tio” se

determinaron las siguientes conclusiones:

La empresa no tiene definida una correcta planificacion con procesos
administrativos, como vision, mision, politicas, estrategias, etc. Y en el presente
proyecto de logré elaborar los mismo, en coordinacion con gerencia.

La empresa no cuenta con una estructura organizacional definida, ni con
procesos de seleccidn de personal o actividades encaminadas a su crecimiento
profesional, y gracias a la elaboracién de manuales de induccion, funciones y
seleccién de personal, los colaboradores conocerdn mas sobre la empresa y sus
procedimientos, con el fin de evitar errores en el trabajo.

“Abastos mi Tio” no poseen un procedimiento adecuado en el manejo de
prevencion de riesgos, entre otros aspectos como el enfoque en la supervisién de
sus empleados, en este proyecto se plantea una correcta direccion, encaminada a
la correcta toma de decisiones que permita el bienestar y crecimiento de sus
empleados.

Un adecuado control con la mercaderia, y con el trabajo de los empleados es de
gran importancia ya que ayudara a llevar un trabajo organizado con procesos

convenientes a la actividad econdmica que realiza la empresa.

RECOMENDACIONES

Después de haber efectuado el estudio y andlisis de la gestion administrativa de

“Abastos m Tio” se recomienda lo siguiente:

Seria un gran aporte para “Abastos mi Tio” la implementacion del sistema
administrativo propuesto, ya que se describen procesos que ayudarian a la
empresa a mejorar sus procesos administrativos.

Imprimir y publicar en lugares visibles la Vision y Mision de “Abastos mi Tio”,
para gue sus colaboradores, proveedores y clientes conozcan sus contenidos.
Realizar capacitaciones regulares a sus colaboradores, con lo que se conseguira
un personal actualizado y eficiente en el desempefio de sus tareas y funciones.
Imprimir y entregar a los empleados 1 copia de cada manual, para que socialicen

con la informacion de la empresa
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Anexo 1. Entrevista a la propietaria de “Abastos mi Tio”

Con el fin de conocer los procesos administrativos y gerenciales que se llevan a cabo en
la empresa se realiza la siguiente entrevista a la Sra. Sara Bolafios propietaria de la

empresa “Abastos Mi Tio”.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA

ENTREVISTA A PROPIETARIA DE ABASTOS MI TiO

OBJETIVO: conocer datos importantes en cuanto a los procesos administrativos y

gerenciales que se llevan a cabo en la empresa “Abastos Mi Tio”.

1. ¢Cuenta la empresa con algin plan de mejora en donde consten procesos
administrativos, politicas, estrategias, entre otros aspectos?

“no contamos con un plan de mejora que este plasmado en un documento, se lo lleva a
cabo de manera verbal”

2. ¢De qué manera se lleva a cabo la administracion de la empresa para controlar
los procesos de recursos humanos y tecnolégicos?

“La administracion se lleva a cabo de manera empirica, en la cual se evalla cada dia,
pero sin un registro de desemperio de los empleados”

3. ¢Realiza capacitaciones periddicas a sus empleados?
“Si se realiza capacitaciones en temas de servicio al cliente, seguridad industrial y
temas de desastres naturales, prevencion de incendios y charlas relacionadas a ser un
mejor ser humano”

4. ;Con que frecuencia se realizan las capacitaciones?

“Las capacitaciones las realizamos esporddicamente, alrededor de 5 reuniones al ario”

5. ¢Cree que el precio de los productos y la atencion al cliente son un fuerte
potencial para atraer clientes?
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“Una de nuestras estrategas es mantener precios bajos y ofrecer una buena atencion al
cliente, creo que son aspectos fundamentales para llegar a un potencial de atraccion a
nuestros clientes”

6. (Actualmente que mejoras busca para la empresa comercial “Abastos Mi Tio?

“debido a la demanda se busca ampliar el local, para surtir mas productos y crear mas

espacio y complacer las necesidades y gustos del cliente”.

7. ¢Qué fortalezas cree que posee la empresa comercial “Abastos Mi Tio?

“pienso que una de las fortalezas es la variedad de productos y que los precios son
accesibles ante la demanda del mercado”.

8. ¢Cree que la empresa tienes debilidades en ciertos procedimientos
administrativos?

“En general se lleva una buena administracion, la falencia podria ser que no se posee
ciertas normativas por escrito, como por ejemplo politicas o reglamentacién, vision,

mision, estructura organizacional o descripcion de cargos, etc.”

9. ¢Cuenta la empresa con sistemas administrativos y contables, que ayuden
registrar las transacciones de compra y venta?

“Si, contamos con un sistema contable que ayuda a manejar stocks de mercaderia, de
acuerdo a la compra y venta de los productos, es decir se registra los productos
vendidos y la adquisicion a proveedores”.

10. ¢Realiza actualizaciones tecnoldgicas, en cuanto a equipos, sistemas de
seguridad, etc.?

“Si se realizan mejoras tecnologicas como alarmas, camaras de vigilancia, sistema
operativo o software, impresoras y computadores, actualmente se esta gestionando el

cambio de equipos, ademas contamos con generador de luz”

11. ;Cree usted que el lugar en donde esta ubicada la empresa es un sitio estratégico
para atraer mayor cantidad de clientes?

“Pienso que si es un punto estratégico debido a la zona, ya que es diagonal al terminal
terrestre y existen 2 mercados a su alrededor, por lo tanto existe transito de personas y

vehiculos por la zona’

12. ;Cree que competidores que se dedican a la misma actividad comercial pueden
afectar directamente a su negocio?
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“Si existe un poco de riesgo con la competencia, y de cierta manera nos afecta, ya que
todos queremos atraer de alguna forma clientes, pero buscamos la manera de que
nuestros clientes se fidelicen con nosotros”

13. ¢ A qué publico objetivo estan dirigidos sus productos?
“La oferta de mis productos son al por mayor y menor por lo tanto estan dirigidos a
toda la poblacion de Imbabura, enfocados a microempresas y familias con poder
adquisitivo de clase media y baja.

14. ;Considera que los productos que adquiere a sus proveedores son de calidad en
relacion al precio?

“los productos que nos ofrecen nuestros proveedores estdn enfocados en nuestro
mercado objetivo, rotacion, y poder adquisitivo de los mismos, teniendo asi una

relacion de precio-calidad que satisface las necesidades de nuestros clientes.

15. ¢(Ha afectado directamente a su negocio cambios politicos o econémicos, en
cuanto a precios o disposiciones legales?

“Si tiene incidencia en el costo del producto entonces de algun modo si afecta en la
adquisicion de algunos productos, pero como empresa tratamos de no variar mucho el
precio y asi evitar afectar la economia de nuestros clientes”

16. ;Piensa usted que su empresa “Abastos Mi Tio” tiene buena aceptacion en el
mercado?

“Si, tiene gran acogida ya que tenemos fidelizacion de clientes hace varios anos, y
ademas ha aumentado la demanda de clientes”.
17. ¢Qué promedio de clientes mensuales tiene la empresa?

“La empresa tiene alrededor de 6000 clientes mensuales”

18. ¢Considera necesario la aplicacion de un sistema administrativo que ayude a
mejorar los procesos y estrategias de su empresa?

“Es indispensable un sistema administrativo aun mas en estos ultimos arnos, en que los
clientes son més exigentes, y esperan siempre algo diferente, ademés de que ayudaria a

mejorar de manera general la administracion de la empresa”

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2. Encuesta a empleados de “Abastos mi Tio”

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA

ENCUESTA A EMPLEADOS DE ABASTOS MI TiO

OBJETIVO: conocer datos importantes en cuanto a los procesos administrativos y el

bienestar de los empleados que se lleva a cabo en la empresa “Abastos Mi Tio”.

GENERO:M( ) F( ) PUESTO:

1. ;Hace cuanto tiempo trabaja para la empresa comercial “Abastos Mi Tio”?

Marque con una X seglin convenga su respuesta

2. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion en la empresa?
e Muy satisfecho..........
e Satisfecho..........
e Neutro..........
e Insatisfecho..........
e Muy insatisfecho..........
3. ¢Cbmo es la relacion y comunicacion con su jefe?

4. ¢Su jefe estd pendiente de sus actividades, y le brinda ayuda en caso de ser
necesario?
o Si.......
e No..........
5. ¢Su jefe evalta de forma justa su trabajo?
e Totalmente de acuerdo..........
e De acuerdo..........
e Medianamente de acuerdo..........
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10.

11.

12.

13.

e Endesacuerdo..........

e Totalmente en desacuerdo..........

¢La empresa demuestra tener interés en su desarrollo personal y profesional?
o Si.o....

e Si..........

¢Considera que las capacitaciones le ayudarian a desarrollar de mejor manera su
trabajo?

e Totalmente de acuerdo..........

e Deacuerdo..........

e Medianamente de acuerdo..........

e FEndesacuerdo..........

e Totalmente en desacuerdo..........

¢Cuenta con la informacion necesaria sobre los acontecimientos de la empresa
de acuerdo a su departamento?

e Si..........

e Si.........

¢se siente satisfecho en formar parte de la empresa comercial “Abastos Mi Tio”
e  Muy satisfecho..........

e Satisfecho..........

e Neutro..........

e Insatisfecho..........

e Muy insatisfecho..........

¢Posee un buen ambiente de trabajo?

e Si..........

e Si..........
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Anexo 3. Encuesta a cliente de “Abastos mi Tio”

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE IBARRA

ENCUESTA A CLIENTES DE ABASTOS MI TiO

OBJETIVO: conocer la percepcion que tienen los clientes hacia la empresa “Abastos
Mi Tio”.
Marque con una X segun convenga su respuesta

1. (Con que frecuencia compra en “Abastos Mi Tio”?
e Casisiempre..........
e Frecuentemente..........
e Aveces..........
e Raravez..........
e (asinunca..........
2. ¢Como considera los productos que se ofertan en esta empresa?
e  Muy buenos..........

e Buenos..........
e Regular..........
e Malos..........

e Muy malos..........
3. (Cual es la probabilidad de que vuelva a comprar en “Abastos Mi Tio?
e Muy probable..........
e Probable..........
e Algo probable..........
e Poco probable..........
e Nada probable..........
4. Cree que el precio de los productos de “Abastos Mi Tio” es?

e Muy alto..........
o Alto..........
e Regular..........
e Bajo..........
e Muy bajo..........
5. ¢Cémo calificaria la atencion al cliente?
e Muy buena..........
e Buena..........
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10.

¢Recomendaria a méas personas que adquieran los productos y servicios de
“Abastos Mi Tio”?

o Si..........

e No..........

¢En comparacion con otras empresas que se dedican a la misma actividad
comercial, “Abastos Mi Tio” es?

e Mucho mejor..........

e Mejor..........
e Regular..........
e Peor..........

e Mucho peor..........
(En general La empresa “Abastos Mi Tio” cumple con sus necesidades y sus
expectativas?

e Siempre..........
e Frecuentemente..........
e Aveces..........

e Raravez..........

e (Casinunca..........

(Hace cuanto tiempo aproximadamente es cliente de la empresa “Abastos Mi
Tio”?

e 6al0afos..........

e 4aSlafos..........

e Jla3afos..........

e Jabmeses..........

e a6 semanas............

¢En general como calificaria la calidad de nuestros productos y servicios?

e Muy buena..........
e Buena..........

e Regula..........

e Mala..........
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Anexo 4. Certificado de charla de prevencion para desastres naturales

AU¥to, 31 de julio del 2016

CERTIFICADO

Mmedlodelapmemwtmomoswehmwmmm.
- i0 una charla de Prevencién para Desastres Naturales, con una duracién
©e Cuatro horas 4 la empresa, ABASTOS Y CONFITERIA “MI TIO"

J interesado puede hacer uso del presente certificado como a blen tuvlere.

eniamente

Fuente: Abastos Mi Tio

140



Anexo 5. Certificado de charla de seguridad industrial

PREVOSALUD

Quito, 05 de junio del 2016

CERTIFICADO

Por medio de la presente certificamos que la empresa PREVOSALUD EPS-,
inpartié una charia de Seguridad Industrial, con una duracién de cuatro horas
2 [a empresa, ABASTOS Y CONFITERIA “MI THO"

. El interesado puede hacer uso del presente certificado como a blen tuviere,

Regiairo Profesiona MR B3 1\RBIAS3

Fuente: Abastos Mi Tio
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Anexo 6. Némina de empleados

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDADlSOCIAL

Consulta Consolidada de Planillas

Fecha : 22/09/2017
@Mn Famento de Capacdades y Conocimientos Ciudadanos Ley: Ciigo Orgérico Monetaroy Financerof Consolidado de Planillas
Periodo | Cédula Nombre Rel. Trabajo Sueldo Dias Patronal | Individual | Aporte Adic | Cesantia | % CCC | Valor CCC | Total Aporte

D017 11002542775  BOLARCS PALYA SARA AMADA be-CODIGO DELTRABAJO-CT | 39190 3 an | an 000 000 100 3g 5073
2017-8 11002537288  [CARVAJAL PEPINOS OSCAR OCTAVIO p6-CODIGO DEL TRABAJO - CT 553.46 30 81.71 I 52.30 0.00
p017-8 11726230178  [CANAMAR TITO BRYAN STEFAN P6-CODIGO DEL TRABAJO - CT 463.23 30 5185 I 43.78 O-M“‘
2017-8 1003844865 [CANAMAR TITO KARINA ISOLINA Ps-GODIGO DEL TRABAJO - CT 527.05 30 5877 li&o 0.00
PO178  {1001843562 [SUAMAN GUTIERREZ NARCISA IR b-CODIGO DEL TRABAJO-CT | 56634 » w15 | 582 000
bo178 1000615646 [GUTIERREZ BOLANOS AMANDA VANESSA b5-CoDIGO DEL TRABAIO-CT | 50000 ) %5 | 435 0.0
PO178 1003141957 MALTE ORTEGACINTHACAROLINA hs.CODIGO DEL TRABAJD-CT | 43231 £l wn | w8 0.00
PO17.8 1756839124 PORRAS ASCENCIO ANYIPAOLA be-coD0 DEL TRASALO-CT | 4620 ) sis4 | 4360 0.00
b0178  {004437750 POZOCHICAZ JOHAN RICARDO b6-CODIGO DEL TRABAJO-CT | 46230 ) 5154 | 4389 000
p0178 1003154455 RODRIGUEZMOREAND JESSICAROSA pelsMADORS TS | 22 15 2142 1816 0.00
20178 (1003857628 /ALENCIA PANATA CRISTIAN JEFFERSON DS-CODIGO DEL TRABAJO - CT 42351 25 4723 40.02 0.00
0178 4003833454  NVALENCIA PANATA FREDDY VINICIO Ds-CODIGO DEL TRABAJO - CT 54122 30 60.35 51.14 0.00
DO17-6 003434535 [VANEZEOLANOS FERNANDO ANTONIO be-CODIGO DEL TRABALD-CT | 517.33 %0 5768 | 4889 000
00176 1002437034 [VEPEZ TIPANTURA SONIAVERONICA CODIGO DEL TRABAJO-CT | 45030 3 21 | 425 000

Toales : 6483.37 7290 | 61268 000

Fuente: Abastos Mi Tio
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Anexo 7. Interior de instalaciones

Fuente: Abastos Mi Tio

Fuente: Abastos Mi Tio
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Anexo 7.1. Area administrativa

Fuente: Abastos Mi Tio

Fuente: Abastos Mi Tio
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Anexo 8. Desarrollo de encuestas

Elaborado por: Ivon Béez
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GERENTE OF 2AASTOS M TIO

ABASTOS“M) 7oy
Sura Amuda DoloQos Puioss
KUC 1003542225002
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Anexo 9. Aprobacién de realizacion de proyecto de grado
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1. NOMBRE DEL PROYECTO
“Disefio de un Sistema Administrativo para la Empresa ABASTOS MI TiO ubicada en

la Ciudad de Ibarra, Provincia de Imbabura”

2.  CONTEXTUALIZACION DEL PROBLEMA

La empresa ABASTOS MI TiO nace en el afio 1995 en la ciudad de Ibarra, a cargo de
la Sra. Sara Bolafios, la empresa se dedica a la comercializacion de productos de
consumo masivo en la ciudad de Ibarra, quien ha venido aprendiendo sobre el negocio
desde pequefia junto a sus padres quienes tuvieron la iniciativa con una pequefia tienda
que comercializaba diferentes productos de primera necesidad, con el transcurso del
tiempo la hoy propietaria de “Abastos Mi Tio” aprendi6 sobre el negocio y con la ayuda
de su padre formé un micromercado manteniendo la funcién de comercializar productos
de consumo masivo la cual ha crecido notablemente; y hoy por hoy es una empresa muy
conocida en la ciudad de Ibarra. La empresa esta ubicada en la Av. Eugenio Espejo 4-70

y Teodoro Gomez de la Torre.

ABASTOS MI TIiO es una empresa familiar, la cual actualmente cuenta con 12
empleados, incluida la Sra. Sara Bolafios quien es Gerente y propietaria de la empresa,
entre otros empleados como auxiliares de contabilidad, cajeras, personal de percha, de
bodega y entrega de mercaderia. A pesar de contar con dicho personal no se ha logrado
desarrollar ciertas actividades que permitan un mejor funcionamiento dentro de la

empresa.

Una de las dificultades mas grandes que se encontr6 dentro de la empresa es no llevar
una correcta planeacion, organizacién direccion y control de varias actividades que se
llevan a cabo a diario dentro de la organizacion.

Después de una pequefia entrevista con la propietaria de la empresa, se conocio la
realidad actual que vive la organizacion, entre ciertas dificultades se llegé a la
conclusion de que seria de gran ayuda incrementar un sistema administrativo que
permita hacer que la administracion de la empresa sea mas eficiente, sencilla y por su
puesto rentable.

De tal manera se determino que el problema dentro de la empresa es la carencia de un
sistema administrativo, que puede ayudar a que las actividades sean mas confiables y

transparentes, ademas contribuira a mejorar la imagen empresarial, brindando mayor
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confiabilidad y evitar ciertas dificultades que se pueden presentar por una mala

organizacion.
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Arbol de problemas

1

EFECTO
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3. JUSTIFICACION

Entendiendo por sistema administrativo a una red de programaciones y procedimientos
relacionados, con ciertos fines a tomar en cuenta como las estrategias y politicas que
permitiran un mejor desarrollo en la empresa; mejorando la comunicacion entre
departamentos y entre el personal, con lo que se permita configurar la actividad

administrativa de la organizacion en general.

Mediante esto se puede evidenciar la importancia de implementar un sistema
administrativo en todas las empresas que desean manejar de mejor manera su
rendimiento organizacional, tomando en cuenta actividades que deben mejorarse 0
implementarse en el desarrollo y crecimiento de la empresa, a través de un documento

de soporte y guia para la gerencia y demas departamentos.

Se ha determinado que resulta factible disefiar un sistema administrativo para la
empresa ABASTOS MI TIO que este enfocado al mejoramiento de procesos y
actividades dentro de la misma y que ayuden a llevar a cabo con éxito los objetivos
planteados por la organizacién. Con el presente documento se pretende brindar una guia
practica sobre como llevar a cabo las funciones y procedimientos administrativos de una
manera mas eficiente al propietario de la empresa que permita el crecimiento diario de

la misma.

Dentro del sistema administrativo se busca establecer reglas que orienten al rumbo
empresarial y que permitan a la organizacion sistematizar su evolucién permitiendo
darle seguridad y solidez. Por lo que es necesario que la propuesta comprenda procesos
claros y definidos y que tenga como propdsito formalizar un sistema de trabajo y

aprovechar la tecnologia que permita fortalecer su liderazgo y su posicion profesional.

Quien se beneficiara directamente con esta propuesta sera el propietario y empleados de
la empresa, al facilitarles un material que ayude a mejorar ciertos inconvenientes en los
departamentos de la empresa, ademéas de ayudar a incrementar su nivel de
competitividad y por ende el crecimiento organizacional.

Dicha propuesta de disefiar un sistema administrativo para la empresa ABASTOS Ml
TiO cuenta con el respaldo del asesor designado, de la Escuela de Negocios y Comercio

Internacional (ENCI) de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede Ibarra
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(PUCESI) quienes realizan el seguimiento y asesoramiento necesario en cuanto al

desarrollo del trabajo.

4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un sistema administrativo para la Empresa ABASTOS MI TiO ubicada en la

Ciudad de Ibarra, Provincia de Imbabura.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la funcién actual administrativa utilizada en la empresa
ABASTOS MI TIO

e Examinar la funcién gerencial de integracion y control de personal de
ABASTOS MI TIO

e Elaborar el sistema administrativo a partir de aspectos constitutivos para la
empresa ABASTOS MI TiO, como herramienta de apoyo para dicha empresa.

e Proponer el disefio de un manual de funciones para la empresa ABASTOS MI
TIO.

S. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Para lograr el cumplimiento de los objetivos es necesario tomar en cuenta ciertos
aspectos como la metodologia que la empresa utiliza para el cumplimiento de labores,
para ello es necesario investigar de qué manera la gerencia toma decisiones en la
realizacion de tareas y actividades, como guia a sus empleados en sus puestos de
trabajo; para ellos seria util elaborar reglamentos que permitan guiar y controlar el
trabajo del personal, ademés crear formularios ayuden a recolectar informacion precisa
sobre personas, actividades o eventos.

También existen métodos de planeacion y control, para la realizacién de actividades o
posibles proyectos a realizarse, estos son métodos graficos que ayudarian a representar
situaciones o hechos, entre ellos se puede mencionar: los organigramas, el flujograma,

el diagrama de proceso, los cuales seran definidos y explicados en este documento, a
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través de la recoleccion de informacion de fuentes bibliograficas y de la misma

empresa.

Es importante que la administracion se adapte al entorno, que sea innovadora y que se
adapte a las necesidades del ambiente, generando y utilizando adecuadamente la
informacion, que esté dispuesta a manejar mejor los procesos y que se pueda medir y
comprar constantemente los resultados.

Lo que se pretende al crear el sistema administrativo es trazar los lineamientos a seguir
por cada uno de los empleados que buscan un fin para el bienestar de la organizacion,
que permitan el cumplimiento de metas, la medicion del desempefio laboral y solucion
de posibles conflictos. Para lo cual es necesario planificar, organizar, implementar,

direccionar y controlar.

Una vez planteados los objetivos de la investigacidn, se presenta a continuacion un
esquema de contenidos generales, que bien podrian ser los componentes del informe
final de investigacién con base en cada uno de los objetivos especificos.

Como toda investigacion necesita de un marco teérico, el esquema indicado empieza
con una descripcion de los posibles temas a desarrollarse en esta parte de la

investigacion:

5.1. Esquema de Contenidos

CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Conceptos basicos

1.1.1 Concepto de empresa

1.1.2 Clasificacion de empresas
1.1.3 Fines de la empresa

1.1.4 Recursos organizacionales
1.1.4.1 Recursos fisicos o0 materiales
1.1.4.2 Recursos Financieros

1.1.4.3 Recursos Humanos

1.1.4.4 Recursos Mercadolégicos
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1.1.4.5 Recursos Administrativos

1.2 Estudio Administrativo Legal

1.3 Estructura de constitucion

1.3.1 Tramite a seguir para la formacion de una empresa

1.4 Administracion

14.1
1.4.2
1.4.3
1.4.4
1.45
1.4.6
1.4.7
1.4.8

Importancia de la Administracién
Teorias administrativas y sus enfoques
EL proceso administrativo

Planeacion

Organizacion

Direccion

Control

Interrelacidn entre funciones

1.5 Comercializacién

151
1.5.2
1.5.3

Canales de distribucion
Publicidad
Estrategias de precio
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Introduccion

2.2 Objetivos del diagndstico
2.2.1 Objetivo General
2.2.2 Objetivos Especificos

2.3 Variables diagnosticadas

2.4 Disefio de instrumento

2.5 Evaluacion de la informacion
2.6 Construccion de Matriz FODA
2.7 Evaluacién de Matriz FODA

2.8 Identificacion del problema

CAPITULO Il

PROPUESTA
3.1 Macrolocalizacién
3.2 Micro localizacién

3.3 Nombre de la Empresa

3.4 Propuesta administrativa

3.4.1 Descripcion de proceso de Planificacion
3.4.1.1 Mision

3.4.1.2 Vision

3.4.1.3 Objetivos

3.4.1.4 Politicas

3.4.1.5 Estrategias y tacticas
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3.4.2 Descripcion del proceso de organizacion
3.4.2.1 Organigrama

3.4.2.2 Funciones

3.4.2.3 Obligaciones

3.4.3 Descripcion del proceso de Integracion de personal

3.4.3.1 Reclutamiento y seleccion

3.4.3.2 Relaciones legales

3.4.3.3 Induccion, entrenamiento formacién y desarrollo de los empleados.
3.4.3.4 Control de seguridad del personal

3.4.4 Descripcion del proceso de Direccion
3.4.4.1 Autoridad

3.4.4.2 Comunicacion

3.4.4.3 Delegacion

3.4.4.4 Supervision

3.4.5 Descripcion del Control
3.4.5.1 Establecimiento de estandares

3.4.5.2 Evaluacion de Resultados

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

6. ORGANIZACION METODOLOGICA

6.1.  Tipos de Investigacion

Investigacion Descriptiva

Con esta investigacion se logrard determinar las pautas necesarias para describir y

desarrollar el problema principal de la indagacion, los procedimientos, métodos y
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actividades necesarios para la elaboracion de un “Sistema Administrativo para la

Empresa ABASTOS MI TiO”

Investigacion Bibliografica.
Esta investigacion ayuda al desarrollo del marco teérico con el que se pretender dar
respuestas cientificas a ciertos términos y conceptos de la investigacion que genere

credibilidad y confiabilidad de la propuesta a desarrollar.

Investigacion Explicativa.
La investigacion explicativa se basa en instituir por qué y para que de la investigacion,

mostrando de qué manera se llevo a cabo la investigacion.

6.2. Meétodos.

Analitico — sintético.
Con la ayuda de este método podremos estudiar los hechos de la investigacion, a través
de un analisis y una sintesis que describan los métodos y técnicas que se realizaron en el

desarrollo de la propuesta.

Inductivo - deductivo.
Al aplicar este método determinaremos causas Y efectos, previo a un analisis de lo que
ocurre en la organizacién, que permita tomar decisiones acertadas y podamos resolver

los problemas por los que atraviesa la empresa.

Método Sistematico.

Este método sera utilizado para la reunién de varios elementos en cuanto al disefio de la

propuesta, en el cual exista orden légico en cuanto al contenido.

6.3. Técnicas.

Observacion.
La observacion fue el primer paso para el desarrollo del tema, en el cual fue necesario la

recoleccion de informacion en cuanto a los problemas que atravesaba la empresa
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ABASTOS MI TIiO, lo que ayudo a la redaccion de la propuesta de presente plan de
trabajo de grado. El cual ademas estard presente en todo el desarrollo de la

investigacion.

Entrevista.
Es una fuente primaria de investigacion, con la cual se pretende recolectar informacién
al propietario de la empresa que nos permitird acercarnos a la realidad que vive la

empresa y tomar las respectivas decisiones que ayuden al mejoramiento de la misma.

Encuesta.
Esta técnica es importante para la obtencion de informacion de los empleados y clientes
de la empresa ABASTOS MI TiO.

Instrumentos.
Los instrumentos a utilizarse ayudaran al determinar el problema y a tomar las
decisiones adecuadas para mejorar el funcionamiento de la empresa. Para lo cual se

utilizara los siguientes instrumentos:

. Cuestionario
. Ficha de observacion
. Documentos bibliograficos.
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6.4 MATRIZ DE RELACION

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES INDICADORES TECNICAS FUENTES DE
INFORMACION
Diagnosticar la  funcion actual Funcion actual *Comunicacion departamental ~ *Encuesta *Primaria
- : - administrativa *QOrganizacion empresarial *Documentacion  *Primaria
administrativa  utilizada en la *Oraanizacia : * U I
rganizacion funcional Documentacién  *Primaria
empresa ABASTOS MI TiO
Examinar la funcién gerencial de Funcion gerencial de *Trato a los empleados *Visual *Secundaria
integracion y control de personal de integracion de *Medic_ic')n _del desempefio *Documentacién  *Primaria
personal *Capacitacion del personal *documentacion  *Primaria

ABASTOS MI TIO
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7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES
ACTIVIDAD Meses MESI MESII MES III MESIV Vv MES VI |RESPONSABLE
Semana| 1| 2| 3| 4 1] 2] 3| 4] 1] 2| 3| 4 1| 2 3| 4] 1| 2] 3| 4 1] 2| 3 4
1. |MARCO TEQORICO
1.1. | Investigacion bibliografica La autora
1.2.| Revisidon documental La autora
1.3.| Desarrollo del Capitule I La autora
2. | DIAGNOSTICO
2.1.| Disefio de Instrumentos La autora
2.2.| Aplicacion de Instrumentos La autora
2.3.| Analisis de la Informacién La autora
2.4.| Analisis FODA La autora
Determinacién del problema,
2.5 | diagnéstico
3. |PROPUESTA
3.1.| Estrateoia de planificacién La autora
Estrategia de organizacion e
3.2_| ntegracién del personal La autora
3.3.| Estrategia de Direccion La autora
3.4.| Estrategia de Control La autora
5. | Conclusiones La autora
6. | Recomendaciones La autora
7. | Presentacion del Informe Final La autora

Elaborado por: La autora
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8. RECURSOS

8.1. Recursos Humanos.

Para el desarrollo y cumplimiento de la investigacion, se debe considerar el recurso mas
importante, que es el recurso humano quien se encargara del desarrollo de todo el
trabajo en si

Es importante detallar quienes seran parte del desarrollo de la investigacion. En este

caso esta conformado por:

. Propietario y empleados de la empresa ABASTOS MI TIO

. Clientes
. Investigador.
. Asesores.

8.2.  Recursos Financieros.

El progreso y cumplimiento de la investigacion, implica diferentes gastos para lo que es
necesario detallar como estan destinados dichos rubros para cada accion o actividad a

desarrollarse.

a) Humanos
DETALLE TOTAL
Investigadora 0,00
Subtotal 0,00
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b) Materiales

DETALLE TOTAL

- Resma de papel 70,00
-Copias de encuestas y material 60,00
bibliogréafico
- Anillado / empastado 40,00
- Impresiones 100,00
-Internet 80,00
-CD’s 10,00
Subtotal 360,00

c) Otros

DETALLE TOTAL

- Movilizacion 60,00
-Alimentacion 100,00
Subtotal 160,00
Subtotal 520,00
Imprevistos (25%o) 130,00
TOTAL 650,00

9. FINANCIAMIENTO
Cabe recalcar que los gastos de la elaboracion del trabajo de grado son responsabilidad
neta del autor.
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