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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion sirve de instrumento como base para mejorar los
procesos administrativos y comerciales de la microempresa SERVITEC, este analisis se
basa bajo la relacion cientifica de varios autores donde definen los procedimientos, con el

fin de mejorar la productividad empresarial.

La metodologia empleada fue la descriptiva, la cual permitié identificar los procesos
actuales que contaba la microempresa, también se empled la investigacion de campo, para
constatar los procesos de produccion y asi comprender el funcionamiento y finalmente la
investigacion documental para comparar de cuales carecia y asi analizar la importancia de

aplicarlos.

Una vez obtenido los resultados se determind que la microempresa carece de muchos
procesos administrativos y comerciales, lo cual se puede mejorar e incrementar, por medio
del andlisis se detalla cada uno de los procesos y su importancia, de esta forma el
propietario Vladimir Madrid tendra unos mejores resultados, mejorara su productividad y

eficiencia en cuanto a procesos se trata.

Se concluye que, en la actualidad las normas y exigencias del mercado cada vez son mas,
por lo cual se debe estar constantemente analizando los procesos administrativos y
comerciales para brindar un servicio de calidad. Es asi como el cliente notard lo que lo
diferencia de la competencia y los trabajadores se sentiran contentos por ser parte de la

organizacion.



ABSTRACT

The present research work serves as an instrument to improve the administrative and
commercial processes of the SERVITEC microenterprise, this analysis is based on the
scientific relationship of several authors where they define the procedures, in order to

improve business productivity.

The methodology used was the descriptive one, which allowed to identify the current
processes that the microenterprise counted, also the field research was used, to verify the
production processes and thus to understand the operation and finally the documentary

research to compare what was lacking and thus analyze the importance of applying them.

Once the results were obtained, it was determined that the microenterprise lacks many
administrative and commercial processes, which can be improved and increased, through
the analysis each process is detailed and its importance, in this way the owner Vladimir
Madrid will have better results, it will improve your productivity and efficiency as far as

processes are concerned.

It is concluded that, at present, the norms and demands of the market are increasingly
more, for which reason it must be constantly analyzing the administrative and commercial
processes to provide a quality service. This is how the client will notice what sets it apart

from the competition and the workers will feel happy to be part of the organization



INTRODUCCION

1.1. Presentacion del tema de investigacion

Para lograr eficacia y eficiencia empresarial es importante que las empresas cuenten

con procesos administrativos y comerciales.

“En la ciudad de Esmeraldas existe una gran deficiencia debido a que los gerentes o
propietarios no se apoyan en los procesos administrativos y comerciales lo que las
debilita frente a la competencia” (Medina, 2015, p. 13).

La microempresa SERVITEC brinda varios servicios como son recoleccion, transporte,
almacenamiento temporal y disposicion final de residuos especiales de aceites de
comida usado para su exportacion creando concientizacion ambiental e incentivando a
una cultura responsable. Actualmente recolecta este tipo de aceites en hoteles,
comedores corporativos, unidades educativas, domicilios, comedores formales.

Comedores informales, servicios de catering y locales de comida répida.

Este servicio se encuentra sujeto a la legislacion ambiental teniendo como prioridad el
orden y la limpieza asi contribuyen a minimizar el impacto ambiental que generan los
residuos solidos. En la actualidad el gerente-propietario es el Ing. Madrid Ledn
Vladimir Ernesto se encuentra acompafiado de un grupo de profesionales
especializados en Soluciones Ambientales y de Salud en cuanto a Gestién Integral de

los Residuos Sélidos y Comunes Especiales se trata.

SERVITEC realiza un proceso desde la Recoleccion, Transporte, Almacenamiento
Temporal y Disposicion final de Residuos Especiales, el cual estd sujeto por los
reglamentos de orden y limpieza establecido de la Legislacion Ambiental y asi se

evitan posibles multas rigiéndose por la ley.

Hoy en dia las empresas se encuentran en un ambiente de constantes cambios, por lo
cual es esencial el andlisis de los procesos administrativos y comerciales, para
diagnosticar de manera especifica las posibles deficiencias que existen en sus
respectivas areas. Para la organizacion es importante conocer estos cambios, debido a

gue sus competidores estan en la busqueda de la mejora continua, estableciendo



estrategias para generar una ventaja competitiva, es por esto que el andlisis permite
detectar a tiempo cualquier adversidad que se pueda evitar o superar.

El analisis administrativo y comercial para la microempresa “SERVITEC” de la
provincia de Esmeraldas permitio identificar problemas en los procesos que afectan el
rendimiento empresarial como son los procesos administrativos y comerciales, ademas
fue importante realizar un diagndstico en donde se evaluaron y presentaron posibles

estrategias a implementar.

Toda organizacion sea de tipo comercial, industrial, politico, religioso, militar o
filantrépico necesita de la administracion; en cualquier condicion existe una
funcién administrativa por desempefar. La organizacion en sentido formal significa
orden y su objetivo es contar con un procedimiento organizado y ordenado
(Novelo, 2013, p. 5).

El proceso administrativo abarca diferentes campos en la empresa, segun Fayol (1910)
lo defini6 como un conjunto de procesos los cuales se pueden resumir en:
planificacion, organizacién, direccion y control. Este proceso permite analizar de

manera interna para detectar las debilidades y fortalezas de la organizacion.

1.2. Planteamiento del problema

La microempresa “SERVITEC” tiene como objetivo concientizar a la ciudad
Esmeraldefia respecto al medio ambiente, y despertar el sector productivo del Ecuador.
Hay medidas preventivas que a la empresa se le han concedido por medio del
Ministerio del ambiente, definiendo los procesos que la empresa realiza como la
gestion de los residuos sélidos comunes especiales a nivel nacional de: la recoleccion
masiva, transporte, almacenamiento temporal y la disposicién final de residuos

especiales como la gestion gratuita de aceites usados de cocina.

Este servicio abre las puertas a todas las empresas a que se inicie la actividad de
recoleccion y de esta forma concientizar a la comunidad sobre el aporte que esto

representa al medio ambiente. Para realizar esta gestién es importante que exista un
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orden y una limpieza al ser uno de los principios del proceso administrativo segun

Fayol (1916), para minimizar tiempo y asi mismo evitar posibles multas.

Es importante hacer consciencia que los aceites usados de comida una vez que no se
considera apto para su uso, tradicionalmente este se vierte en el fregadero, causando un
gran impacto ambiental, ensuciando las aguas, es por esto que la micro empresa
SERVITEC brinda la opcion de verter este aceite en contenedores con la finalidad de
que sea reutilizado para la fabricacion de jabones, comida para perros, gatos y el

biocombustible entre otros.

Por lo antes expuesto, en este contexto es necesario analizar los procesos
administrativos y comerciales de la microempresa SERVITEC por lo que realizan sus

procesos empiricamente.

Por lo tanto, se origind esta problematica.
¢Como se realizan los procesos administrativos y comerciales en la empresa
SERVITEC?

1.3. Justificacién

La presente investigacion es con el proposito de analizar los procesos administrativos y
comerciales en la microempresa SERVITEC, y asi lograr la eficiencia y eficacia
empresarial, ademéas la escuela de administracion de empresas también se vera
beneficiada a través de la contribucion a su linea de emprendimiento, el propietario
Vladimir Madrid tendr& una guia para poder mejorar estos procesos y asi mejorar la
productividad. A los emprendedores que carecen de procesos y a los investigadores de

manera descriptiva para sirva como estudios previos.

Los procesos administrativos y comerciales permiten que la empresa aproveche
debidamente sus recursos, ademas de realizar cambios en el area y designar nuevas

responsabilidades para que con el transcurso del tiempo se puedan notar sus cambios.
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Este analisis serd de gran utilidad para la empresa, porque encontrard plasmada de
manera especifica la situacion actual de estas areas (administrativa y comercial), y asi

generar ventaja competitiva frente a la competencia.

La microempresa SERVITEC por medio de sus exportaciones crea un beneficio al pais
y a la empresa en particular, se da a conocer y asi va generando conciencia en las
personas respecto al medio ambiente, reutilizando la materia prima ademas de hacer

una empresa sustentable, da oportunidad laboral, y genera rentabilidad econdémica.

Esta basqueda permitird que los recursos se aprovechen eficientemente y sobretodo
generar conciencia en la sociedad e incentivar a disminuir la cantidad de desperdicios
que sean posible y asi aportar a la disminucion de la contaminacién del medio

ambiente.

1.4 Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar los procesos administrativos y comerciales de la empresa “SERVITEC” de

la provincia de Esmeraldas

1.4.2. Objetivos Especificos

Identificar los procesos administrativos y comerciales vigentes para las
microempresas de servicio
Reconocer los procesos que se ajusten a la actividad empresarial de SERVITEC, con

los determinados cientificamente
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MARCO TEORICO

2.1. Bases Teoricos-Cientificos
Para el desarrollo de esta investigacion se han realizado revisiones en varios sitios
como libros, tesis, articulos digitales y en fisico que han permitido concretar la

siguiente teoria.

2.1.1. Procesos de produccion
Para Supply (2017) un proceso de produccion es el conjunto de actividades orientadas
a la transformacion de recursos o factores productivos en bienes y/o servicios. En este
proceso intervienen la informacién y la tecnologia, que interactian con personas. Su

objetivo altimo es la satisfaccion de la demanda.

Mientras que para la asociacion ECURED (2018) es un sistema de acciones que se
encuentran interrelacionadas de forma dinamica y que se orientan a la transformacion
de ciertos elementos. De esta manera, los elementos de entrada (conocidos como
factores) pasan a ser elementos de salida (productos), tras un proceso en el que se

incrementa su valor).

Por otro lado, el siguiente autor define el proceso de produccion de la siguiente manera
“Es la produccién de bienes y servicios que consiste basicamente en un proceso de

transformacion” (Montoyo 2012, p.7).

Por lo tanto, los tres autores concuerdan en que es un proceso de trasformacién que
logra satisfacer a la demanda, necesitando de recursos que permitan incrementar su

valor y asi lograr su objetivo.

SUPPLAY (2017) dice que la clasificacidon de procesos productivos es de la siguiente

manera:
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1. Produccion por proyectos

Supone la fabricacion de un producto exclusivo e individualizado, lo cual conlleva
que cada proyecto empresarial precisara de un proceso productivo especifico para

él. Se trata de un proceso largo, abstracto y de gran coste.

Como ejemplos destacables tenemos la promocion de viviendas, la construccion

aérea, naval, etc.

2. Produccién por lotes

Se caracteriza por fabricar un volumen pequefio de una gran variedad de productos,
los cuales son bastante uniformes entre si y hay una relacion bastante estrecha y

ligada entre las distintas tareas a realizar.

La produccion por lotes se da en las etapas iniciales del ciclo de vida de los

productos.

3. Produccién artesanal

Esta produccion es similar a la produccion por lotes, puesto que también se fabrican
gran variedad de productos, pero con la diferencia de que aqui el tamafio del lote es
algo menor. Ademas, los productos entre si distan algo mas, debiendo adaptarse la
produccion en mayor medida a las exigencias de los clientes, no siendo tan

uniforme como la produccion por lotes.

Este tipo de proceso productivo se da sobre todo en fabricacion por encargo o
cuando se requiere de prototipos especificos. Un ejemplo de produccion artesanal

seria, por ejemplo, el caso de los talleres de reparacion de vehiculos.

4. Produccién en masa

Un modelo de proceso productivo altamente mecanizado y automatizado,
empleando maquinas muy especializadas que precisan del trabajo de una cantidad

elevada de trabajadores.

14



Se fabrica gran cantidad de productos uniformes y similares entre si, y con un coste
relativamente bajo. Esto se debe a que, aunque las méaquinas empleadas tienen un
elevado coste empresarial, la cantidad que se produce es elevadisima; por lo que el

coste unitario de produccion es muy pequefio.

Este tipo de produccion se lleva a cabo en la fabricacién de automdviles, boligrafos,

etc.

5. Produccion continua

Este tipo de proceso de produccion es similar a la produccién en masa; sin
embargo, se produce un mayor volumen de productos y hay una relacién bastante

estrecha entre las diferentes etapas del proceso de transformacion de los productos.

Como ejemplos de produccion continua, se encuentra la fabricacion de acero,

productos quimicos, etc. (pp.1-2).

Lo interesante de esta clasificacion es que sirve para cualquier organizacion productiva,

porgue no es lo mismo producir muebles que producir alimentos, por su durabilidad.

2.1.2. Etapas del proceso administrativo

Segun Henry Fayol (1916) (citado por Alzacri, 2014) dice que existen 4 etapas del

procesos administrativos las cuales son

PLANEACION. Consiste en establecer metas y objetivos, es decir, los cursos de

accion a seguir. Responde a las preguntas ¢ qué se quiere hacer?, ;con qué?

ORGANIZACION. Es ordenar y distribuir el trabajo de manera estructurada y
sistematizada entre el personal para alcanzar los objetivos. Responde a la pregunta

¢como se va hacer?

DIRECCION. Su objetivo es que los miembros de la organizacion realicen
determinada tarea con voluntad y gusto, asi contribuyan al logro de los objetivos.
Responde a la pregunta ¢como se esta haciendo?

15



CONTROL. Consiste en comparar los resultados con lo planeado, a fin de asegurarse
que las actividades se llevaron a cabo de acuerdo con el plan establecido. Responde a la

pregunta ¢como se ha realizado? (p. 14).

Para que la administracion llegue a ser eficiente, la ejecucién de estas 4 etapas son las

que conduciran al éxito. Es asi como se alcanzaran las metas planteadas.

2.1.3. Principios administrativos

Segln Henry Fayol (1916) existen 14 principios administrativos que sirven para alinear

la conducta en la practica administrativa. Estos principios son:

Division de trabajo

La distribucion de tareas debe realizarse entre grupos e individuos, para garantizar el
esfuerzo y la atencion sean enfocados en partes especiales de la actividad; Fayol
propuso la especializacion del trabajo como la mejor manera de aprovechar los

recursos humanos de la organizacion.

La autoridad

La autoridad para Fayol, se define como ‘“el derecho de dar 6rdenes y el poder para
conseguir su fiel obediencia”; la responsabilidad entrafa ser confiable, lo cual, por

naturaleza esta asociado con la autoridad.

La disciplina

Este precepto implica la necesidad de que los trabajadores realicen un esfuerzo comdn,
en forma ordenada; sin embargo, se deben aplicar sanciones, con un buen criterio, para

alentar el esfuerzo comun.
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Unidad de mando

Los trabajadores de las organizaciones deben recibir 6rdenes de un solo

“administrador”, para asi evitar conflictos y malos entendidos.

Unidad de direccion

De acuerdo con esta regla, toda la organizacion se debe mover en direccién de un

objetivo comun: en una direccion Unica.
Subordinacion del interés particular al interés general

Este principio sostiene que los intereses de una persona (o grupo) no deben prevalecer

sobre las metas de la organizacion en su conjunto.

Remuneracion del personal

El pago debe ser justo —no explotador-y recompensar el buen desempefio, se debe
recurrir a diversas formas de pagos, por ejemplo: por tiempo trabajo razén de la

produccidn etc. También es necesario otorgar recompensas no financieras.

Centralizacion

Segun la definicion de Fayol, la centralizacion significa “reducir la importancia del
papel del subordinado mientras que la descentralizacién implica aumentarla; los grados
de centralizacion/descentralizacion adoptados dependen de cada organizacion en la que

el “administrador” trabaje.

Jerarquia o cadena escalar

Esta caracteristica definida por Fayol como linea de autoridad, queria decir que cierta
cantidad de autoridad debe corresponder a cada posicion jerarquica, pero también que
los estratos mas bajos de administradores siempre deben mantener informados a los

niveles superiores de sus actividades laborales.
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Orden

Para aumentar la eficiencia y la coordinacién todos los materiales y personas
relacionadas con un tipo especifico de trabajo deben ser designados en la misma

ubicacion general dentro de la empresa; un lugar para que cada quien esté en su lugar.

Equidad

Este principio que Fayol diferenciaba de la justicia, constituia la ejecucion de las
convenciones establecidas; sin embargo, las convenciones no pueden prever todo, por
lo cual deben ser interpretadas y sus insuficiencias complementadas; todos los

empleados deben ser tratados de la forma mas “igualitaria” posible.

Estabilidad del personal

La retencion de los trabajadores mas productivos debe ser prioritaria para la
administracion; la contratacion de nuevos empleados normalmente lleva asociados los

costos del reclutamiento y la seleccidn, asi como los defectos propios del proceso.

Iniciativa

Los administradores deben estimular la iniciativa del trabajador, la cual se define como

“una actividad nueva o adicional emprendida por voluntad propia”.

Unién del personal o espiritu

De acuerdo con este precepto, los administradores deben propiciar la armonia y la
buena voluntad general de los empleados, pues ambos son poderosas fuerzas de la

organizacion (p.19).
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El padre de la administracion moderna, Henry Fayol enlistd este proceso como
instrumento para los procesos administrativos, diciendo que “la funciéon administrativa
solo tiene por Organo y por instrumento al cuerpo social, mientras que las otras
funciones ponen en juego la materia prima” (p.19). Es decir que la funcién principal
recae en el personal. Por otro lado, Taylor (1911) dice “el principal objetivo de la
administracion debe ser asegurar el maximo de prosperidad, tanto para el empleador
como para el empleado” (p. 312), es decir la union de todos los aspectos hacen la

fuerza de un nivel de prosperidad.
La clasificacion segun Taylor es:

1. Organizacién cientifica del trabajo

2. Seleccion y entrenamiento del trabajador
3. Cooperacion entre directivos y operarios
4

Responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo

Taylor quiere darnos a entender que la observacién y el trabajo en equipo hacen un

complemento perfecto para los buenos resultados.

2.1.4. Comercializacion
La comercializacion son actividades comerciales que permiten llegar el producto o
servicio al cliente, segin Rivadeneira dice que “La comercializacion es el conjunto de
las acciones encaminadas a comercializar productos, bienes o servicios. Estas acciones

0 actividades son realizadas por organizaciones, empresas e incluso grupos sociales’
(Rivadeneira, 2012, p.1).

La comercializacion tiene como prioridad el cliente, mas no la produccion, ademas hay
varios aspectos que también se deben considerar como el disefio, marca, envasado,

publicidad, y finalmente la venta para concluir el proceso.

Es importante ser flexible en el momento de comercializar, esto no significa que se
debe disminuir el precio al producto o servicio, segun la CEF (2019), existen 5 etapas o
procesos en la comercializacion, los cuales son: determinar y crear necesidades,

argumentacion, tratamiento de objeciones, cierre y reflexion o autoanalisis.
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Determinar y crear necesidades

Esta etapa inicial permite que el vendedor defina la situacion del cliente, es decir
conozca sus necesidades, gustos, preferencias y motivaciones de compra, de esta forma
para el vendedor le resultara méas facil tener argumentos para coincidir y finiquitar la

venta.

Conocer las necesidades de un cliente silencioso es realmente un reto, es por esto que
se debe aprender a formular las preguntas correctas para obtener informacién, y asi

mismo ser muy concreto con aquellos que hablan demasiado.

Para comunicarse con el cliente existen varias formas de preguntas como cerradas,
abiertas, neutras, condicionantes, alternativas y preguntas de control. Una vez
identificado el tipo de cliente se utiliza la pregunta que esté acorde para brindar

confianza y asi obtener la informacion necesaria.

Argumentacion

Este es el momento preciso donde el vendedor, realza las caracteristicas y cualidades
del producto o servicio y trata de distinguirse frente a la competencia. Se debe tomar en
cuenta que siempre se debe hablar con la verdad para el cliente tenga confianza y
credibilidad, por lo tanto, se recomienda ser claro y preciso.

Tratamiento de objeciones

La objecion no siempre se refiere a algo negativo o cuando se contradice, en esta etapa
una objecion sirve para aclarar al cliente sobre alguna duda que tenga sobre el producto
0 servicio. Muchas veces se producen las objeciones cuando el cliente es fiel a un
producto y se relsa al cambio. Para que el vendedor justifique la compra del cliente,
debe tener toda la informacion correcta del producto o servicio, para que no existan

objeciones y asi concluir con la venta.
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Se debe tener en cuenta que en muchas ocasiones existen clientes que tienen un
comportamiento particular, donde presentan objeciones a todo, para esto el vendedor
debe de tener una postura correcta, es decir tranquilo y apto para escuchar al cliente.
No se debe tener miedo a las objeciones, pues no siempre son un ataque personal, por
lo cual no se debe notar que se estd contraatacando, se debe pensar claramente que

decir, y no inventarse algo que no es real.

El cierre

Finalmente, lo que el vendedor quiere es concretar la venta, lograr su objetivo, una vez
aplicado los pasos anteriores, es fundamental que exista una pos-venta, es decir un
seguimiento para conocer si el cliente quedo a gusto con su adquisicién o si tiene
alguna sugerencia, esto ayuda a mejorar la calidad del producto o der servicio y asi

mismo logra que el cliente se sienta importante por hacerlo participe.

Para cerrar una venta existen varias estrategias las cuales ayudan, como sugerencias de

compra, dale una alternativa del producto o de la forma de pago, entre otras.

Reflexion o autoanalisis

Tanto como para empresa y para el vendedor, es necesario que exista un autoanalisis de
como estuvo cada una de las ventas, si fue exitosa o a lo mejor si pudo plantear mejores
preguntas o estrategias, si le venta resulto fallida es importante analizar si esto se debid
a la actitud del vendedor para que no vuelva a pasar, de no ser asi no debemos
desanimarnos, al contrario, se debe tomar una actitud positiva y trasmitir que somos

capaces de mejorar.

Segun SINTEC (2015), los procesos comerciales deben asegurar la conexién de la
estrategia con la ejecucion. Los procesos dentro de esta capacidad no solo se deben
enfocar en la ejecucion sino también en retroalimentar la estrategia comercial con las

necesidades de los clientes/segmentos.
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Se integran a partir de los siguientes 5 procesos principales:

Gestion Comercial

Coordinar la planeacién de iniciativas comerciales y su alineacién con el plan de
mercadotecnia, balanceando los objetivos del cliente con los de la compafia.

Monitorear la ejecucion del plan comercial y retroalimentarlo.

Category Management (Para canal Moderno)

Mejorar la experiencia de compra a través de la generacion de estrategias colaboradas

con las cadenas a detalle que se traduzcan en un mejor desempefio de la categoria.

Figuras de Atencion Especializada

Desarrollar la relacion con el cliente para impulsar actividades de generacion de

volumen adicional con especificaciones comerciales favorables.

Gestioén del Surtido

Supervisar y asegurar el cumplimiento del pedido, desde la captacién hasta la entrega,

asi como el inventario en tiendas y el surtido de iniciativas comerciales.

Supervision de la Ejecucion

Administrar la fuerza de ventas para garantizar una ejecucion efectiva de la estrategia
en el punto de venta y proponer planes de mejora para el cumplimiento a la cuota de

venta.

Los procesos comerciales permiten el intercambio de un bien o servicio, ademas de
contar con el servicio pos venta, donde existe una retroalimentacion productiva para el
cliente, es asi como se desarrollan estrategias para alcanzar una comercializacion

Optima para asi mejorar resultados respecto a la satisfaccion de los clientes.
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2.1.5. Eficiencia
Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado
(RAE, 2001). Por otro lado, Chavez expresa que la eficiencia se refiere a la utilizacion
de recursos. “Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
organizaciones debido a que en la préctica todo lo que éstas hacen tiene como
propdsito alcanzar metas u objetivos, con recursos humanos, financieros, tecnologicos,

fisicos, de conocimientos, etc.” (2016, p.1).

La eficiencia se refiere a la relacion entre los productos e insumos, entre mas se
incremente la produccion y se disminuya los insumos se esta siendo eficiente, es decir
cuando se disminuyen los recursos. La eficiencia puede medirse por medio de estos
recursos, cuando los gastos y costos decrecen y la productividad aumenta existe la
eficiencia.

Esta cualidad hace referencia a la Optima utilizacion de recursos empleados, es la
capacidad por al cual las empresas u organizaciones debido a que en la practica todo lo
que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con recursos
(humanos, financieros, tecnolégicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en

muchos casos) en situaciones complejas y muy competitivas.

2.1.6. Eficacia
La eficacia, podemos definirla como el nivel de consecucion de metas y objetivos, hace

referencia a nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos.

Cuando se satisface una necesidad se logra la eficacia, se puede ser eficaz, aunque en
muchas ocasiones no eficiente, por lo cual se debe de lograr las metas y objetivos con
énfasis en lo que se esta haciendo.

Ademas, es una medida de logro de resultados, cumplimientos de objetivos, hacer las
cosas de manera correctas, capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera, hacer
lo necesario para alcanzar o lograr los objetivos deseados 0 propuestos.

Por tanto, una empresa, organizacion, producto o persona es eficaz cuando es capaz de

hacer lo necesario para lograr los objetivos deseados 0 propuestos.
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2.2. Antecedentes

Estos son algunos estudios, tesis etc., que estan enfocados en la tematica principal que
es el andlisis de produccion y comercializacion, los que me permiten comparar y
comprender de mejor manera ya que utilizan las mismas herramientas de estudio y asi

lograr conceptualizar de mejor manera.

Un primer trabajo corresponde a Andrade (2013) quien realizd la propuesta
“DIAGNOSTICO Y SEGUIMIENTO A PROYECTOS DE EMPRENDIMIENTOS
DESARROLLADOS CON JOVENES DE LAS PARROQUIAS 5 DE AGOSTO Y
SIMON PLATA TORRES DEL CANTON ESMERALDAS?”, en este trabajo se utilizo
la investigacion, descriptiva, de campo y bibliografica. Los métodos fueron deductivo e
inductivo y las técnicas de la investigacion fueron la observacion, la entrevista, talleres,
herramienta FODA y la herramienta 4PLUS.

Mediante el diagndstico que se realizé se pudo identificar la carencia en las areas
administrativas y contables debido a que la empresa no posee con una estructura

organizacional que les permita mejorar el manejo de sus recursos.

Un segundo trabajo corresponde a Saquisari (2013) quien realiz6 la propuesta
“DIAGNOSTICO Y SEGUIMIENTO A PROYECTOS DE EMPRENDIMIENTOS
DESARROLLADOS CON JOVENES DE LAS PARROQUIAS URBANAS
ESMERALDAS Y BARTOLOME RUIZ DEL CANTON ESMERALDAS”, en este
trabajo se utiliz6 las herramientas metodoldgicas como fueron una entrevista al
responsable de cada emprendimiento que permitié conocer de cerca las realidades que
viven cada uno, complementado con la observacion directa que hizo verificar la

informacidn brindada y asi realizar de manera concisa la investigacion.

Como tercer trabajo esta “PROPUESTA DE SISTEMA DE GESTION
ADMINISTRATIVO PARA LA COMPANIA POISON S.A.” (2013) es el tema cuya
autoria pertenece a Jenny Gabriela Santillan Miraba y Diana Carolina Villanueva
Arias. Para su realizacion se determind que era necesario realizar un diagnéstico para

verificar si la estructura organizacional se ajusta a las condiciones del negocio.
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Para el desarrollo de la investigacion sobre la propuesta de sistema de gestion
administrativo para la compafila POISON S.A se realizé de forma cualitativa, asi
permitio solucionar el problema, ademas de entrevistas, revision de documentos para

obtener el punto de vista de los participantes.

2.3. Marco Legal

Y de acuerdo al Ministerio del Ambiente (2018) considera en el articulo 14 de la
Constitucién de la Republica del Ecuador que, todas las personas tenemos el derecho
de vivir en un ambiente fuera de contaminacion que nos garantice una calidad de vida,
y que esto sea de interés publico, es decir que todos se interesen por vivir bien, por
conservar el ecosistema, la integridad, y sobretodo conservar lo que tenemos, con la

prevencion, ademas de otros articulos como:

Que, el numeral 27 del articulo 66 de la Constitucién de la Republica del Ecuador,
determina que se reconoce y garantizard a las personas el derecho a vivir en un
ambiente sano, ecolégicamente equilibrado, libre de contaminacién y en armonia con

la naturaleza; (p.1)

Que, el articulo 1 de la Ley de Prevencion y Control de la Contaminacion Ambiental
prohibe expeler hacia la atmosfera o descargar en ella, sin sujetarse a las
correspondientes normas técnicas y regulaciones, contaminantes que, a juicio de los
ministerios de Salud y del Ambiente, en sus respectivas areas de competencia, puedan
perjudicar la salud y vida humana, la flora, la fauna y los recursos o bienes del estado o

de particulares o constituir una molestia; (p.2).

En el capitulo IV de los gestores ambientales para: almacenamiento temporal,

transporte, recoleccion, sistemas de eliminacion de aceites lubricantes usados:

Art. 7.- Son responsabilidades y obligaciones de los gestores de aceites usados, en las

fases que haya contemplado para la ejecucion de sus actividades ya sea: recoleccion,

25



almacenamiento temporal, almacenamiento, transporte, sistemas de eliminacién y

disposicion final las siguientes:

1. Contar con el permiso ambiental correspondiente y documentos habilitantes
conforme a la fase de gestién de desechos peligrosos que aplique el gestor de

desechos peligrosos.

2. Formar parte del Plan del Gestion Integral de Aceites Usados y de este modo
realizar la entrega recepcion del desecho entre los integrantes del plan para su
gestion segun la fase que corresponda.

3. Contar con la documentacion que evidencie que pertenece al Plan del Gestion

Integral de Aceites Usados en caso de ser parte del mismo.

4. Contar con el personal idoneo para el manejo de aceites usados conforme las
fases de gestion aplicadas por el gestor de desechos peligrosos.

5. Realizar la declaracion anual de gestion de desechos peligrosos segun la fase de
gestion que corresponda, misma que deberd estar respaldada por los siguientes
documentos: bitacoras, facturas, manifiestos Unicos, actas de entrega recepcion

y otros, originados por almacenamiento y recepcion de aceites usados.

Una vez se desarrolle el sistema informatico para declaracion de desechos
peligrosos y especiales, el almacenador debera realizar el reporte por este

medio.

6. Firmar los manifiestos Unicos para la movilizacion y gestion de aceite usado por

cada entrega realizada conforme las fases de gestion.

7. Incluir en el proceso de regularizacion ambiental los tratamientos previos para
el manejo de los aceites usados, asi como también el tratamiento de los
desechos, descargas 0 emisiones que se generasen en el tratamiento previo, de

ser el caso.
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8. Contar con un plan de contingencias apropiado para atender cualquier accidente
0 eventualidad adversa que involucre los aceites usados; cumpliendo con los
requisitos sefialados en la normatividad vigente (regularizacion ambiental) o de

aquellas normas que la sustituyan.

9. Gestionar los desechos peligrosos y/o especiales generados por sus actividades
a través de gestores de desechos peligrosos con el respectivo permiso ambiental
0 por su propia cuenta en caso de estar en capacidad de hacerlo y contar con el

permiso respectivo.

10. Contar con instalaciones adecuadas y técnicamente disefiadas que faciliten la

gestion del desecho conforme la fase contemplada dentro de su regularizacién.

Art. 8.- Son responsabilidades y obligaciones del almacenador de aceites usados las

siguientes:

1. Realizar el almacenamiento de aceites usados en lugares acondicionados para
tal fin, de manera segura y ambientalmente adecuada, que cumpla con los
lineamientos y condicionantes establecidos en la Norma INEN 2266.
Normativas nacionales y locales, o de aquella que la sustituyan; en caso de ser
necesario se complementard con las normas internacionales aplicables

(Autoridad Ambiental Nacional considere.

2. Recibir y/o entregar el aceite usado a transportistas que cuenten con el permiso
ambiental respectivo, bajo los mecanismos de control establecidos en la

normativa ambiental.

3. Incluir dentro de su permiso ambiental el tratamiento previo de los aceites
usados (filtrado, decantacion, acondicionamiento, etc.) en caso de que las
instalaciones de almacenamiento realicen dichas actividades, asi como también
debe tenerse en cuenta la gestion de los desechos que se originaran del

tratamiento.
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4. Ser responsable de la aplicacion de las medidas de control y reparacion integral
en caso de accidentes que involucren a estos desechos, mientras no se haya
efectuado la entrega del desecho para la regeneracion, procesamiento,

aprovechamiento, tratamiento, o disposicion final del aceite lubricante usado.

Art. 9.- Son responsabilidades y obligaciones del almacenista temporal (acopiador) las

siguientes:

1. Receptar de los usuarios finales pequefios y pequefios generadores los aceites
usados y entregar el mismo a los gestores de desechos peligrosos de transporte
para su posterior tratamiento/eliminacién, por gestores que cuenten con el

permiso ambiental respectivo.

2. Transportar el aceite usado Unicamente en unidades que cuenten con el Permiso
Ambiental correspondiente emitido por la autoridad ambiental competente, en
caso de que el almacenista temporal (acopiador) tenga la capacidad técnica para

hacerlo.

3. Entregar al pequefio generador de aceite usado un acta de entrega recepcion con

la informacion que corresponda.

4. Almacenar el aceite usado en las instalaciones del almacenista temporal
(acopiador) hasta un periodo méaximo de doce (12) meses. En casos
debidamente sustentados y justificados, el almacenista temporal (acopiador)
podra solicitar ante la autoridad ambiental una extensién de dicho periodo
mediante un informe técnico. Durante el tiempo que el generador esté
almacenando aceite lubricante usado dentro sus instalaciones, debe garantizarse
que se tomen todas las medidas tendientes a prevenir cualquier afectacion a la
salud humana y al ambiente, teniendo en cuenta su responsabilidad por todos

los efectos que se ocasionare a los mismos.
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5. Contar con un punto para el almacenamiento temporal de hasta un maximo de
quinientos kilogramos para aceites usados el mismo que debe cumplir con los
requisitos de la Normativa Técnica Ecuatoriana INEN aplicable u otras que la
Autoridad Ambiental Nacional establezca, o en su defecto por normas técnicas
aceptadas a nivel internacional para la recepcion de aceites usados que el

usuario final retorne.

6. Exigir al transportador de materiales peligrosos en los periodos que corresponda
la copia del certificado de aprovechamiento o eliminacion del aceite usado,
como evidencia de la gestion y/o entrega del desecho al gestor de desechos
peligrosos; mientras no se haya efectuado y comprobado el aprovechamiento
y/o eliminacion del aceite usado, el almacenista temporal (acopiador) es
solidariamente responsable juntamente con el generador de las acciones que

correspondan.

Art. 11.- Son responsabilidades y obligaciones del gestor de desechos peligrosos:

1. Receptar los aceites usados Unicamente de trasportistas y almacenistas
temporales (acopiadores) de desechos peligrosos que se encuentren habilitados

ante la autoridad ambiental competente, y dentro del plan de gestion integral.

2. Entregar a los productores de aceites, las bases regeneradas que cumplan con
las exigencias técnicas requeridas por la industria para su procesamiento y

puesta en el mercado, en caso de contar con este proceso.

3. Entregar el respectivo certificado de destruccion, o aprovechamiento de los

aceites usados al generador del desecho.

4. Establecer mecanismos de devolucién e identificaciébn del generador,
transportista, almacenista o0 almacenistas temporales (acopiadores) que entregue
aceites usados que no cumplan con los requerimientos minimos de aceptacion
del desecho en las instalaciones del gestor de desechos peligrosos, para que se
proceda con la gestion del desecho bajo el proceso que corresponda; reportar

del hecho a la autoridad ambiental (p.9).
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Segin LA PREVENCION Y CONTROL DE LA CONTAMINACION DE LAS
AGUAS

En el Art. 6.- queda prohibido descargar, sin sujetarse a las correspondientes normas
técnicas y regulaciones, a las redes de alcantarillado, o en las quebradas, acequias, rios,
lagos naturales o artificiales, o en las aguas maritimas, asi como infiltrar en terrenos,
las aguas residuales que contengan contaminantes que sean nocivos a la salud humana,

a la fauna, a la flora y a las propiedades (p.2).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio
La metodologia que se utilizo en esta investigacion fue descriptiva y de campo, porque

permitié conocer las caracteristicas principales sobre los procesos administrativos y

comerciales de la microempresa SERVITEC.

3.1.1. Investigacion Descriptiva
Segun Siqueira (2017) la investigacion descriptiva es aquella que se utiliza para
describir la realidad de la situacion, eventos, personas, grupos o comunidades para

analizar.

Este tipo de investigacion permitio conocer la forma en la que se realizan cada uno
de los procesos en las diferentes areas como la administrativa y comercial de la
empresa SERVITEC, ademéas de los procesos de produccion, lo que permitid

analizarlos para contribuir al desarrollo de la investigacion.

3.1.2. Investigacion de campo
Se presenta mediante la manipulacion de una variable externa no comprobada, en
condiciones rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué modo o porque

causas se produce una situacién o acontecimiento particular (Graterol, 2011).

Se realizaron visitas constantes a la microempresa SERVITEC donde se observo los
diferentes procesos que desarrollan en el &mbito laboral, ademas de cdmo se encuentra

organizada y estructurada.

3.1.3. Investigacion documental
La investigacién documental se aplicé para analizar la informacidn ya registrada como
son los 5 procesos de produccion segun Supplay (2017) y los 14 principios
administrativos segiin Henry Fayol (1916), estos seran la base para identificar y definir
los procesos de la microempresa SERVITEC. Para este estudio se recolecto
informacidn de varios autores para unificar y rescatar lo méas esencial para el objeto de

estudio.
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3.2. Definicion conceptual y operacionalizacion de las variables
Tabla 1: Definicién de las Variables
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas o
Conceptual Operacional instrumento
Procesos Seleccion del tema 1. Division de trabajo e Eficiencia en el Entrevista.
Administrativ.  Segln Fayol (1916) 2. Laautoridad uso de los
0S son instrumentos Revision 3. Ladisciplina recursos.
importantes para la bibliografica 4. Unidad de mando e FEfectividad en el Entrevista
buena direccion de 5. Unidad de direccion cumplimiento de
toda empresa, Planteamiento del 6. Subordinacién del interés sus
puesto que permiten problema particular al interés general COMPromisos.
el diagndstico y la 7. Remuneracion del personal o Cartera de Entrevista
solucion de muchas Elaboracion de 8. Centralizacion clientes.
dificultades propias objetivos 9. Jerarquia o cadenaescalar o Comunicacion
de las 10. Orden Fluida. Entrevista.
organizaciones de Construccion del 11.Equidad o Tiempo de
su tiempo marco teérico 12. Estabilidad del personal recoleccion  del Ficha de
13. Iniciativa aceite usado. Observacion.
14. Unién del personal o
espiritu
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas o
Conceptual Operacional instrumento
Procesos Segun Supply Aplicar entrevista Estrategias Entrevista
Comerciales (2017) es el al Gerente desarrolladas
conjunto de propietario de la Gestion Comercial Ficha de
actividades microempresa Normativas para Observacion

orientadas a la
transformacion  de
recursos o factores
productivos en

bienes y/o servicios.

“SERVITEC”

Analizar

resultados de la

entrevista
Realizar la
discusion
Elaborar las

conclusiones y

recomendaciones

Canal Moderno

Figuras de  Atencidn

Especializada

Gestion del surtido

Supervision de la ejecucion

cumplimiento de

los procesos.

Estrategias para
conseguir

Proveedores.

Control de
calidad en los

procesos.

Orden en los

procesos.

Entrevista

Ficha de
Observacion

Ficha de

Observacion

Fuente: Mayi Mero
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3.3. Poblacion y muestra
La poblacién y muestra es intencional porque coinciden al ser la Gnica empresa que
realiza este tipo de servicio a nivel nacional legalmente. Para el desarrollo de la

investigacion se utilizo las herramientas de la entrevista y ficha de observacion.

Se utilizo la revision bibliografica de los textos, los que permitieron ser una guia
utilizdndolos como base de estudio para comparar los procedimientos cientificos
con los de la microempresa SERVITEC, finalmente se decidi6 en aplicar los
instrumentos de investigacion como son la entrevista y la ficha de observacién para

obtener mas informacion.

La entrevista fue aplicada al gerente propietario Vladimir Madrid, se realizaron
preguntas abiertas y cerradas, las cuales permitieron conocer informacién empirica
de la microempresa, mientras la ficha de observacion se dio lugar en donde esta
situada la microempresa SERVITEC, es decir en Tachina, lugar que permitio palpar

los procesos ejecutados y de cuales también carecia.

3.4. Meétodos

3.4.1. Método Analitico
Se aplicé este método porque permitid interpretar los procesos vigentes de la
empresa SERVITEC, los procesos administrativos y comerciales que correspondan
a la capacidad productiva. Este objeto ayudé a comprender de mejor manera y

definir los procesos.

3.4.2. Método Deductivo
Para la seleccion del proceso deductivo se analizaron los conceptos cientificos de
manera particular, es decir individualmente, se identifico los procesos que cuenta la

empresa y de cuales carece.
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3.4.3. Método Inductivo
Segun Galan (2017) es un proceso en que parte del estudio de casos particulares, se
obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los fendbmenos
estudiados. EI método inductivo utiliza la observacion directa de los fendmenos, la

experimentacion y el estudio de las relaciones que existen entre ellos.

Por medio del método inductivo se observaron los procesos que se realizaban en la
microempresa SERVITEC, se registro cuales tenia, se clasifico los administrativos

y comerciales, y se finalmente se generalizé la importancia de cada uno de estos.

3.5. Técnicas e instrumentos
Para la recoleccién de informacion se utilizaron técnicas que permitieron indagar y

profundizar en el tema, entre ellas se destacan las siguientes:

3.5.1. Entrevista

La entrevista, una de las herramientas para la recoleccion de datos més utilizadas
en la investigacion cualitativa, permite la obtenciéon de datos o informacion del
sujeto de estudio mediante la interaccion oral con el investigador. También esta
consciente del acceso a los aspectos cognitivos que presenta una persona o a su
percepcion de factores sociales o personales que condicionan una determinada
realidad. Asi, es mas facil que el entrevistador comprenda lo vivido por el sujeto de
estudio (Troncoso, Amaya, 2016, p. 330).

Esta técnica fue disefiada para dirigirla al gerente-propietario Vladimir Madrid,
quien brind6 informacion de primera para el desarrollo de la investigacion. La
entrevista se estructuré de preguntas abiertas y cerradas, de tal manera en que se
pudo conocer varios aspectos como la flexibilidad de los trabajadores, el tipo de
contrataciones hacia el personal, estrategias implementadas, reglamento interno
entre otras. La informacién que se recopildé fue basada en los elementos

administrativos y comerciales que no son observables.
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Al no contar una empresa q realice la misma actividad laboral no se pudo
entrevistar a otros propietarios para conocer otros diferentes procesos y poder

comparar.

3.5.2. Ficha de Observacion
Se aplicd esta técnica en la microempresa SERVITEC para analizar ciertos aspectos
que contribuyen a responder los objetivos planteados, como el ndmero de
trabajadores, estado y orden de las herramientas, si existe un supervisor y una
unidad de mando. Si se percibe higiene dentro de la microempresa y durante el
proceso de recoleccion de aceite usado de cocina y cooperacion e iniciativa de los

trabajadores.

Es un proceso sistematico de reconcomiendo y registro de personas. Se puede
llevar a cabo por medio de notas o por vias mas sofisticadas como grabaciones o
filmaciones utilizando camaras gesell. Siempre se dirigen a conductas concretas, a
la accion o interacciones humanas en situaciones complejas. La clave pasa por la
comprension acertada de la subjetividad de una cadena de comportamiento o

acciones sociales (UniNotas, 2016).

3.6. Andlisis de datos
La informacion fue recopilada a través de los instrumentos que fueron validados
por los docentes; Eco. Roxana Benitez, Mgt. Gloria Holguin y Mgt. Freddy
Betancourt, por lo cual se prosigui6 a la realizacion de una tabulaciéon y la
presentacion de resultados por medio de programas tecnoldgicos como Excel y
Word, los cuales permitieron distribuir de mejor manera la informacion respecto a

los procesos administrativos y comerciales para su interpretacion.
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V.

RESULTADOS

Se aplico la ficha de observacion en el interior de la microempresa “SERVITEC” la
cual se encuentra ubicada en Tachina en Tabule, para constatar aspectos relevantes

que permitieron el desarrollo de la investigacion.

4.1. Numero de Trabajadores de la microempresa SERVITEC

Tabla 1: Informacion de los trabajadores

Nlmero de Hombres Mujeres Cargo Preparacion académica
trabajadores

Trabajador 1 X Gerente-propietario Ing. Ambiental
Trabajador 2 X Ayudante Bachiller
Trabajador 3 X Secretaria Ing. Comercial

Fuente: SERVITEC

Elaboracion: Mayi Mero

Es esencial conocer el nimero de trabajadores de una microempresa, debido a que
esta es una de las maneras para categorizar su tamafio empresarial. Por medio de la
observacion se pudo identificar que cuenta con tres trabajadores; dos hombres y una
mujer, de los cuales el trabajador 1 es el gerente propietario de la microempresa y el
trabajador 2 es un asistente de procesos Y el trabajador 3 tiene el cargo de secretaria
ademas de ser su esposa, por lo cual la empresa es considerada familiar, cada uno

con su preparacion requerida.

4.2. Herramientas de trabajo
Mediante la técnica de la observacion se pudo evidenciar que de forma general las
herramientas de trabajo se encuentran en un O6ptimo estado, por lo cual los
resultados de produccion son los esperados. También se observé que antes y
después de utilizar cada una de las herramientas los trabajadores las limpian
adecuadamente, esto permite mayor agilidad y minimizar el recurso del tiempo a la

hora de operar por conocer el lugar donde las herramientas de trabajo permanecen
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Tabla 2: Estado de las herramientas

Herramientas Buena Regular Mala

Vehiculo X
23 Tangues de 10 Tn.

1 Bomba eléctrica

1 Bomba a combustible

1 Hidrolabadora

X X X X

Tanques de coccion X
Fuente: SERVITEC

Elaboracién: Mayi Mero

4.3. Supervisor
La persona encargada de supervisar los procesos tanto comerciales como
administrativos es el gerente propietario del establecimiento, con la finalidad de

gue se cumplan las metas planteadas.

La supervision es una actividad que pertenece al proceso del trabajo para lograr la
satisfaccion de un mercado exigente. Hernandez (2010) refiere que la supervision
se encuentra basada en una técnica especializada para la ejecucién de los procesos
de trabajo, como otros recursos ya sean de forma directa o no. Se debe recalcar que

se puede supervisar en una produccion de bienes, servicios, industrias entre otros.

La supervision garantiza el proceso, ademas de lograr un control que facilita la

calidad de la actividad.

4.4. Higiene y Seguridad Laboral
Segun el Art. 1.- del REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD DE LOS
TRABAJADORES Y MEJORAMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE DE
TRABAJO (2012) “Las disposiciones del presente Reglamento se aplicaran a toda
actividad laboral y en todo centro de trabajo, teniendo como objetivo la prevencion,
disminucion o eliminacion de los riesgos del trabajo y el mejoramiento del medio

ambiente de trabajo” (p. 1).
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4.4.1. Laseguridad

Es sencillamente la ausencia del riesgo, el mismo que se maneja por medio de
técnicas, procesos, herramientas con la finalidad de eliminar o disminuir el riesgo
laboral. Se debe recalcar que para esto existen leyes, la cuales se deben acatar,
irrelevantemente si la empresa es privada o publica, estas leyes deben ser acatadas y

promovidas es asi como aportamos a disminuir los accidentes laborales.

4.4.2. Seguridad Industrial

Cuando se habla de seguridad industrial se hace referencia a la industria de la
alimentacion, la seguridad debe prevalecer en estos lugares por medio de un manual
de normas de seguridad y accidentes profesionales, toda industria debe también
contar con un sistema de proteccion contra incendios y las debidas sefialéticas que

sean visibles tanto para los trabajadores como los clientes.

4.4.3. Higiene

La higiene es el resultado de una correcta limpieza, para evitar posibles
enfermedades, como el hongo, bacterias, virus entre otros. Actualmente en el medio
laboral se colocan estandares maximos permisibles con la finalidad de controlar y

medir los problemas ocasionados.

4.4.4. Higiene Industrial

La higiene industrial se basa en un control ético, moral y social para evitar

cualquier factor que afecte a la salud en el &mbito de trabajo.

La higiene y seguridad laboral es una de las exigencias en la actualidad donde la
prioridad es la proteccidn al trabajador y la disminucion de los riesgos, por lo cual
la microempresa SERVITEC cuenta con un protocolo se Seguridad Laboral, en las

que se debe proteger un trabajador independientemente del area donde se encuentre.
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Sin descuidar la higiene en las herramientas para que la calidad del aceite sea el
indicado. Por ejemplo, los instrumentos como el papel de filtro, algodon, barra de
metal deben encontrarse en perfectas condiciones, limpias y en buen estado, solo

asi se lograran éptimos resultados.

4.5. Sefialéticas de seguridad
Las sefialéticas de seguridad brindan informacion que advierte al individuo de las
condiciones o circunstancias en las que estd. Todas las sefiales con las que se
identifica una actividad, situacion u objeto, brindan informacién sobre seguridad o
salud en el lugar de trabajo (Haléco, 2018). Por lo tanto, es esencial que exista una
correcta sefializacién para brindar garantia de seguridad a los trabajadores y

personas externas a la empresa en momentos de visitas.

Cuando un trabajador inicia sus labores en una empresa, es importante darle a
conocer el significado de cada una de las sefialéticas para que se encuentre

prevenido y comprenda la informacion que proporcionan.

La microempresa SERVITEC si cuenta con sefialéticas dentro del establecimiento,
y se encuentra disefiando un manual de procedimientos que permita transmitir al

personal y a los que deseen conocer sobre la misma.

4.6. Orden en los Utensilios
Es importante mantener el orden en los utensilios en las empresas, porque

disminuye tiempo en los procesos y de esta forma aumenta la productividad.

Segun Herco (2016) dice que las empresas suelen tener picos de produccion, por lo
cual todos los trabajadores aumentan su velocidad con la finalidad de cumplir a
tiempo sus obligaciones, para esto es necesario que los trabajadores encuentren las

herramientas en el mismo lugar y en el menor tiempo posible.

Se debe destacar que en SERVITEC las herramientas, maquinarias y recipientes se
encontraban en orden, esto permite que los trabajadores identifiquen el lugar

destinado de cada herramienta, y asi optimizan tiempo.
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4.7. Cooperacion de los trabajadores hacia sus directivos
La cooperacion de los trabajadores es importante, porque se les brinda confianza,
compromiso y de esta forma se los involucra de manera mas directa, para que

cumplan con las metas organizativas.

La entrevista fue realizada al sr. Vladimir Ernesto Madrid Leon, Gerente-
Propietario de la microempresa SERVITEC de la provincia de Esmeraldas, con el
objetivo de conocer los procesos administrativos y comerciales de la misma. De
acuerdo a la entrevista al Sr. Vladimir, comentd que la microempresa actualmente
trabajan dos hombres y una mujer, de los cuales uno de los trabajadores es el
mismo; con el titulo de Ing. Ambiental, desempefiando varias funciones como
gerente, recolector de aceite usado y chofer, el segundo trabajador con titulo de
bachiller, realiza funciones basicas en cuando al proceso de recoleccion de aceite en
los establecimientos y finalmente la tercera se trata de su esposa quien es Ing.

Comercial y se encarga de la parte Administrativa y Contable de la empresa.

Es importante para la microempresa dar a conocer a sus trabajadores su mision y
vision empresarial por lo cual el sr. Vladimir realiza una induccion al nuevo
trabajador para que sea participe, las disposiciones generales son emitidas por el
gerente, sin embargo, la esposa es la responsable de la parte administrativa y él de
la parte operativa. Actualmente se realizan reuniones cada 15 dias, para que el
personal cuente con un espacio en donde pueda aportar con ideas de mejora, y asi

mismo revisar un control de las metas cumplidas.

En la entrevista realizada se revel6 que los trabajadores no se encuentran
asegurados y tampoco cuentan con un contrato de trabajo. EI Gerente comentd que
esto se debe a que la microempresa es considerada familiar y que sus salarios son
estimados de la siguiente manera: $15 diarios, cuando el trabajador supera el
horario de salida (17:00), por cada hora extra se le reconocera $1.875 esto se debe a
la divisién de los $15 dolares para las 8 horas de trabajo, cabe recalcar que el
personal de la microempresa SERVITEC no cuenta actualmente con normativas

para administrar el talento humano.
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Una de las estrategias en las que la microempresa contacta a nuevos proveedores
son las redes sociales como Facebook y su propia pagina web
https://www.engineere.com/EC/Esmeraldas/499735836895365/Servitec, mientras
que para los clientes existe una cartera donde se especifica el monto que se le
entrega, otra de las estrategias estimadas es el pago del aceite usado de cocina a los

proveedores, esto incentiva ain mas a las personas a reciclar el aceite.

En caso de que la productividad llegara aumentar, la microempresa se encuentra
apta en cuanto espacio fisico y personal se trata. Actualmente la microempresa
recolecta alrededor de 10 toneladas mensuales las cuales son llevadas hasta Tulcan
para la entrega a una empresa extranjera (Colombia). La microempresa cuenta con
varios proveedores: empresas, hoteles, domicilios, agropecuarios entre otros en
diferentes ciudades como: Ambato, Guayaquil, Quito, Quevedo, Santa Elena, San
Lorenzo, Muisne, Quinindé, Riobamba y Esmeraldas.

Una de las ventajas de la microempresa es que se considera la Unica a nivel
nacional que labora legalmente en la actividad de recoleccion de aceite usado de
comida, lo que fortalece a la misma. Actualmente una de las estrategias que mas
usa es el pago por la entrega del aceite la cual varia de $2 a $6, dependiendo de la

frecuencia de entrega y el volumen.

La microempresa tiene como vision crear un local donde la poblacion esmeraldefia
se acerque a entregar el aceite usado de comida y reciba su compensacién por esto,

asi eliminaria el gasto de trasporte en cuanto a recoleccion se debe.

En el 2017 la microempresa SERVITEC exportaba el aceite de 23 a 30 toneladas
mensuales las cuales enviaba a Tulcan, pero actualmente perdid una de las
empresas multinacionales como es KFC, el proveedor con mayor volumen de aceite
usado. Considerandose que para poder exportar la ley estipula que debe recolectar
un minimo de 20 Tn, es por esto que la empresa ya no realiza esta actividad debido
a su disminucion y la entrega en Tulcan para hacerla llegar hasta Colombia el lugar

de destino.
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Finalmente, los procesos Administrativos y Comerciales son realizados
empiricamente, solo uno de los clientes extranjeros exige un Analisis de
Laboratorio, es decir extraer una muestra para ver la calidad de aceite que se

entrega, esta prueba debe hacerme 2 veces al afo, es decir cada 6 meses.

PROCESO DE RECOLECCION DE ACEITE

GENERACION DE
ACEITE VEGETAL
USADO

ENTREGA DEL AVU AL

CLIETE (TULCAN) DEPOSITO DEAVU EN UN ENVASE

"_\

ALMACENAMIENTO DEL PRODUCTO
EN LA MICROEMPPRESA “SERVITEC”

PROCESO DE PURIFICACION
DEL AVU Y ENVASADO

RECOLECCIONY
TRANSPORTE DEL AVU

Figura 1. Proceso del aceite vegetal usado
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V. DISCUSION

La presente investigacion sobre el andlisis de procesos administrativos y comerciales de la
microempresa SERVITEC del Canton de Esmeraldas, dio apertura para conocer las
principales problematicas que se presentan en las areas administrativas y comerciales de la

misma.

Se tomd como referencia las siguientes tesis: “Diagnodstico y seguimiento a proyectos de
emprendimientos desarrollados con jovenes de las parroquias 5 de agosto y Simén Plata
Torres del canton Esmeraldas” la cual fue realizada por Andrade (2013), “Diagnostico y
seguimiento a proyectos de emprendimientos desarrollados con jovenes de las parroquias
urbanas Esmeraldas y Bartolome Ruiz del canton Esmeraldas” la cual fue realizada por
Saquisari (2013). En donde se compararon aspectos similares a la presente investigacion,
como “Propuesta de sistema de gestion administrativo para la compafiia POISON S.A”
realizada por Jenny Gabriela Santillan Miraba y Diana Carolina Cillanueva Arias, las
cuales sirvieron de guia para el desarrollo de la investigacion, y concluir de forma general
que es importante determinar los procesos administrativos y comerciales, una de las
caracteristicas en comin que tienen estas investigaciones con mi tesis es la falta de
estructura organizacional, el que no poseen un manual de funciones en donde una persona
externa conozca las actividades que se realizan a diario. Andrade (2013) indicé que las
empresas deben tener un control en cada area para evitar desfases que se originan por

debido a una mala administracion.

Ademas, se pudo concluir que en ninguna de las tesis tomadas no cuentan con una
estructura legal, lo que permite determinar que esto ocasiona debilidad en los procesos y
por ende mala administracion y malos resultados financieros. Por consiguiente, el uso
correcto de los procesos administrativos y comerciales permite mejorar la productividad

empresarial.

Es importante que se realice un seguimiento para para evaluar la aplicacion de los procesos
administrativos y comerciales, de esta manera se podra constatar los resultados obtenidos,
para evidenciar la evolucion, es importante realizarlo periédicamente para comparar y
mejorar, esto puede ser anualmente o semestralmente y asi se analiza de forma general e
individual. Se debe tener en cuenta que esta evaluacidn se requiere de veracidad para que

pueda funcionar.
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VI.

CONCLUSIONES

Se realiz6 una comparacion de los procesos administrativos y comerciales
definidos cientificamente con los que actualmente cuenta la microempresa
SERVITEC, en donde se pudo evidenciar la carencia de algunos procesos y el
mal uso de los mismos, mediante el diagnostico realizado se pudo identificar
dentro de los procesos administrativos que la microempresa SERVITEC no
cuenta con una correcta remuneracion al trabajador, que a pesar de recibir un
sueldo por su prestacion de servicios, no se le brinda al trabajador todos los
beneficios que exige la ley, como el estar asegurado en el IESS, otro de los
procesos que fue detectado que no practicaba la microempresa es la carencia de
jerarquia o cadena escalar. Durante el periodo que iniciaron hasta la actualidad
todos los trabajadores permanecen en su mismo puesto de trabajo, esto se debe
a la actividad que realizan, que solo contratan recolectores eventuales para

laborar, lo que ocasiona gque no exista una estabilidad del personal.

La microempresa SERVITEC ejecuta ciertos procesos comerciales, pero no en
su totalidad, al no cumplir con el Gltimo proceso que es la reflexion o
autoanalisis por la falta de conocimiento sobre la importancia que seria si se
llegara aplicarlo, esto afecta tanto a la empresa, como al vendedor, es esencial el
autoanalisis para controlar como estuvo cada una de las ventas y asi mejoraras.

Es por eso que el proceso de cierre no se considera como el Gltimo proceso de
comercializacion, mejorar como profesional y mejorar la calidad de servicios se
logra a través de la pos-venta, donde permite conocer un poco mas al cliente,

sobre la adquisicion de su producto o servicio.

El propietario Vladimir Madrid en una de las entrevistas realizadas, menciono
que entre sus proyectos se encuentra la gratificacion monetaria a las personas
que se acerquen a la organizacion (SERVITEC) a entregar el producto, esto
abarata gastos de transporte para la empresa y crea una concientizacion a la
ciudadania Esmeraldefia de como aportar a la proteccién del medio ambiente

por medio de la reutilizacion del aceite usado de comida.
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VII.

RECOMENDACIONES

Es necesario e imprescindible que la direccion de SERVITEC aplique los
procedimientos establecidos cientificamente tanto comerciales como
administrativos, para mejorar la productividad, ambiente laboral, aspecto

empresarial entre otros.

Controlar los resultados actuales y luego de la aplicacion para comparar y

verificar la mejoria de la microempresa.
Mejorar los canales de publicidad, para ganar mayor mercado y crear mas
concientizacion en la poblacion respecto a los beneficios de reciclar aceite

usado de comida.

Crear contratos al personal de SERVITEC de tal manera que estén respaldados

por la seguridad y bienestar del estado, recibiendo los beneficios del IESS.
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IX.  ANEXOS

ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE PROPIETARIO
é' % DE LA MICROEMPRESA “SERVITEC” DE LA CIUDAD

DE ESMERALDAS

El presente cuestionario es realizado con el objetivo de ANALIZAR LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y COMERCIALES PARA LA MICROEMPRESA “SERVITEC”
DE LA PROVINCIA DE ESMERALDAS”, para obtener informacion que sera utilizada
con propasito de investigacion de tesis, misma que sera totalmente confidencial y para usos
de estudio unicamente, de antemano se agradece su colaboracion, solicitando su respuesta

con la mayor sinceridad posible.

A continuacion, se le presentara una serie de preguntas

1. ¢(Como esta estructurada la empresa SERVITEC? (Genero, formacion, afios de

permanencia)

2. ¢Cual es la mision y vision de la empresa y cual es la estrategia designada para

darla a conocer a sus trabajadores?
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¢Cuales son las estrategias que dispone la microempresa SERVITEC para
desarrollar la iniciativa de sus trabajadores?

¢Qué estrategias desarrolla para contactar a los proveedores y futuros clientes; y
quien es el encargado de desarrollar esta actividad?

¢Dispone de una cartera de clientes y que estrategias aplica en caso de que uno o

varios de ellos se retire?
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10. ¢ De acuerdo a la experiencia cuales son las estrategias para captar proveedores?

11. ;Qué disponibilidad de espacio fisico y de personal cuenta para aumentar la

productividad?

iGRACIAS!
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FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LA
é' é MICROEMPRESA “SERVITEC” DE LA CIUDAD

DE ESMERALDAS

TEMA: Procesos administrativos y comerciales

1. OBJETIVO
Obtener datos sobre la situacion actual de la microempresa “SERVITEC” de la

provincia de Esmeraldas.

2. DATOS INFORMATIVOS:
1.1. Nombre del NegOCIO: . .uuineieetiti ettt e e eae e,
1.2, PrOVINCIA: ..ottt e e e
1.3 CantOnN: ...t
R o s (00 | L P
1.5, ODBSEIVAdOT: ...ttt
1.6. Lugar yfecha: ...

3. CONTENIDO:

3.1. El nimero de trabajadores en el negocio es de:
e 1-3()
e 3-5()
e 57()
e Maésde7()

3.2. Estado de las herramientas de recoleccién de aceite es:

e Bueno()
e Regular ()
e Malo()

3.3. Existe una persona encargada de supervisar los procesos internos
e Si() No ()

3.4. Higiene en la parte interna de la microempresa

e Bueno ()
e Regular ()
e Malo()
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3.4.Unidad de mando

e Bueno ()
e Regular ()
e Malo()

3.5.El orden de todos los materiales es

e Bueno ()
e Regular ()
e Malo()

3.6.La cooperacion de los trabajadores para sus directivos es

e Bueno()
e Regular ()
e Malo()

3.7.Iniciativa de los trabajadores

e Bueno()
e Regular ()
e Malo()

CONCIUSIONES: vttt ettt et st e e te st e sbesstesaesesbes sbe st eesses sbesassennte sbesnssenstestessssbenstesnsessbenssesnns

Firma de la observadora
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EN LOS ACTUALES MOMENTOS LA PERSEVERANCIA PERMITIO A SERVITEC
CONSOLIDARSE EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS CON ALREDEDOR DE 300
ESTABLECIMIENTOS DE COMIDA ENTRE LOS QUE RESALTAN.
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