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RESUMEN

El presente proyecto investigativo tiene como objetivo principal: disefiar un modelo de
gestion administrativa, en base a procesos que permitan mejorar la calidad en el servicio al
cliente, esto debido a las distintas falencias encontradas en las empresas comercializadoras
de repuestos automotrices por factores como: el empirismo de la alta gerencia, el inadecuado
disefio de instrumentos administrativos y el bajo nivel de control en procesos logisticos que
inciden en el desarrollo organizacional, en la eficiencia y eficacia, la fidelizacion de los
consumidores, la permanencia en el mercado, la respuesta de garantias en los productos que
se vende y la imagen frente a la competencia. Por lo tanto, el trabajo investigativo se realiza
bajo el paradigma positivista con un enfoque cuantitativo, en donde la recoleccién de
informacion se realiza bajo un método de muestreo por conveniencia que se basa con la
realizacion de encuestas a gerentes y clientes de este tipo de empresas del canton Latacunga.
Los resultados del estudio corroboran que la aplicacion de la propuesta es factible pues esta
relacionada con los requerimientos de las organizaciones y permite conducir racionalmente
las actividades, esfuerzos y recursos disponibles para lograr servir al cliente con calidad y

potenciar su crecimiento.

Palabras claves: gestion, administracién, planificacion, organizacién, direccién, control.
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ABSTRACT

The main aim of this study, is to design an administrative management model based on
processes, to improve the quality of customer service due to different problems found in
companies that sell car parts such as the empiricism of senior management, the inadequate
design of administrative instruments and very poor control of logistical processes that affect
organizational development, efficiency and effectiveness, customer loyalty, permanence in
the market, response of guarantees in the products that are sold and the company’s image in
light of the competition. Therefore, the research is based on the positivist paradigm with a
quantitative approach. The collection of information is carried out under a convenience
sampling method that is based on conducting surveys of managers and customers of this type
of companies in the city of Latacunga. The findings confirm that the application of the
proposal is useful because it is related to the requirements of the organizations and make it
possible to rationally drive the activities, efforts and resources to serve customers with

quality and boost their growth.

Keywords: management, administration, planning, organization, management, control.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, dentro del &mbito empresarial se ha reconocido la importancia de la gestion
administrativa; este nuevo enfoque ha permitido dejar de lado la utilizacién de métodos
habituales dentro del manejo de las organizaciones, para que se produzca el correcto
desarrollo es necesario contribuir a mejorar la eficiencia en el interior de la empresa; dicho
de esta manera, la administracion es un fendmeno universal encargado de generar aportes en

el desarrollo de un proceso continuo dentro de las mismas.

La aplicacion de un sistema ordenado en las organizaciones es muy importante, sin embargo,
este se basa en normas previamente analizadas con el fin de contribuir de manera
significativa a la recuperacion de la economia mundial. Asi también, la existencia de una
sociedad compleja, la cual con el tiempo ha sobresalido gracias a factores como:
competencia, relaciones laborales, procesos de intercambio, flujo de bienes y servicios ha

requerido la busqueda de un mejor proceso gerencial (Pascal, 2010).

Del mismo modo, es importante tomar en cuenta que la administracion tiene relacién directa
con otras ciencias, en este caso se han encontrado aspectos politicos, econémicos y sociales
los cuales influyen de manera directa en la gestion de las empresas puesto que se necesita un

enfoque claro el cual se logra con un proceso adecuado.

En lo que se refiere a politica, leyes y gobiernos, las organizaciones dependen de estas,
debido a que muchas de las veces al no tener un panorama claro de la situacion, se limitan a
desarrollar actividades fuera del contexto administrativo a causa del constante cambio del

entorno.

En el tema econdmico, las crisis y los cambios repentinos en los ciclos econémicos han
limitado la posibilidad que las organizaciones estructuren de forma adecuada su
funcionamiento, puesto que para lograrlo necesitan de inversion en talento humano

profesional y tecnologia que mejore el manejo de estas.



En aspectos sociales, las actitudes y el estilo de vida de las personas han influenciado en el
desarrollo de procesos deficientes de gestion, por lo que el empirismo dentro de la
administracion ha cobrado mayor importancia en las organizaciones, esto debido a la

ausencia de una cultura empresarial ordenada.

La aplicacion sistemas adecuados, permite la permanencia de las empresas en el mercado,
en donde al generar una correcta organizacion se transmite una imagen al cliente en base al
buen servicio entregado para lograr fidelidad del consumidor y evitar la posibilidad que

requiera una segunda opcion.

En el Ecuador estos aspectos han influenciado de forma significativa, dentro del reporte
Global Entreperneurship Monitor (GEM), en 2016, se describen factores que fomentan o

restringen el emprendimiento:

Figura 1 Factores que fomentan o restringen el emprendimiento
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Fuente: Modificado a partir de GEM (2016)

Por una parte, los factores que fomentan el emprendimiento se basan en: el acceso a
infraestructuras  fisicas, capacidad innovadora de los ecuatorianos, politicas
gubernamentales, infraestructura comercial y profesional. En cuanto a restricciones, se
establece que el bajo apoyo financiero, los programas gubernamentales, el clima econémico,
la ausencia de nuevos mercados, el contexto politico, institucional y social limitan el

accionar de las personas.



Acorde con el reporte GEM (2016) Ecuador registra un indice de Actividad Emprendedora
Temprana (TEA) del 31.8%, se convierte en el pais mas eficiente de la region y el segundo
entre 66 paises, esto determina que el 22.4% de la poblacion adulta es emprendedora
naciente, el 11% es emprendedor nuevo y el 14.2% de la poblacion adulta se considera
emprendedora con negocios establecidos.

Es importante mencionar, que la mayoria de estos emprendimientos han sido desarrollados
por personas cuya edad promedio alcanza los 36 afios, el 75.7% de estos negocios se enfocan
en la generacion de servicios; es decir se orientan a consumidores. Su impacto en la
generacion de empleo es baja por lo tanto son considerados negocios unipersonales,
finalmente, se determina que los emprendimientos desarrollados no logran la
internacionalizacién de productos y servicios ofertados, por lo tanto, no cuentan con clientes

internacionales.

Con respecto a lo anterior, se determina que en el Ecuador existe una gran cantidad de
emprendimientos, sin embargo, las caracteristicas propias de estos negocios han generado
que los procesos administrativos sean empiricos y deficientes, el desconocimiento de las
personas sobre planificacion, organizacion, direccion y control ha incidido directamente en

la calidad del servicio proporcionado al cliente.

Es asi que el servicio de acreditacion ecuatoriana (2018), ha visto la necesidad de sefialar
que, al ejercer buenas practicas administrativas las empresas tienden a evolucionar, se acopla
de mejor manera al entorno y a las necesidades del mercado; para obtener una relacion
directa con el cliente y brindar un servicio de calidad, y sobre todo alcanzar los objetivos de

la organizacién que contribuiran siempre al éxito.

Pérez (2010) afirma: “la importancia de la atencién al cliente para las empresas actuales se
ha convertido en una ventaja competitiva sustancial, lo cual les permite mantenerse en el
mercado, crecer y obtener rentabilidad”. Por lo tanto, es necesario recalcar que un buen
servicio al cliente genera impacto positivo en el desarrollo de la compra de un bien o servicio,
de modo que se logra crear lealtad por parte de los consumidores, en base a procesos
administrativos eficientes que reafirmen el compromiso de las organizaciones de generar

calidad.



Por otra parte, la realidad nacional no se aleja de la problematica general, en Ecuador existen
24 provincias, Cotopaxi ubicada en la zona centro con su capital Latacunga, constituye una

de las mas representativas, en la cual el sector automotriz ha adquirido gran relevancia.

En Latacunga existen alrededor de 67 empresas consideradas pequefias y medianas
dedicadas a la venta de partes y repuestos automotrices segun el Servicio de Rentas Internas
(SRI), en 2017, a esto se afiade que muchas de estas se desenvuelven en una cierta cantidad
de tareas, para que se produzca el correcto desarrollo de la gestién administrativa a esto es
necesario que se contribuya en una mejora para la eficiencia de la organizacion y para que

cada empleado se desemperie correctamente.

Dicho de otra manera, para poder lograr uno de los principales objetivos de las
organizaciones que es generar rentabilidad a través de la satisfaccion del cliente, se cuenta
con un proceso eficiente de gestidn el cual proporcione herramientas basicas para el disefio,

ejecucion de productos y servicios que tiendan a generar calidad.

A través del presente trabajo investigativo, se ha identificado la problemética, misma que se
concibe desde la naturaleza de las empresas comercializadoras de partes y repuestos
automotrices, y es que, en estas organizaciones no existe un proceso administrativo adecuado
que ayude a la gestion eficiente de recursos, asi como el disefiado de estrategias que permitan

cumplir los objetivos de la organizacion.

Adicionalmente, en estas empresas se desarrollan actividades desarticuladas de una
planificacion adecuada que genera pérdidas de tiempo y reproceso, de igual manera, existe
personal que no conoce claramente las funciones que cumplen y muchas de estas son
manejadas empiricamente en el que afecta al desarrollo de actividades, finalmente se ha
identificado un estilo de direccién basado en el desconocimiento y baja preparacion en temas
administrativos lo cual, conjuntamente con los factores mencionados anteriormente,
repercuten en la toma de decisiones y la manera como la empresa utiliza los recursos
disponibles para brindar al cliente un servicio de calidad, esto genera en el largo plazo que

la empresa no cumpla los objetivos, reprima el proceso de gestion y pierda eficiencia.

En base a los problemas identificados, se plantea la siguiente hipotesis: existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y el servicio al cliente proporcionado por las

empresas comercializadoras de repuestos y partes automotrices de la ciudad de Latacunga.



En torno a esta realidad se han visto necesario el desarrollo de una investigacion, la cual, a
partir de los resultados se pueda establecer alternativas de mejora dentro de estas
organizaciones. Asi, se plantea como objetivo general disefiar un modelo de gestion
administrativa en base a los principales procesos, que permita mejorar la calidad del servicio
para la empresa Rodamientos Salazar. Como objetivos especificos se ha visto necesario: a)
fundamentar tedrica y cientificamente la gestién administrativa y su relacién en la calidad
de servicio; b) diagnosticar el tipo de gestion administrativa en las empresas dedicadas a la
venta de repuestos automotrices en el canton Latacunga y c) proponer los elementos que

conforman un modelo de gestion en base a los principales procesos administrativos.

Asi mismo el presente trabajo investigativo se realiza bajo un paradigma positivista, el cual
es una corriente filoséfica que afirma que el Unico conocimiento auténtico es el conocimiento
cientifico, el cual surge de la afirmacion de las teorias dirigido a exaltar los hechos por
encima de las ideas, en este caso alguno de sus métodos son observacion, verificacion
empirica, induccion y deduccion; por lo que se aplica una metodologia mixta, es decir la
combinacion de variables cualitativas, a través de lo profundizado y analizado en los
procesos administrativos y las variables cualitativas con sus caracteristicas numéricas

obtenidas de fuentes primarias que han permitido complementar y disminuir la subjetividad.

A través del diagndstico se reconoce el entorno y obtiene una idea general del problema para
posterior alcanzar un nivel descriptivo en donde se halla causas y factores que generan el
problema, finalmente la investigacion alcanza un nivel correlacional con un grado de
relacion entre las variables y cuyos resultados contribuyen en la solucién del problema
central, el cual es la deficiencia en la calidad de servicio generado por sistemas

administrativos empiricos y alejados de la realidad empresarial.

El estudio del problema requiere manejo estadistico descriptivo, mismo que ayuda a
recolectar datos a través de la aplicacion de encuestas dirigidas a empresas y clientes del
sector, la informacion es presentada de manera ordenada a través de cuadros en donde se
realiza un andlisis critico e interpretacion de los resultados a fin de obtener datos para

desarrollar los procesos administrativos que permitan cubrir las necesidades encontradas.

No cabe duda de que el declive del entorno administrativo de las pequefias y medianas

empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y partes automotrices de la ciudad de



Latacunga, se da porque no ha existido una correcta gestion, es por esta razon que es
importante mejorar hasta convertirlas en organizaciones dinamicas capaces de generar

servicios que satisfagan plenamente al cliente.

Esta investigacion genera gran interés, pues se alinea al objetivo numero cinco del Plan
Nacional de Desarrollo Toda una Vida (2017-2021) el cual busca:

Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento economico
sostenible, de manera redistributiva y solidaria, proponiendo a la ciudadania la
generacion de valor, innovacion y competitividad a través del disefio de sistemas
eficientes de administracion dentro de medianas y pequefias empresas para

convertirlas en elementos basicos de la economia local y nacional.

El crecimiento econdmico de manera solidaria implica el impulso de una produccién con
altos niveles de calidad, diversificacion y responsabilidad, lo cual ha sido importante, en este
contexto, el desarrollo de principios que contribuyan al cumplimiento del objetivo como son:
a) promover la productividad, competitividad y calidad de los productos nacionales, como
la disponibilidad de servicios conexos y otros insumos b) incrementar la productividad y
generacion de valor agregado con incentivos diferenciados al sector productivo, para
satisfacer la demanda interna, c¢) diversificar la produccion nacional con pertinencia
territorial, en el que se aproveche ventajas competitivas y las oportunidades identificadas en
el mercado interno y externo para lograr un crecimiento econémico sostenible d) promover
la investigacion, la formacidn, la capacitacion, el desarrollo y la transferencia de tecnologia,

la innovacion y el emprendimiento para impulsar el cambio de la matriz productiva.

De modo que el ambiente competitivo, es de vital importancia que las empresas desarrollen
una gestion administrativa adecuada, un funcionamiento correcto y acorde a las actividades
de la empresa, en el que permita proyectarse hacia el futuro, y sobre todo mejorar la calidad

del servicio con la simplificacion de la toma de decisiones.

Es asi como la administracion coherente de las empresas, apoyada en la tecnologia, en el
personal capacitado, en la innovacion e infraestructura, constituye un factor clave para el
favorecimiento, transformacion, diversificacion de la matriz productiva, con el fin de dejar
atras el enfoque concentrador, excluyente y basado en recursos naturales para intercambiarlo

por un patrén de especializacién de produccion de la economia como generador de valor



agregado, desarrollado bajo el marco de una sociedad del conocimiento y enfocado en el

buen vivir.

Ademas, se considera importante conceptualizar los fundamentos basicos que se muestran
en el capitulo I, en donde se establece el estado del arte y la practica para profundizar los

conocimientos acerca de lo que se desarrolla en la presente investigacion.



CAPITULO I: ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1 Fundamentacion sistémica en administracion

Generalidades del sistema

La teoria general de sistemas engloba definiciones, suposiciones y proposiciones
relacionadas entre si a través de las cuales se aprecian los fendbmenos y objetos reales como
una jerarquia integral de grupos formados por materia y energia (Johansen, 1994). La teoria
general de sistemas se orienta hacia la formulacion de principios los cuales permiten
aglutinar conocimientos sobre la extensa gama de sistemas vivientes y no vivientes
(Tamayo, 1999).

En base a lo expuesto se determina que la Teoria General de Sistemas se enfoca en un
concepto estructurado cuyo proposito es estudiar el sistema de forma integra, se toma como
base componentes, relaciones e interrelaciones existentes y estrategias cientificas que

permiten entender de manera global y general el sistema.
Sistema

El enfoque de sistemas se dirige a la totalidad en la cual las propiedades no son atribuibles a
la suma de sus componentes. Bertalanffy (1968) define al sistema como un conjunto de
elementos que interactdan con el fin de alcanzar un objetivo comun, éste se constituye por
unidades que se agrupan de tal manera que conforman un todo Iégico que es igual a la suma
de esas unidades. Lewin (1996) sefiala que un sistema es un conjunto organizado de objetos

interactuantes e interdependientes relacionados que forman un todo unitario y complejo.
Dominguez, Murillo & Martinez (2009) definen al sistema como:

Un conjunto ordenado de componentes relacionados entre si los cuales constituyen
una red o esquema de procesos cuya finalidad es favorecer al cumplimiento de
objetivos de la organizacion y donde una modificacion de un elemento cambia

necesariamente el funcionamiento total del sistema.

Un sistema, es en general un conjunto de elementos que se articulan con el fin de alcanzar

un objetivo, los elementos que lo conforman son variados y organizados, en el que se logra



intercambiar energia, informacion y materia con el entorno, todo objeto que existe forma
parte de un sistema o se encuentra conformado por alguno desde lo mas simple hasta lo mas

complejo.
Caracteristicas de un sistema
Segun Zambrano (2014) las caracteristicas principales de un sistema son:

Globalidad: las partes de un sistema son comprendidas como una unidad y ser tratadas como

un todo.

Jerarquia: un sistema es subdividido en sistemas menores, de igual manera que un sistema

pertenezca a un sistema mayor.

Transformacion: caracteristica fundamental, el sistema persigue un objetivo en el que

transforma sus entradas en salidas.
Principios del Enfoque de Sistemas
Sinergia

Acorde con Ashby (1984) el principio de sinergia, dentro de un sistema, describe cémo la
cooperacion de dos causas distintas contribuye a generar el mismo resultado, este principio
se observa solo cuando existe un todo en funcionamiento. Arnold (1989) la define como la
suma de energias individuales que se repiten progresivamente, se proyecta sobre la totalidad
del grupo. La sinergia cumple con una condicion denominada como integracion precedida

por la afinidad de las partes, pues la integracion no es posible si no existe afinidad.

Dicho esto, se concluye que el principio de sinergia en un sistema se explica a través del
analisis de todas las partes que lo componen y las relaciones establecidas entre ellas, se tiene
en cuenta la interrelacion de las partes y el efecto conjunto que provocan, esto expresa un
grado de organizacion de los elementos.



10

Recursividad

Johansen (1994), manifiesta que un sistema sinérgico se compone a su vez de subsistemas
con caracteristicas tales que a su vez son objetos sinérgicos, la recursividad expresa la
jerarquizacion de los sistemas. Lilienfeld (1984) afiade que la recursividad no consiste en
sumar partes aisladas sino integrar elementos que en si representa una totalidad dentro de

una totalidad.

La recursividad se aplica en sistemas dentro de sistemas mayores, éste principio se da en
base a caracteristicas particulares de los diferentes elementos, es decir cualquier actividad

aplicada al sistema es adaptable en los subsistemas existentes.
Elementos de un sistema

Desde el punto de vista de vinculacion con el entorno, los sistemas permiten que sus
componentes se relacionen directamente con el medio en un permanente intercambio de
energia, materia e informacion. Las principales caracteristicas de un sistema son: entorno,

entradas, proceso, salida, control y retroalimentacion.

Tabla 1.1 Elementos de un sistema

Entorno Un sistema esta relacionado con el medio que lo rodea o del cual forma parte, es
una relacién mutua de contexto-sistema, es decir el entorno ejerce influencia para
moldear el sistema y el sistema con sus resultados ejerce influencia, en menor

escala, sobre el entorno.

Entradas Se definen como los ingresos o insumos del ambiente circundante, es decir la
fuerza de arranque suministrada para necesidades operativas del sistema, estas

son recursos materiales, humanos o datos.

Proceso Constituye el nucleo del sistema, es el flujo continuo e interrelacionado de
actividades, métodos y procedimientos cuyo objetivo es aprovechar los recursos

disponibles para transformar una entrada en salida.

Salidas Son los resultados que se obtienen al procesar las entradas, la prueba del
funcionamiento del sistema, estas adoptan forma de productos, servicios e
informacidn. Los resultados de un sistema, generalmente constituyen las entradas
de otro y que seran procesadas para obtener nuevos productos, por lo que es una

consecuencia del otro.
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Control Permite revisar los productos del sistema, es decir si los resultados cumplieron
con los objetivos del sistema o si se encontraron dentro del rango de actuacién

permitido para alcanzar metas.

Retroalimentacion Accidn de equilibrio donde intervienen las salidas sobre las entradas, es una
accion de retorno cuyo objetivo es lograr que el sistema funcione eficientemente
dentro de limites permitidos, ésta es positiva cuando la salida estimula el
funcionamiento del sistema y es negativa cuando la salida reduce la entrada para

disminuir el funcionamiento global del sistema.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 1.1 Estructura de un sistema

Entorno
——~ Entradas /,'\ Salidas Y
\
Datos A K4 . 4 Productos
Capital | ,/' A | Servicios
Tecnologia I - \\ 1 Resultados
Epergia I /,' PROCESO \\\ : Dividendos
Bienes I ,”" DE TRANSFORMACION '~ , Impuestos
I , N Informacién
| s N v
‘. ~ Control
\ ) | ’ \ N—
I L ~
I |

RETROALIMENTACION

Fuente: Elaboracién propia

Caracteristicas de las organizaciones como sistemas abiertos

Las organizaciones constituyen sistemas abiertos, es decir manejan interacciones externas a
través de la informacidn, energia o materia de transferencia. Acorde con Arenas & Zapata

(2010) estas caracteristicas son:

- Comportamiento probabilistico y no-deterministico
- Organizaciones constituyen sistemas dentro de sistemas
- Homeostasis o estado firme

- Fronteras o limites
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- Morfogénesis
Caracteristicas del analisis sistémico

Acorde con Bedoya & Ramirez (2010), las principales caracteristicas de la teoria moderna

de administracion basada en el andlisis sistémico son las siguientes:

- Sistematico: las organizaciones constituyen un sistema de cinco partes basicas: entrada,
salida, proceso, retroalimentacion y entorno.

- Dinamico: proceso dinamico de interaccion dentro de la estructura

- Multidimensional y multinivelado: la organizacion es macro cuando es tomada en cuenta
dentro de su ambiente; es micro cuando se analizan sus unidades.

- Multimotivacional: sus participantes buscan alcanzar objetivos a través de éstas

- Probabilistico: las variables que la conforman son explicadas mediante términos
predictivos.

- Multidisciplinaria: abarca muchos campos de estudio

- Descriptivo: describe las caracteristicas de las organizaciones y de la administracion.

- Multivariante: un evento es provocado por varios factores relacionados e
interdependientes.

- Adaptativa: la organizacion se adapta a los cambios del entorno para sobrevivir.
Enfoque de sistema integral sobre las organizaciones:

La teoria de la organizacion tradicional empleaba un enfoque de sistemas cerrado y
formalmente estructurado, actualmente ésta ha evolucionado hacia un modelo de sistema
abierto basado en las caracteristicas de la organizacion moderna (Velasquez, 2009). Segin
Zambrano (2014), las organizaciones son consideradas sistemas abiertos, puesto que éstas
se encuentran en constante interaccién con el medio ambiente para lograr un equilibrio
dindmico, paralelamente a este proceso las organizaciones trabajan en la transformacion de

energia.



Tabla 1.2 Subsistemas
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Subsistema de objetos y

valores

Determinado por el entorno en el cual actta la organizacion, se considera
como un subsistema basico para alcanzar ciertos objetivos, asi la empresa

cumple con su funcién en la sociedad

Subsistema técnico

Conocimiento basico para el desempefio de las actividades, hace referencia

a las técnicas utilizadas para generar resultados.

Subsistema psicosocial

Enfocado en comportamiento individual y el desarrollo de relaciones cuyo
objetivo es provocar dinamismo en el cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

Subsistema estructural

La estructura de una organizacion plantea como se coordinan las

actividades y como se aprovechan los recursos disponibles.

Subsistema administrativo

Establece los objetivos, planes estratégicos y operativos, estructura y

procesos y como estos elementos se relacionan con el medio.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1.2 Enfoque de sistema integral en organizaciones

-

,/ Subsistema de
K valores
! Cultura
I Filosofia
\ Objetivos generales
N Obijetivos de grupo

Obijetivos individuales

-

Subsistema psicosocial
Recursos humanos
Motivacion

| Dinamica de grupo
Liderazgo
Comunicacion
Relaciones interpersona

-~

objetivos

~~a. Sistema Ambiental

~
~
~
~

-

y

Subsistema técnico
Conocimiento
Técnicas
Instalaciones
Equipo

Subsistema

-

informativo R
Fijacion de objetivos . N
Planeacion Subsistema estructural .
Integracion Tareas

Flujo de trabajo
Grupos de trabajo
Autoridad

Flujo de informacion
Procedimientos
Reglas

Organizacion
Instrumentacién
Control

les

- -~ -

Fuente: Tomado a partir de Fremont (1998)
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1.2 Administracion

Desde el punto de vista de Baterman & Snell (2009) la Administracién es “un proceso en el
cual se trabaja con las personas y con los recursos para cumplir con los objetivos
organizacionales, lleva cabo estas funciones de forma eficaz y eficiente. Jones & George
(2010) mencionan que la administracion “es la planeacidn, organizacion, direccion y control
de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de
una organizacion”. Segun Gutiérrez (2011) la administracién permite el acrecentamiento y
conservacion del esfuerzo, los conocimientos, la experiencia y las habilidades del elemento

humano para el bien de la organizacion.

Sobre la base de las consideraciones anteriores, se determina que el éxito de una
organizacion depende de la efectividad con la que se desarrolla el proceso administrativo
(planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) y se aprovecha los recursos de manera

eficiente y eficaz con el proposito de alcanzar uno o varios objetivos de la organizacion.
Gestion Administrativa

De acuerdo con Koontz (2002) la eficiencia de la gestion administrativa se basa en la manera
en que la empresa la aplica para gestionar los recursos escasos y conseguir los objetivos
deseados. Desde el punto de vista de Marquez (2012), la gestién administrativa es uno de
los factores mas relevantes dentro del proceso de desarrollo empresarial, ésta garantiza la
disposicion de determinadas capacidades y habilidades que, utilizadas coherentemente,

permiten el cumplimiento de objetivos.

Ramirez (2016) sostiene que la gestion administrativa es la base para la ejecucion y
potencializacion de tareas relacionadas al cumplimiento de objetivos necesarios para el
crecimiento de la organizacion, éste proceso se compone de etapas sucesivas que se

interrelacionan y forman un proceso integral, estas etapas son:

- Planificacion: se plantean los objetivos de la organizacion y estrategias para alcanzarlos.
- Organizacion: proceso mediante el cual se ordena y distribuye las tareas y recursos entre
los miembros de una empresa para cumplir las metas.

- Direccién: proceso de monitorear y motivar la ejecucion de las actividades planificadas.
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- Control: proceso de asegurar que las actividades sean cumplidas de acurdo a la

planificacion.

En consideracion a lo citado, se afirma que la gestion administrativa es un proceso mediante
el cual las organizaciones adquieren herramientas que les permiten utilizar efectivamente los

recursos tanto econémicos como materiales y alcanzar de esta manera sus objetivos.
Planificacién

El proceso administrativo comprende varios factores que contribuyen a que la organizacion
alcance los objetivos planteados, acorde con Menéndez (2005), la planificacion constituye
una funcién bésica del proceso administrativo, ésta suministra los medios para manejar
problemas en un ambiente complejo, dindmico y cambiante. Desde el punto de vista de
Galvez (2010) planear consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, para

establecer los principios, la secuencia, el tiempo y recursos necesarios para cumplirlo.

Es asi como la Planeacion constituye una funcion fundamental del proceso administrativo,
ésta permite gestionar el riesgo, establecer metas, usar eficientemente los recursos y crear
ventajas competitivas, la capacidad de una organizacion para alcanzar las metas, se basa en

la planificacion de sus actividades y como éstas sean gestionadas.

La necesidad de planear se deriva del hecho de que las empresas operan en un medio
altamente cambiante, es una funcién administrativa que conduce a la fijacion de objetivos y
la determinacion de estrategias, medios y recursos para lograr alcanzarlos en un determinado

tiempo, la planificacion incrementa el grado de éxito en la ejecucion de actividades.
Planificacion estratégica

La planificacion estratégica es una transicion ordenada entre la posicion que una
organizacion tiene ahora y la que desea para el futuro, su esencia radica en la identificacion
sistematica de oportunidades que surgen en el futuro con el fin de tomar la mejor decision
en el presente. Para Pérez, Morgado & Machado (2001), la planeacion estratégica inicia con
el establecimiento de metas organizacionales, definicion de estrategias y politicas, para
constituir un enfoque para guiar a la empresa a través de su entorno y lograr metas

planteadas.
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La Planificacion Estratégica, sirve para actualizar o establecer dentro de la empresa: la

vision, la misidn, los objetivos, las estrategias, procesos, sistemas y procedimientos.
Vision

Gonzéles & Manrique (2010) sefialan que la vision empresarial es la imagen a largo plazo
gue una organizacion establece a futuro, ésta consiste en una expectativa ideal de lo que se
espera en afios venideros. Segun Sallenave (2012) la vision recoge una situacion deseada
elaborada sobre un escenario lo mas realista posible, se toma en cuenta condiciones

econdmicas, tecnoldgicas y sociales.

La vision constituye la meta que la empresa desea alcanzar a largo plazo, ésta es realista y
al mismo tiempo presentar cierto nivel de ambicidn, asi servira de guia y motivacién para

alcanzar la meta a pesar de las condiciones adversas que se pueda encontrar en el camino.
Mision

La misién contesta la pregunta ¢cual es la razon de ser de la empresa?, por lo tanto, ésta
constituye una declaracion duradera de su objeto, propésito o razon. De acuerdo a Melgar
(2003) la misién es un enunciado por medio del cual laempresa comunica, tanto a los agentes
internos como a los externos, sus objetivos y filosofia. Menéndez (2005) define a la mision
como la proclamacion de ser de la empresa, define la labor o actividad que desarrolla en el

mercado.

La mision es muy importante, ésta representa y pone en manifiesto la razon de ser de una
empresa, el por qué y para qué existe, este elemento contiene ideologias basicas como son
los objetivos, valores, estrategias y propdsitos, los cuales articulados permiten el desarrollo
organizacional. Esta identifica los productos o servicios, en el que describe las necesidades
del cliente y muestra una imagen exitosa de la organizacion, se convierte en la base para la

toma dedecisiones.

Valores

Aprendizajes estratégicos, estables en el tiempo los cuales son la base de actuacion mejor

que su opuesta, para lograr que las cosas se hagan bien y se espera que los valores se reflejan
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en la conduccion de las actividades y resultados de la organizacion y en el desempefio del

personal.
Clasificacién de los valores

- Esenciales o finales: estan contenidos o relacionados con la mision y vision de la
organizacion.
- Operativos 0 Instrumentales: Se consideran medios para alcanzar los valores

esenciales.

Establecimiento de objetivos

Son los resultados que la organizacién desea alcanzar y se formulan a partir de la mision,

es decir, implica convertir la vision y la mision en objetivos de desemperio.
Estrategias

La estrategia descansa sobre la idea de la planeacion, segun Kluyver (2001) es el plan que
integra las metas y politicas de una organizacion en el que establece una secuencia coherente
de las acciones a realizar. Freire (2002) estrategia es la direccién y alcance de una
organizacion a largo plazo y permite conseguir ventajas para la empresa a través de la
configuracién de recursos. Actualmente, todas las organizaciones que se identifican como
competitivas, cualquiera que sea su naturaleza, basan su gestion y funcionamiento en las
estrategias, éstas ayudan a ejecutar acciones combinadas para lograr los objetivos y cumplir

con la mision de la organizacion.
Formulacion de la estrategia

Es necesaria para lograr los objetivos propuestos segln el camino estratégico establecido por
la organizacion, desde aqui interviene diferentes niveles como gerencia ejecutiva, gerencia

de divisiones, gerencia funcional y gerencia operativa.
Criterios para el desarrollo de estrategias eficaces

- Claridad en el planteamiento

- Impacto motivacional
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- Consistencia interna

- Compatibilidad con el entorno

- Compatibilidad con los valores organizacionales
- Disponibilidad de recursos necesarios

- Grado de riesgo yaplicabilidad

Ventajas y desventajas

El analisis de los diferentes enfoques, tipologias estratégicas conduce a la seleccion de las
opciones que han de servir como marco de referencia en la conduccion del proceso de
planeacion estratégica de una empresa. Cada compafiia y su grupo humano estratégico
seleccionan aquellas que se ajusten a sus caracteristicas, al nivel de desarrollo, a la dinamica

del entorno y a la intensidad de la competencia.

El modelo de gestion utilizado no cambiara radicalmente la forma de trabajar, simplemente,
formalizara los comportamientos y métodos basicos que hay que aplicar de manera

sistematica en las actividades diarias.

Organizacion

De acuerdo con Galvez (2010) la organizacidn consiste en el disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades; establecimiento de métodos y
aplicacion de técnicas enfocadas en la simplificacion del trabajo para optimizar la
coordinacion de recursos y actividades. Para Munch (2010) es el establecimiento de la
estructura para la sistematizacion racional de recursos, determinacién de jerarquias,

correlacion y agrupacion de actividades con el fin de realizar y simplificar actividades.

Principios

- Unidad Organizacional

- Especializacion

- Jerarquia

- Paridad de autoridad y responsabilidad
- Unidad de mando

- Difusion
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- Amplitud de control
- Coordinacién

- Mejora continua

El proceso organizativo de una empresa se apoya en métodos y técnicas que contribuyen a
organizar los recursos y cumplir con el objetivo de simplificar el trabajo, estos son:

organigramas, diagramas y manuales.
a) Organigramas

Son sistemas de organizacion que representan objetivamente la estructura de la empresa, en
éstos se identifican los niveles jerarquicos, lineas de autoridad, la responsabilidad, asi como
los vinculos que existe entre los departamentos tanto de forma horizontal como vertical
(Menéndez, 2005).

b) Diagramas de flujo

Segun (Sterneckert, 2003) es un esquema que describe un proceso, se utiliza para
documentar, estudiar, planificar y mejorar procesos gque se presentan de manera compleja.
Melgar (2003) afiade que la “importancia de los diagramas de flujo radica en que permiten
la visualizacion de actividades innecesarias y verifica si la distribucion de trabajo se
encuentra equilibrada, asi también, ayudan a definir, formular y analizar problemas

identificados”.
¢) Manuales administrativos

Como expresa (Pintos, 2009) éstos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion en los cuales se registra y trasmite ordenadamente,
informacion, instrucciones y lineamientos que se consideran necesarios para mejorar el
desempefio de las tareas dentro de una organizacion. Para Munch (2010) éstos contienen, en
forma ordenada, sistematica y accesible, informacion relevante e instrucciones con la

finalidad de asistir a los miembros de una organizacion.

Se concluye que la organizacién, como un elemento de la gestion administrativa, permite

gestionar de manera ordenada los recursos disponibles en la empresa con el Unico fin de
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alcanzar los objetivos planteados, ésta se apoya en herramientas y técnicas que simplifican

el trabajo.
Direccion

En las organizaciones, la direccion entendida como liderazgo, juega un papel muy
importante, de ésta depende el éxito o fracaso de la empresa. Para Ruiz (2012) la direccion
consiste en guiar a un grupo de individuos a lograr los objetivos empresariales, en el que se
identifique aspectos generales, fortalezas y debilidades con estrategias para mejorar
situaciones criticas. Pautt (2014) define como un proceso administrativo cuya finalidad es
coordinar los elementos humanos, se ejecuta actividades que establecen el caracter y el tono

de la organizacion.

A partir de lo analizado anteriormente se llega al hecho cierto de que la direccion constituye
una herramienta indispensable para la empresa, es un medio por el cual se establece el
rumbo, se formula estrategias para el desarrollo de la organizacion y se emplea

ordenadamente los recursos disponibles.

Elementos de la Direccién

Acorde con Aguer (2010), la direccion es un elemento del proceso administrativo cuya
finalidad es coordinar los elementos humanos de las organizaciones, este implica que un
responsable con nivel de autoridad genere liderazgo, asi como motivacién, comunicacion,

cambio organizacional y creatividad.
Sus elementos son:

- Ejecucion de los planes de acuerdo a la estructura organizacional
- Direccién de acciones del equipo

- Delegacion de actividades

- Motivacion

- Guiay conduccidn de esfuerzos de los subordinados

- Supervision

- Cumplimiento de metas

- Comunicacion
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La direccion sera eficiente cuando cada uno de sus elementos sea encaminado al logro de

objetivos empresariales.
Control

La evolucion del mundo actual requiere que los parametros de medicion de eficiencia sean
flexibles y que estén enfocados al sostenimiento de la calidad, es asi como aparece el control.
Segun Ruiz & Ortiz (2007), se define al control como un sistema de medidas o acciones
organizacionales disefiadas para facilitar que los miembros alcancen un alto cumplimiento
con las minimas consecuencias indeseadas. Speklé (2010) lo define como un conjunto de
mecanismos determinados para aumentar la probabilidad de que los individuos se comporten
de manera que puedan alcanzar los propositos organizacionales. Finalmente, Kluyver (2001)
sefiala que el control es un proceso que, se basa en la capacidad de influencia sobre las
personas, trata de asegurar el desempefio de los individuos, en el que se apliqgue medidas

correctoras necesarias en cada caso.

Tipos de Control

- Control preliminar
- Control concurrente

- Control de retroalimentacion

Indicadores

Mondragon (2002) sefiala que los indicadores son herramientas que clarifican y definen, de
forma precisa, objetivos e impactos, éstos son medidas verificables disefiadas para evaluar,
estimar o demostrar el progreso frente a metas establecidas. Maldonado (2012) considera al
indicador como una variable con caracteristicas de calidad, cantidad y tiempo aplicada en la

medicion directa o indirecta de cambios en una situacion y apreciar el progreso alcanzado.

Los indicadores constituyen herramientas basicas dentro de un proceso de control, estos
proporcionan un panorama claro de la ejecucion de actividades y sefialan como éstas han
contribuido a la consecucién de objetivos, a su vez ponen en evidencia que tan eficientes

han sido las acciones ejecutadas.



Caracteristicas de un buen indicador

- Precision: entendidos de forma clara

- Relevancia: reflejan informacidn prioritaria y relevante

- Apropiados: se adaptan a las caracteristicas del proceso o area que se evalla

- Practicos: faciles de medir en el instante que se requiere

Tipos de indicadores

En el contexto empresarial en el cual se busca el cumplimiento de objetivos, un indicador se

establece con el fin de medir lo que sucede con las actividades y calificar los resultados de

los procesos.

Acorde con Rodriguez (2013), los indicadores comunes desarrollados dentro de una

organizacion son:

Tabla 1.3 Tipos de Indicadores

Indicadores de

cumplimiento

Se relaciona directamente a la conclusién de una tarea, se relacionan con la razéon

que indica el grado de cumplimiento de las tareas o trabajos.

Indicadores de

evaluacion

Al hablar de evaluacion se entiende el rendimiento de una tarea o proceso, los
indicadores de evaluacion se enfocan en razones que identifican fortalezas,

debilidades y oportunidades de cambio y mejora.

Indicadores de

eficacia

Los indicadores de eficacia se relacionan a razones que indican capacidad o acierto
en la consecucion de tareas y/o trabajos, es decir miden el grado en que se realizan
las actividades planificadas y se logran los resultados esperados, es una comparacién

directa entre logros versus metas.

Indicadores de

eficiencia

Los indicadores se enfocan en efectivizar un propdsito, estos se relacionan con
razones que indican capacidad para la consecucion de tareas, es decir relaciona los

recursos invertidos o utilizados con los resultados obtenidos.

Indicadores de

gestion

Se relacionan a la administracion de acciones concretas para cumplir objetivos, estos

se relacionan con razones que permitan administrar un proceso.

Atencién al cliente

Valoran la calidad del producto o servicio obtenido desde la dptica del cliente, éste
quien decide si las fases de venta y posventa han transcurrido de forma normal y si

la marca ha logrado cubrir su necesidad o satisfacer su interés.

Fuente: Elaboracién propia




23

Los indicadores para un proceso o area tienen su base en las actividades y metas establecidas,

alineadas a la estructura, caracteristicas, desempefio y clientes.
Tipos de indicadores comerciales

Toda organizacion cuenta con un sinfin de indicadores, estos son adaptados a las métricas
en funcién a sus necesidades, metas y situacion. La organizacion toma en cuenta tres
aspectos para evaluar el proceso comercializador, asi como los procesos basicos para

desarrollar su actividad, estos son:

Tabla 1.4 Tipos de indicadores comerciales

Intereses de la organizacién Satisfaccion del cliente

Volumen de ventas Numero y frecuencia de visitas

Beneficio de venta Porcentaje de ofertas

Comisiones Nivel de satisfaccion del cliente

NUmero de nuevos clientes Numero de reclamos

Cuota de mercado Porcentaje de clientes que repiten la compra
Nivel de penetracion en el mercado Acceso al cliente

Ndmero de llamadas no atendidas

Otros procesos

Retorno de la inversion Desempefio laboral
Nivel de capacitacién de empleados Nivel del liderazgo
Actividades ejecutadas Cumplimiento de objetivos

Fuente: Elaboracion propia

Modelos de Gestién

Escobar, Gallegos & Zapata (2013) manifiestan que un modelo de gestidn constituye un
referente para el manejo de la gestion integral de las organizaciones y una palanca
extraordinaria que permite hacer realidad la estrategia y la consecuente generacion de valor

para los diferentes grupos sociales.



Ornés (2014) sefala:
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Un modelo de gestion representa un valioso instrumento de desarrollo gerencial, éste

conforma una oferta de valor sostenible y dificilmente imitable; permite medir en

qué punto se encuentran y como avanzan las organizaciones hacia la excelencia y en

su relacién con el entorno, a fin de identificar las brechas que puedan existir en el

camino para lograr ese propdésito y la manera de cerrarlas.

Se concluye que el objetivo principal de cualquier organizacién es ofrecer un producto o

servicio para satisfacer de manera eficiente demandas de la sociedad, esto plantea la

necesidad de abandonar los modelos de gestion tradicionales y adoptar una gestién por

procesos que favorezca la mejora continua y la consecucion de objetivos empresariales.

La gestion conduce a resultados de excelencia en el contexto mas amplio de desarrollo

empresarial. Existen varios modelos de gestion desarrollados por diversos autores, basados

en caracteristicas propias de las organizaciones.

Modelo Europeo de Excelencia (EFQM)

El modelo EFQM aparece en los afios 80, en el contexto empresarial como una

herramienta de supervivencia en el mercado ante la competencia, basado en la calidad

en productos y servicios Rodriguez (2013).

Figura 1.3 Estructura del modelo EFQM

Estructura del Nuevo Modelo Europeo de Gestion de Calidad
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Rendimiento

Innovacion y aprendizaje

Fuente: Tomado a partir de Ferrando (2005)



El modelo EFQM se caracteriza por su proceso, se apoya en un equipo que influye
sobre agentes facilitadores con procesos que se reflejan en las personas de la
organizacion, clientes en la sociedad Freire (2002). Este utiliza un esquema logico, el
cual establece que la organizacion requiere realizar sistematicamente un proceso de

mejora continua, este cuenta con agentes facilitadores y resultados.

Se trata de un modelo de aplicacion continua en el cual cada criterio se desglosa en
subcriterios utilizados de forma independiente o conjunta, éstos son evaluados, se
determina el progreso de la empresa. Representa una herramienta de mejora del
sistema de gestion, no es normativa sino respeta las caracteristicas de cada empresa y

la experiencia.

Modelo de Malcom Baldrige

Acorde con Lopez (2011), el modelo de Baldrige se basa en once valores que
representan el fundamento e integran el conjunto de variables, estos son:

- Calidad basada en el cliente

- Liderazgo

- Mejora de aprendizaje organizativo

- Participacion en el desarrollo personal

- Rapidez de respuesta

- Calidad en el disefio y prevencion

- Vision a largo plazo

- Gestion basada en datos y hechos

- Asociacién entre los implicados

- Responsabilidad social

Este modelo utiliza la autoevaluacién de siete criterios globales, seis de ellos hacen
referencia a aspectos relacionados a la gestion a lo que se suma uno de resultados, este

es un modelo de mejora a largo plazo.
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Figura 1.4 Estructura del modelo Baldrige
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Fuente: Tomado a partir de Lopez (2011)

Tabla 1.5 Estructura del modelo Baldrige

Liderazgo

Hace referencia a la alta direccion y a como esta establece y
comunica al personal estrategias, busca oportunidades,

refuerza valores, los resultados, el aprendizaje e innovacion.

Planificacion estratégica

Se basa en como la empresa plantea la direccién estratégica en

base a proyectos, la implementacién y el control de resultados.

Enfoque al cliente

Eval(a si todos los procesos de la empresa se enfocan a lograr

la satisfaccién de sus clientes.

Informacién y analisis

Examina la gestion desde el analisis de datos y como estos
apoyan el desarrollo de procesos basicos de la organizacion y

su rendimiento.

Enfoque al recurso humano

EvalGa como la empresa da apoyo para que Su recurso
humano desarrolle su potencial y como este se alinea a

los objetivos organizacionales.

Proceso Administrativo

Analiza cémo se disefian, se administran y mejoran los

procesos.

Resultados del negocio

Determina el rendimiento de la organizacion y la
optimizacién de las é&reas claves del negocio:
satisfaccion del cliente, desempefio financiero,

rendimientos y recursos.

Fuente: Elaboracion propia




Modelo de Gestion Orientado a la Satisfaccién del cliente

El servicio al cliente actualmente es de gran importancia debido a que en base a esto
se ha creado un elemento de diferenciador de los negocios. Un factor de diferencia es
el servicio que se brinde a los clientes, el cual establecido y desarrollado

adecuadamente constituye una ventaja competitiva Duarte (2010).

Figura 1.5 Estructura de un modelo orientado a la satisfaccion del cliente

Liderazgo Politicas ~ Principios y valores Mision v Vision
{ 3 ! 0
CULTURA EMPRESARIAL > \

p
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Fuente: Tomado a partir de Catalan (2012)

El modelo presentado relaciona y detalla elementos, los cuales estan perfectamente
alineados y orientados a generar una mejor experiencia en el cliente apoyado en el
manejo eficiente de procesos y recursos disponibles que se interrelacionan e influyen

en la satisfaccion del cliente y el mejoramiento de la calidad.

Acorde con Catalan (2012), el Modelo de Gestion orientado a la Satisfaccion del

Cliente contempla:

Cultura empresarial: considerada como un factor rector, define las actitudes y
actuaciones de la empresa, en el que da sentido y direcciona la toma de decisiones. La
alta gerencia es el agente propiciador, para que las politicas, mision, vision y valores

se interrelacionen y se alineen de manera clara y precisa en cada proceso de la empresa



y para que el recurso humano gestione, dentro de este contexto, la relacion con los
clientes, el mejoramiento de procesos y la calidad del servicio.
Estructura, Procesos y Estrategia: cada uno de estos subsistemas se alinean y
orientan a la calidad del servicio.
Estructura: se organiza por procesos, productos o servicios, identifica y
documenta quienes son los clientes y proveedores para determinar la relacién
existente.
Procesos: se orientan a la satisfaccion del cliente cuando a través de estos se
identifica los productos y servicios, los insumos, los indicadores de calidad, las
necesidades, se controlay corrige el proceso, se mejora la calidad y se establece
planes de mejora.
Estrategia: determina estrategias para alcanzar la satisfaccion del cliente
basados en una estructura dptima y procesos eficientes que permitan mejorar
la calidad de los productos o servicios amparados en la mejora de competencias
requeridas.
Tecnologia: el apoyo tecnolégico se enfoca en apalancar los procesos
referentes a la recoleccion de datos, almacenamiento, procesamiento para

facilitar la toma de decisiones.
Modelo de Gestion Administrativa

Segin Ena (2006) un modelo de gestion administrativa son las acciones que se
implementa en una empresa para alcanzar los objetivos planteados, estas son

cumplidas segun su disefio.

Un modelo de Gestion administrativa proporciona a la empresa un mecanismo para
desarrollar eficientemente los procesos basicos para cumplir los objetivos dentro de la
organizacion, a través de este modelo se busca gestionar adecuadamente los recursos

disponibles y crear sistemas de mejora continua.

Objetivos de un modelo de gestion administrativa

28

La implementacion de un modelo de gestion administrativa requiere una evaluacion

preliminar y exhaustiva de la situacion real, en el que se da a conocer los procesos

administrativos desarrollados dentro de la organizacion y los elementos intervinientes.
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Segln Galvez (2010) la aplicacion de un Modelo de Gestion Administrativa busca los

siguientes objetivos:

- Mejorar los procesos de gestion

- Mejorar los productos o servicios

- Determinar procedimientos de seguimiento y control a procesos internos para la toma de
decisiones

- Incorporar nuevas tecnologias para mejorar e incrementar la oferta de productos o

servicios.

1.3 Servicio

Stanton (2007) define al servicio como actividades identificables e intangibles que son el
objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de
necesidades. Desde el punto de vista del mercado y la economia, el servicio constituye un
grupo de actividades desarrolladas por la empresa y cuyo fin es el de intentar satisfacer las

necesidades del cliente (Zuleta, Clemenza, & Araujo, 2014).

El servicio es un bien intangible que genera en el cliente un sentimiento de satisfaccion y
crea una experiencia con la cual se desarrolla un vinculo entre la parte ofertante y la

demandante.
Caracteristicas del servicio

Acorde con Zambrano (2014) caracteristicas del servicio son:

- Intangibilidad: el servicio no es inventariado, patentado, explicado o evaluado antes de
su prestacion.

- Heterogeneidad: dos servicios similares nunca seran idénticos, las entregas de un
mismo servicio son realizadas por personas a personas, en momentos y lugares distintos.

- Inseparabilidad: la produccion y el consumo son totalmente simultaneos.

- Perecedero: los servicios no se almacenan, un servicio no prestado no se realiza.

- Ausencia de propiedad: los clientes adquieren un derecho a recibir una prestacion, pero

no la propiedad del mismo.



Servicio al Cliente

El servicio al cliente involucra factores que ocurren antes, durante y después de la
adquisicion de un bien o utilizacion de un servicio. Segun Ramirez (2016), la
manera como se lleva a cabo la interaccion con el cliente crea un vinculo en base al
cual se logra una relacion duradera, se crea confianza y se genera lealtad a la marca,

producto o servicio.

El servicio al cliente constituye un esfuerzo encaminado a atender al comprador y
resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos, es decir es el contacto, en
todo momento, entre el cliente y la empresa. Una organizacion que genera
rentabilidad, satisface las necesidades del cliente, equilibra tres aspectos: calidad

del producto, calidad en el servicio al cliente y costos.

Elementos del servicio al cliente

- Amabilidad

- Atencion personalizada
- Rapidez en la atencién
- Comodidad

- Seguridad

- Laatencién de reclamos y cumplidos

Calidad

Acorde con Cabezas (2014) la calidad consiste en aquellas caracteristicas del
producto que se basan en las necesidades del cliente y por tal motivo brinda
satisfaccion. Menéndez (2005) considera que calidad hace referencia al conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio que confieren la capacidad de satisfacer
necesidades.

Se toma como referencia las definiciones anteriores, se determina que la calidad
guarda estrecha relacion con las exigencias de los consumidores y sus necesidades,

en el que se radica la importancia de generar procesos de calidad.
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Calidad en el Servicio

La calidad en el servicio no es un concepto absoluto pues viene determinado por la

diferencia entre las necesidades y expectativas del consumidor.

Desde el punto de vista de Zeithhaml (1993) la calidad de los servicios desde el
enfoque del cliente es la discrepancia que existe entre las expectativas o deseos de
los clientes y sus percepciones. Duque & GoOmez (2014) mencionan que
tedricamente la importancia de la prestacion de un servicio consiste en satisfacer
necesidades desde un cumplimiento de actividades intangibles, basadas en un
contacto y relacidon con el cliente para crear un valor de heterogeneidad como

estrategia de servicio.

El objetivo de la gestion empresarial consiste en satisfacer las expectativas del
cliente con experiencias de calidad, el factor de calidad consolida la relacion del

cliente con la organizacion y ésta alcanza la competitividad en el mercado.

Relacion de la Gestion Administrativa con la Calidad del Servicio

La dindmica del mundo actual ha provocado que la administracién de las empresas se
convierta en un proceso complejo, se ha identificado una serie de problemas que requieren
habilidades para desarrollar una gestion administrativa efectiva, con el fin que cada miembro
de la empresa trabaje de forma conjunta para entregar a los clientes servicios y productos de

calidad.

Acorde con Flores (2015) la gestién administrativa busca disponer de forma efectiva y
eficiente los recursos con los que cuenta la empresa para generar calidad y lograr la
satisfaccion de los clientes. Rubio (2008) manifiesta que las empresas tienen la
responsabilidad de cumplir de la mejor manera posible con los requerimientos de los
clientes, se apoya en el disefio de estructuras internas sélidas, procesos eficientes, sistemas
de control adecuados, reclutamiento de talento humano calificado y el disefio de procesos de

retroalimentacion.

La relacion de la gestion administrativa y el servicio al cliente se da cuando cada uno de los

elementos que componen la administracion: planificacion, organizacion, direccion y control,



32

se enfocan en desarrollar procesos lo suficientemente buenos para generar la total

satisfaccion del cliente.

Segun Flores (2015) los procesos administrativos se alinean al servicio al cliente de la

siguiente manera:

La planificacion aumenta la probabilidad de que la empresa alcance los objetivos, genere
procesos de adaptacion e innovacion, mejore la productividad y la estabilidad

organizacional, lo cual ayuda a enfocarse en el cliente y su satisfaccion.

El proceso de organizacion, a través del cual se establecen actividades especificas acorde a
los perfiles del talento humano disponible, crea una estructura logica lo cual permite cumplir
los objetivos planteados para asi establecer una percepcion positiva sobre el producto o el

servicio ofertado por la organizacion.

La direccion crea elementos basicos de orientacion como son: estrategias de comunicacion,
toma de decisiones, resolucion de conflictos y liderazgo, esto permite que la organizacion
sea capaz de responder a las necesidades del mercado, pues son la base para la adaptacion a
los cambios y el conocimiento del entorno, lo cual permite que la empresa ofrezca un servicio

oportuno y de calidad.

El control permite monitorear el cumplimiento de actividades para alcanzar objetivos
organizacionales, cuando el cliente no se encuentra satisfecho con el producto o servicio
prestado por la empresa, a través de los datos proporcionados por sistemas de control, se
emprenden acciones correctivas lo cual crea en el cliente el sentimiento de pertenencia a la
empresa, y asi se demuestra que las necesidades son importantes y la empresa trata de

cumplirlas.

En base a lo mencionado, se determina que la gestion administrativa incide en como una
empresa desarrolla cada una de sus actividades; la comunicacidn interna, procesamiento de
informacion, planeacién de produccion, venta y distribucion, seguimiento y control e
identificacion de las necesidades del mercado, y como éste proceso repercute en el
otorgamiento de identidad al producto y del servicio que brinda y la manera como lo percibe

el cliente.
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La gestion administrativa, desde el desarrollo y articulacion armoénica de cada uno de sus
elementos: planificacidn, organizacion, direccion y control, permite disefiar y establecer
procesos necesarios para la ejecucion de actividades y proyectos, en el que se conduce los
recursos humanos, materiales y financieros hacia los objetivos formulados y la satisfaccion

de los clientes.

En base a la informacidn tedrica que se ha desarrollado y mencionado por autores cercanos

a la tematica de investigacion, en el siguiente capitulo se propone el marco metodoldgico.



34

CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO

2.1 Metodologia

Enfoque de investigacion

El trabajo investigativo se lo realiza bajo el paradigma positivista, en base al cual se
desarrolla un estudio aplicado con observacion sistematica, para verificar suposiciones
establecidas, esto permite analizar el problema y determinar lo que sucede en el contexto

empresarial.

En torno al enfoque de investigacion, Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) manifiestan
que éste constituye una estrategia adoptada por el investigador para abordar el problema, en
el que se utiliza como herramienta para identificar y guiar sistematicamente el proceso

investigativo.

El trabajo se enmarca en el enfoque cuantitativo, bajo esta consideracién se busca la
comprension de los hechos, con una perspectiva dinamica de la realidad, en el que se

identifica la naturaleza profunda de las realidades y la fuerza de asociacion entre variables.

Finalmente se reconoce e identifica el entorno del presente estudio para obtener una idea
general del objeto de investigacidn, a esto se adquiere un nivel descriptivo, mediante el cual
se comprueba el indicio del problema, en el que permite evaluar y medir los componentes
del problema encontrado con un nivel correlacional para establecer el grado de relacién entre

las variables estudiadas.

Poblacion y Muestra

Para estudiar el problema y alcanzar los objetivos planteados en la presente investigacion se
requiere del manejo de estadistica descriptiva pues los datos se presentan de manera
ordenada a través de cuadros en donde se describen caracteristicas basicas incidentes en la

problematica.

Como poblacion referencial se toma informacion proporcionada del SRI en el que establece

como poblacion objetiva a 67 locales comerciales de esta ciudad, que se dedican a la venta
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de repuestos automotrices, para ello se disefia un banco de preguntas estructuradas que

permiten recolectar datos necesarios para plantear propuestas de solucion.

Tabla 2.1 Poblacion de locales comerciales en Latacunga
Descripcion Poblacion Instrumento

Locales comerciales dedicados a la venta de repuestos | 67 Cuestionario
automotrices - Cantén Latacunga

Fuente: Tomado a partir de SRI (2018)

Se considera importante realizar una encuesta a los clientes de los diferentes locales
comerciales de repuestos con el fin de conocer los niveles de satisfaccion en cuanto al
servicio recibido, se aplica la férmula para muestras finitas que se detalla a continuacion y
se tomd en cuenta la Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) comprendida entre 20 y 65

afos de Latacunga

Tabla 2.2 PEA Latacunga entre 20 y 65 afos
Descripcion Poblacidn Instrumento

PEA Latacunga entre 20 y 65 afios 3.234 Cuestionario

Fuente: Tomado a partir de INEC - CENEC (2017)

N*Zz*p*q
Nx+e?+7Z%2xpxq

_ 3234%1962%0,5%05
"= 3234 % (0,05)2 + 1,962 * 0,5 % 0,5

3.105,93

"= 79 0454

n = 343

El total de la muestra de clientes fue de 343 personas, a las cuales se aplico la encuesta con
un muestreo aleatorio, por lo tanto, para poder recabar los datos necesarios es necesario
ubicarse en lugares transitados donde se encontraban almacenes de comercializacion de

repuestos.
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Tipo de recoleccion de la informacion

- Meétodo-Muestreo por conveniencia

El muestreo por conveniencia constituye una técnica no probabilistica donde las personas de
la muestra son seleccionadas en base a la conveniencia, accesibilidad y proximidad de los

sujetos para fines de la investigacion Villagran (2002).

Se toma en cuenta los objetivos de la investigacion, se procede a aplicar el muestreo por
conveniencia para la poblacion de clientes, es decir se selecciona personas de la ciudad de
Latacunga entre 25 y 65 afios, las cuales eran propietarias de vehiculos y clientes comunes

de empresas comercializadoras de repuestos.
Tipos de Investigacion

De acuerdo con Arena (2007) los instrumentos para recopilar informacion son, las técnicas
de informacion documental (fichas bibliograficas y fichas de trabajo), la encuesta, el
cuestionario, la entrevista, las pruebas y las escalas de actitudes, todas sirven para medir las

variables identificadas en la investigacion.
- Investigacion Bibliografica

Segun Tancara (1988), la investigacion bibliografica se define como un servicio de

informacion retrospectivo, contrario a un servicio de informacion corriente.

El trabajo investigativo se apoya en la fundamentacion bibliografica procedente de articulos
cientificos, libros y tesis de maestria como un medio para profundizar los diferentes enfoques

y teorias.
- Investigacion de Campo

Esta investigacion permite obtener informacion primaria, es decir en el lugar donde se
desarrollan las problematicas, la informacion es obtenida mediante la aplicacion de
instrumentos como encuestas direccionadas a los involucrados con el fin de analizar los datos

sistematicamente.



37

Técnicas e instrumentos
- Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion social mediante la cual se recogen datos
con la interrogacion, la finalidad de ésta es obtener informacion de manera
sistematica sobre los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion
previamente construida (Lopez & Fachelli, 2015). A través de la técnica de la
encuesta se obtiene informacion sistemética y cuantitativa del objeto de estudio en

el que da paso a la complementacién de la informacion presentada.
- Cuestionario

El cuestionario es un instrumento estandarizado que se utiliza para recoger datos durante el
trabajo de campo en una investigacion cuantitativa, basicamente aquellas que se lleva a cabo

con metodologia de encuesta. (Meneses, 2011)

La aplicacion de la encuesta se apoya en un formato estructurado de preguntas, expresamente
realizadas a los gerentes propietarios de las empresas comercializadoras de repuestos
automotrices, donde se establece informacion en base a datos generales de la empresa, area
de: planificacion, proceso administrativo, control, procesos de comercializacion, las cuales

se relacionan al objetivo planteado dentro de la investigacion y permiten su desarrollo.
Modelo de consistencia- instrumentos
- Alfa de Cronbach

El coeficiente de Alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad de un instrumento de medida
a través de un conjunto de items que se espera que midan la misma dimension tedrica.
(Romero, 2009). La validez de un instrumento se basa en el grado en que éste mida aquello
que desea medir, la fiabilidad por su parte estima la correlacion de los items establecidos en
instrumento. Como criterio general, cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor

es la consistencia interna de los items analizados.
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Para la realizacion de la investigacion, los cuestionarios de las encuestas dirigidas tanto al
personal administrativo de las comercializadoras de repuestos automotrices como a clientes

de estas empresas fueron validados mediante el Alfa de Cronbach.

Tabla 2.3 Validacion de la encuesta dirigida a gerentes
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en elementos de | N de elementos
estandarizacién

,857 ,808 20

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2.4 Validacién de la encuesta dirigida a clientes
Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en elementos de | N de elementos
estandarizacion

,823 ,838 20

Fuente: Elaboracion propia

Los métodos de correlacion de Pearson y Spearman constituyen técnicas bivariadas que se

aplican en situaciones en las cuales se busca establecer relacion o no relacion entre variables.
Coeficiente de Asociacion de Spearman

La funcion de correlacion de Spearman es determinar si existe una relacion lineal entre dos
variables a nivel ordinal o intervalo, para corroborar una relacion estadisticamente

significativa.

Ho= No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y el servicio al cliente
proporcionado por las empresas comercializadoras de repuestos y partes automotrices de la
ciudad de Latacunga. (r=0)

Hi= Si existe relacion significativa entre la gestién administrativa y el servicio al cliente
proporcionado por las empresas comercializadoras de repuestos y partes automotrices de la

ciudad de Latacunga.

Prueba estadistica: Coeficiente de correlacion de Spearman.

Regla de decision: Si p<0.05 se rechaza Ho
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Basados en los datos obtenidos por medio de las encuestas aplicadas se obtuvo mediante el
SPSS:

Tabla 2.5 Datos obtenidos — Analisis SPSS - Correlaciones

¢La empresa cuenta ¢Los clientes
Datos obtenidos con una mision, atendidos obtienen
Lps s vision, valores y el producto
-Analisis _SPSS principios solicitado?
-Correlaciones organizacionales

documentados y
socializados?

¢La empresa cuenta con una Correlacion de 1 7192
misidn, visién, valores y Pearson
principios organizacionales Sig. (bilateral) ,003
documentados y socializados? N 67 67
¢Los clientes atendidos Correlacion de ,792 1
obtienen el producto Pearson
solicitado? Sig. (bilateral) ,003

N 67 67

Fuente: Elaboracion propia

En la matriz de correlacion se presentan por las variables seleccionadas el coeficiente de
Spearman y el nivel de significancia obtenido. En este caso, el coeficiente de correlacion es
de 0,792 la cual es moderada y directamente proporcional, el nivel de significancia es menor
a 0,05 por lo que se rechaza la hipdtesis nula, por lo cual se concluye que existe relacion
entre la gestion administrativa desarrollada por las empresas comercializadoras de repuestos
automotrices y el servicio brindado a los clientes, es decir la manera en que las empresas

administran sus recursos incide en el servicio que brindan al cliente y su satisfaccion.
Chi cuadrado

El estadistico chi cuadrado constituye una prueba de hipotesis que compara la distribucién
observada de datos con una distribucion tedrica. La utilidad del estadistico es evaluar la
independencia entre dos variables nominales u ordinales, y asi verificar si las frecuencias
observadas en cada categoria son compatibles con la independencia entre las dos variables
(Nolberto & Ponce, 2008)

Para comprobar la hipétesis planteada en la investigacion se aplicd el estadistico Chi

cuadrado.
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2.2 Procesamiento y analisis de la informacion

(Herrera, 2010), el plan de procesamiento de informacion se basé en los siguientes pasos:

1. Revision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacién
defectuosa: contradictoria, incompleta o no pertinente.

2. Repeticion de la recoleccion para corregir fallas de contestacion.

3. Tabulacion segun variables de cada hipétesis: cuadros de una sola variable, cuadro
con cruce de variables.
- Manejo de informacién
- Estudio estadistico de datos para presentacion de resultados

4. Presentacion de informacion, realizada de manera tabular y grafica.

5. Andlisis de los resultados estadisticos e interpretacion de resultados con apoyo del
marco teorico.

6. Comprobacion de hipotesis.

7. Establecimiento de conclusiones y recomendaciones

8. Propuesta para solucionar o mejorar la situacion problematica.

Una vez mencionada la metodologia a utilizar en esta investigacion se procede al analisis e
interpretacion de resultados con el fin de encontrar informacion que permita el desarrollo de

la propuesta.



CAPITULO I11: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Andlisis de Resultados

Encuesta dirigida a gerentes de empresas de repuestos automotrices

Tabla 3.1 Resultados- encuesta a gerentes de empresas comercializadoras de repuestos

automotrices

DATOS VALIDOS | FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
GENERALES VALIDO ACUMULADO
1 | Figura Legal Personal | 64 95,5 95,5 95,5
natural
con RUC
Compafii | 3 4,5 4,5 100,0
a
limitada
Total 67 100,0 100,0
2 | Tiempo de la 1-5afios | 13 19,4 19,4 19,4
empresaenel g5 197 32 31,3 4776 50,7
mercado afios
11-20 10 31,3 14.92 82,1
anos
21 afios | 12 17,9 17,9 100,0
en
adelante
Total 67 100,0 100,0
3 Nivel de Basico 2 3,0 3,0 3,0
instruccion del  "gachiler | 56 83,6 83,6 86,6
gerente ato
Superior 11,9 11,9 98,5
Cuarto 15 15 100,0
nivel
Total 67 100,0 100,0
4 | Tipo de clientes | Formales | 3 4,5 4,5 4,5
/
empresas
Clientes 64 95,5 95,5 100,0
finales/
informal
es
Total 67 100,1 100,0
5 Ndmero de 1 7 10,4 10,4 10,4
personas que - 3 16 239 239 34,3
trabajan en la
empresa 3 25 37,3 37,3 71,6
4 7 10,4 10,4 82,1
5 7 10,4 10,4 92,5
6 1 15 15 94,0
8 1 1,5 15 95,5
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9 1 15 15 97,0
12 1 1,5 1,5 98,5
13 1 15 15 100,0
Total 67 100,0 100,0
6 | Departamentos | Administ | 2 3,0 3,2 3,2
de la empresa rativo
Talento 1 15 1,6 4,8
Humano
Ninguno | 63 94,0 93,5 98,4
Todos 1 1,5 1,6 100,0
Total 67 100,0 100,0
PLANIFICACION
1 ¢Laempresa Si 4 6,0 6,1 6,1
cuenta con una
misién, vision, No 63 94,5 93,9 100,0
valores y
principios Total 67 100,0 100,0
organizacionale
s documentados
y socializados?
2 Se ha planteado | Rentabili | 2 3,0 3,1 3.1
objetivos en los | dad
altimos dos Ninguno | 65 97,0 96,9 100,0
afios de: Total 67 100,0 100,0
2.1 | ¢Los objetivos Si 0 0 0 0
se encuentran
escritos y No 67 100,0 100,0 100,0
socializados?
Total 67 100,0
3 ¢Laempresa Si 2 3,0 3,0 3,0
posee planes y
programas No 65 97,5 97,0 100,0
enfocados en la
satisfaccion del | "Total 66 100,1 100,0
cliente que
contribuyan al
logro de los
objetivos de la
organizacion?
4 ¢Cuenta con Si 0 0,0 0,0 15
estrategias por
escrito de No 67 100,0 98,5 100,0
comercializacio - [Totg] 67 100,0 100,0
n para la venta
de partes y
repuestos
automotrices?
5 ¢Dispone Si 2 3,0 3,0 3,0

indicadores para
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evaluar el No 65 97,5 97,5 100,0
desempefio para

posterior

realizar ajustes

en la direccion a Total 67 100,1 100,0

corto y mediano

plazo y esto se

evalla

periédicamente

5.1 | Sifue Control 2 3,0 100,0 100,0
afirmativa, de
cuales son inventa

rios
Sistema 65 97,0
Total 67 100,0
ORGANIZACION

6 | ¢Laempresa Si 25 37,3 37,3 37,3
lleva a cabo un
procesode "N 42 62,7 62,7 100,0
administracion
estratégica? Total 67 100,0

7 ¢Laempresa Si 6 9,0 9,1 9,1
cuentaconun "N 61 91,6 90,9 100,0
organigrama
escrito y
socializado? Total 67 100,5 100,0

7.1 | Sisu respuesta Funciona 6 10,0 3,1 3,1
es afirmativa, |
cual es la Ninguno 61 91,0 96,9 100,0
estructura Total 67 100,0 100,0

8 | ¢(Posee Si 10 15,0 13,6 13,6
manuales de
funciones en
donde se No 57 85,0 86,4 100,0
especifiquen las
actividades y Total 67 100,0 100,0
tareas de sus
colaboradores?
¢Esto se
encuentran
escritos y
socializados?

9 | ¢(Laempresa Si 32 47,8 47,8 47,8
cuenta con No 35 52,2 52,2 100,0
sistemas
contables que Total 67 100,0 100,0
ayuden a la
planificacion
financiera?

10 | ¢Laempresa Si 63 94,0 94,0 94,0
cuenta con No 4 6.1 45 98,5
liderazgo

Total 67 100,0 100,0

directivo?




44

11 | ¢(Ladireccionde | Si 57 85,1 85,1 85,1
la empresa No 10 14,9 14,9 100,0
asegura la
g':fggd?s'ygad Total 67 100,0 100,0
necesarios
(¢humanos,
econémicos y
materiales?
para cumplir los
objetivos

12 | ¢Laempresa Si 44 65,7 65,7 65,7
cuenta con No 23 34,3 34,3 100,0
recursos para
capacitacion? Total 67 100,0 100,0

13 | ¢Laempresa Si 12 16,9 15,2 15,2
otorga No 55 83,1 83,3 98,5
incentivos por el
trabajo Total 67 100,0 100,0
cumplido
eficientemente?

CONTROL

14 | (Considera que | Si 57 84,6 83,6 83,6
su No 10 154 134 97,0
infraestructura
fisica garantiza Total 67 100,0 100,0
una buena
exhibicion de
las partes y
repuestos
automotrices?

15 | ¢La medicion Prelimin 1 15 15 15
del ar
cumplimiento Frecuent 6 9,0 9,1 10,6
de los objetivos | e
empresariales Retroali 1 15 15 12,1
es? mentacié

n
Ninguno 59 88,1 86,4 98,5
Total 67 100,0 100,0

16 | ¢Laempresa Si 1 1,0 15 15
evalla los No 66 99,0 98,5 100,0
estandares o
metas Total 66 100,0 100,0
establecidas en
la planificacion?

17 | ¢Laempresa Si 7 10,4 10,4 10,4
realiza [ No 60 89,6 89,6 100,0
retroalimentacio
n en base al Total 67 100,0 100,0
desempefio
laboral y
resultados
alcanzados?

18 | (Cudl de los Nivel de 5 7,5 75 7.5
siguientes satisfacci
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indicadores on de
emplea la clientes
organizacion Volumen 37 55,2 55,2 62,7
para medir el de ventas
desempefio de =
las Areas? Rentabili 14 20,9 20,9 83,6
dad
Producti 1 15 15 85,1
vidad
Atencién 6 9,0 9,0 94,0
al cliente
Cumplim 2 3,0 3,0 97,0
iento de
actividad
es
Ninguno 2 3,0 3,0 100,0
Total 67 100,0 100,0
PROCESO DE COMERCIALIZACION
19 | ;Cual de los Imagen 9 13,4 13,8 13,8
siguientes Innovaci 1 15 15 15,4
factores 6n
constituye una— Fy/gor 2 3,0 3.1 185
ventaja agregado
competitiva para. |75 oy 27 40,3 415 60,0
su empresa? _
Calidad 3 45 46 64,6
de
producto
S
Servicio 16 23,9 21,5 86,2
al cliente
Tiempo 9 13,4 13,8 100,0
de
Servicio
Total 67 100,0 100,0
20 | (Cuélesel Menos 3 45 45 4,5
rango de de 20
clientes que la 21a40 24 35,8 35,8 40,3
gr‘dﬁ;isa atienda 7277260 37 55,2 55,2 95,5
' 61a80 3,0 3,0 98,5
81 a 100 15 15 100,0
Total 67 100,0 100,0
21 | (Los clientes Casi 41 61,2 61,2 61,2
atendidos siempre
obtienen el A veces 16 23,9 23,9 85,1
producto Casi 10 149 149 100,0
solicitado? nUNCa
Total 67 100,0 100,0
22 | ¢Qué tipo de Lubricad 1 15 15 15
servicios ora
adicionales Lavadora 3,0 3,0 4,5
ofrece la Vulcaniz 3,0 3,0 75

adora
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empresa al Mecénic 4 6,0 6,0 13,4
cliente? a
Ninguna 58 86,6 86,6 100,0
Total 67 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e interpretacion de resultados
Datos generales
Pregunta N°1.- Figura legal

Estos resultados reflejan que las personas optan por procesos sencillos y rapidos para ejercer
actividades economicas y constituir empresas, ademas bajo esta figura legal los empresarios
no se ven obligados a presentar documentos contables lo que resta formalidad a estas

empresas.
Pregunta N°2.- Tiempo de la empresa en el mercado

Se determina que la gran mayoria de empresas comercializadoras de repuestos automotrices
en la ciudad de Latacunga son jovenes, esto ha repercudido en el desarrollo eficiente de su
actividad econdmica pues sus procesos no se encuentran definidos y no cuentan con la

infraestructura operativa necesaria.
Pregunta N°3.- Nivel de instruccion del gerente

La informacion obtenida evidencia que la mayor parte de las empresas se encuentran
manejadas empiricamente, esto ha restado importancia a los procesos formales de
administracion dentro de las organizaciones en el que se da como consecuencia bajos niveles

de competitividad y rentabilidad.
Pregunta N°4.- Tipo de clientes

Estos resultados evidencian que el sector al que atienen estas organizaciones busca
caracteristicas especificas en los productos por lo que es necesaria la aplicacion de un

proceso administrativo eficiente que permita alcanzar los objetivos planteados.
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Pregunta N°5.- NUmero de personas que trabajan en la empresa

Al interpretar los resultados se concluye que la mayor parte de las comercializadoras son
empresas pequefias que no disponen de una estructura organizacional que permita establecer

un proceso administrativo formal y eficiente.
Pregunta N°6.- Departamentos de la empresa

Los datos evidencian que la mayor parte de las empresas comercializadoras de repuestos
automotrices no disponen de departamentos administrativos, estructurales, talento humano,
de objetivos y valores y técnicos, sin embargo, existe una cantidad reducida de empresas que

manifiestan disponer de al menos un departamento
Pregunta N°7.- Cambios en el personal y capacitacion

En base a los datos recogidos se determina que un mayor porcentaje de las empresas encuetas
manifiestan que durante el ultimo afio no han contratado personal, y del mismo modo la
empresa reporta que ninguna persona se ha retirado o ha sido desvinculada de las
organizaciones, finalmente, manifiestan que ningun empleado de su organizacion ha

participado en procesos de formacién o capacitacion.
Planificacion

Pregunta N°l.- ¢La empresa cuenta con una misién, valores y principios

organizacionales documentados y socializados?

Los resultados evidencian que, al no disponer de mision, vision, valores y principios
organizacionales, las empresas pierden eficiencia en cada uno de sus procesos y se genera
confusion en todos los niveles de la organizacion. Las empresas encuestadas no conocen
claramente cual es su razén de ser y no disponen de una guia clara que les permita tomar

decisiones, alcanzar objetivos y enfocarse en la satisfaccion del cliente.
Pregunta N°2.- Objetivos planteados en los dos ultimos afios

La mayor parte de las empresas encuestadas no disponen de objetivos que encaminen las

acciones en un plazo determinado, esto ha provocado que las areas existentes trabajen
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descoordinadamente, los recursos disponibles no sean aprovechados de manera adecuada y
se manejen dentro de escenarios altamente cambiantes, esto ha provocado que las empresas

no alcancen el éxito dentro del mercado.

Pregunta N°3.- Planes y programas enfocados en la satisfaccion del cliente

El tomar en cuenta los niveles de satisfaccion de los clientes en cuanto a un producto o
servicio constituye un elemento vital para la administracion de la empresa. Las empresas
comercializadoras de repuestos automotrices han dejado de lado los planes y programas
enfocados en la satisfaccion del cliente, en los cuales ha perdido informacion valiosa sobre
la intencion de compra, datos de la competencia, pérdida de clientes y referencias lo en varios

casos ha significado el fracaso de la empresa y el deterioro del proceso administrativo.

Pregunta N°4.- Estrategias escritas de comercializacion para venta de repuestos y

partes automotrices

Acorde a los resultados, las empresas presentan graves falencias en el aspecto de
planificacion y disefio de estrategias de comercializacion, por lo tanto, en el largo plazo éstas
no identifican mercados objetivos, las necesidades del cliente, y el presupuesto de gastos,
por lo cual las empresas se ubican en situaciones complicadas que limitan su desarrollo y

crecimiento.

Pregunta N°5.- Indicadores para evaluar el desempefio y ajustar el direccionamiento a

corto y mediano plazo

A través del analisis de los resultados, se concluye que la mayoria de empresas
comercializadoras de repuestos automotrices de la ciudad de Latacunga, no desarrollan la
funcion administrativa de planificacion pues no disponen de elementos como: mision, vision,
valores y principios organizacionales, de igual manera, la mayor parte de estas
organizaciones han dejado de lado herramientas importantes de planificacion como el
establecimiento de objetivos, disefio de planes y programas enfocados en la satisfaccion del
cliente, estrategias de comercializacién e indicadores que permitan evaluar el desempefio a

mediano y largo plazo.
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La razon identificada se basa en el manejo empirico de las organizaciones dado por el poco
conocimiento de las personas ubicadas en la direccion, esto ha traido como consecuencia
que las empresas comercializadoras pierdan oportunidades, asignen inadecuadamente sus
recursos, sean ineficientes, incumplan metas, se manejen bajo escenarios de alta

incertidumbre y no dispongan de ventajas competitivas.

La perspectiva a largo plazo para las empresas es importante por lo tanto al no realizarlo
éstas no han identificado los objetivos centrales del negocio en el que resta eficiencia a cada

uno de sus procesos Yy limita el éxito posible de alcanzar.
Organizacion
Pregunta N°6.- Proceso administrativo (planificacion, organizacién, direccion y control

Al no disponer de un proceso administrativo, la mayoria de empresas comercializadoras se
han visto desestabilizadas por lo que obtienen resultados negativos, como la disminucion de
sus niveles de productividad, bajos margenes de ganancia y el incumplimiento de objetivos,

factores que han incidido en sus posibilidades de éxito.
Pregunta N°7.- Organigrama escrito y socializado

Los resultados a la pregunta planteada dejan ver que la mayoria de las empresas no disponen
de un organigrama escrito y socializado, esto es debido al desconocimiento del area directiva
de la importancia que tiene esta herramienta para crear sistemas de productividad dentro de
la empresa y modelos eficientes de trabajo colectivo.

Pregunta N°8.- Manuales de funciones escritos y socializados

Se concluye que la mayoria de las empresas no aplican procedimientos y herramientas de
organizacion lo que significa que no se ha delimitado los campos de actuacion en cada una
de las areas de trabajo, asi como las normas de coordinacion entre ellas por lo que pierden
la interaccion con mayor conocimiento de cada rol y por ende genera cargas de trabajo y

cuellos de botella, que resulta altamente negativo para la empresa.
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Pregunta N°9.- Sistemas contables

La organizacion de los recursos econdmicos es fundamental para el funcionamiento eficiente
de la empresa, los resultados evidencian que no existe planificacion financiera, esto se ha
dado basicamente por la ausencia de una cultura de educacion financiera entre los directivos
puesto que crea escenarios donde no se ha extraido el mayor beneficio posible y las

decisiones han sido poco certeras.
Pregunta N°10.- Liderazgo directivo

El liderazgo dentro de una empresa es imprescindible pues este define el rumbo de la
organizacion y el éxito que llega a alcanzar. La mayoria de las empresas manifiestan que
existe liderazgo directivo, sin embargo, esto no se ve reflejado en el proceder de las empresas
por tanto se han identificado falencias que han limitado su desarrollo, muchos directivos han
dejado de lado procesos basicos de planificacion en el que deja a la deriva a sus

organizaciones.
Pregunta N°11.- Disponibilidad de recursos

La organizacion maneja los recursos ineficientemente al no llevar a cabo una planificacion,
es importante que los gerentes comprendan que no solo dispone de recursos sino el saber

manejarlos y administrarlos.
Pregunta N°12.- Recursos para capacitacion

La mayor parte de las empresas dispone de recursos para capacitacion, sin embargo, al no
desarrollar procesos de planificacién y organizacion dejan de lado esta herramienta de
mejoramiento organizacional y restan importancia a este proceso. Dada esta realidad, los
colaboradores han visto sus posibilidades de mejorar sus conocimientos, habilidades,
conductas y actitudes del personal, que en el largo plazo repercute en la atencion brindada

al cliente.
Pregunta N°13.- Incentivos por trabajo cumplido

Acorde a los resultados obtenidos se concluye que en la mayoria de las empresas no existen

incentivos por el trabajo cumplido eficientemente, esto segun la percepcién de los gerentes
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ha traido graves consecuencias, la productividad ha caido, el ambiente se ha tornado denso
y el trabajo en equipo se ha visto afectado, por lo tanto, es importante planificar y ejecutar
acciones encaminadas a e incentivar al capital humano y alcanzar objetivos trazados

eficientemente.

Control

Pregunta N°14.- Infraestructura fisica

Acorde datos recolectados, se determina que, del total de empresas encuestadas, la mayor
parte considera que sus instalaciones e infraestructura es apropiada para la exhibicion del

producto que ofertan.

Pregunta N°15.-Medicion del cumplimiento de objetivos

Los resultados dejan ver claramente que la mayoria de las empresas no aplican herramientas
de medicidn y evaluacion por lo que evita tener un diagnostico o proyecciones que permitan

tomar decisiones acertadas y que la empresa encuentre el rumbo correcto.

Pregunta N°16.-Evaluacion de estdndares o metas

Segln los datos presentados se hace mencion que las empresas comercializadoras de
repuestos automotrices indican no realizar la evaluacién de los estandares o metas
establecidas en la planificacion. Esto evidencia que en la mayor parte de las empresas el
proceso administrativo no se evalla de manera objetiva por lo tanto se desconoce si se ha

avanzado por el camino establecido hacia el logro de los objetivos.

Pregunta N°17.- Retroalimentacion en base al desempefio laboral y resultados

alcanzados

La retroalimentacion ayuda a las empresas a comprender si el desempefio de los
colaboradores internos cumple con las expectativas de la empresa, por lo tanto, constituye
un proceso basico de la administracion. Por lo tanto, se evidencia que las empresas han
perdido competitividad al dejar de lado procesos de retroalimentacion pues no se definen
falencias y por ende estrategias para corregirlas lo que limita las posibilidades de aprender y
obtener experiencia y facilitar la toma de decisiones.
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Pregunta N°18.- Indicadores para medir el desempefio

La mayoria de las empresas, miden el desempefio a través del volumen de ventas alcanzado,
asi mismo realizan a través de indicadores de rentabilidad, y lo hace mediante la atencion al
cliente, a esto miden el desempefio mediante el nivel de satisfaccion del cliente. Por su parte
ella minoria de empresas desarrollan este proceso apoyado en indicadores de cumplimiento

y productividad respectivamente o en ocasiones no aplican ningn método.
Comercializacion
Pregunta N°19.-Ventaja competitiva

Las ventajas competitivas son caracteristicas que diferencian a una empresa de otra, acorde
a los resultados establecidos, la mayor parte de empresas comercializadoras consideran a los
precios como una ventaja, sin embargo, se toma en cuenta que cuando una empresa basa su
accionar en factores poco controlables tiende a generar pérdidas, los precios son altamente

fluctuantes y dependientes del mercado, por lo tanto, es riesgoso basar el éxito en este factor.
Pregunta N°20.- Rango de clientes atendidos diariamente

Con los resultados obtenidos se concluye que las empresas sefialan que el rango de clientes
atendidos diariamente se encuentra entre 41 a 60 personas, consideran estos resultados en

base a la facturacion diaria que realizan por las ventas.
Pregunta N°21.- Clientes obtienen productos solicitados

Los resultados evidencian que la mayor parte de las empresas no satisfacen las necesidades
de los clientes, esto basado en la poca variedad de productos que ofertan, productos poco
innovadores, bajo conocimiento técnico y asesoria, esto permite determinar que las empresas
no conocen las necesidades de los clientes, por lo que se crea una imagen negativa de la

empresa, que a largo plazo es peligroso para la gestion de las empresas.
Pregunta N°22.- Servicios adicionales

El proceso de innovar o crear servicios se basa en el cumplimiento eficiente del proceso

administrativo y en conocer claramente las necesidades del mercado objetivo, acorde a los
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resultados obtenidos, la mayoria de las empresas no disponen de servicios adicionales a la
comercializacién de repuestos automotrices lo que se traduce en que ninguna ha planificado

metas a largo plazo que contribuya al éxito de la organizacion.

Encuesta dirigida a clientes de empresas comercializadoras de repuestos automotrices.

Tabla 3.2 Encuesta a clientes de empresas comercializadoras de repuestos automotrices

PREGUNTAS VALIDOS FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO
1 | ¢Considera Si 156 45,5 45,5 45,5

usted que las
comercializador

No 187 54,5 54,5 100,0
as de repuestos
y partes
automotrices o] 343 100,0 100,0
toman en cuenta
las necesidades
de los clientes
en el proceso de
venta?
2 | ¢Porqué Disponibili | 69 20,1 20,1 20,1
compra usted dad de
repuestos o productos
partes Garantia 55 16,0 16,9 37,0
automotrices en - “ayencion | 61 16,8 17,8 54,8
estas empresas?
Calidad 39 11,7 11,4 66,2
Precios 47 13,7 20,1 86,3
razonables
Tiempo de | 72 21,7 13,7 100,0
la empresa
en el
mercado
Total 343 100,0 100,0
3 | ¢Asu criterio Asesoria 189 55,1 55,1 55,1
qué deberia técnica en

tener el proceso | todo el
de venta en estas | proceso

empresas? Servicio de | 154 449 449 100,0
instalacion
0 cambio
de partes y
repuestos
Total 343 100,0 100,0
4 | ;Considera Si 221 64,4 64,4 64,4
usted que las
empresas
comercializador | Ng 122 35,6 35,6 100,0
as de repuestos
y partes deben Total 343 100,0 100,0
tener nuevas
formas de

administracion




54

para satisfacer al
cliente?

5 | ¢Considera Si 217 63,3 63,3 63,3
necesario tener
el respaldo de la
empresa

- No 126 36,7 36,7 100,0
comercializador
a posterior a la
compra y uso de [ "Tota] 343 100,0 100,0
los repuestos y
partes
automotrices en
el vehiculo?
6 | ¢(Considera Si 208 60,6 60,6 60,6
usted que las
instalaciones de | 'No 135 39,4 39,4 100,0
las Total 343 100,0 100,0

comercializador
as de repuestos
y partes son
adecuadas?

Fuente: Elaboracion propia
Andlisis e interpretacion de resultados

Pregunta N°1.- ;Considera usted que las comercializadoras de repuestos y partes

automotrices toman en cuenta las necesidades de los clientes en el proceso de venta?

Estos resultados permiten concluir que las empresas comercializadoras de repuestos
automotrices no cubren las necesidades de los clientes y sus demandas, la percepcion del
cliente sobre lo que representan para las empresas es negativa pues consideran que las
empresas velan Unicamente por sus intereses, algunos sefialan que los productos
comercializados no son de calidad, otros por su parte manifiestan que no existe innovacion
de productos, que no otorgan garantia o que sus precios son elevados, de igual manera
sefialan que varias comercializadoras de repuestos se encuentran alejadas de los lugares

donde reparan vehiculos lo cual resulta problematico.

Cabe mencionar que el éxito del negocio depende de la capacidad de las empresas de
identificar las necesidades del consumidor, esto se logra a través de un proceso

administrativo eficiente, el cual, la mayoria de las empresas, no dispone.



55

Pregunta N°2.- ;Por qué compra usted repuestos o partes automotrices en estas

empresas?

Esta informacion evidencia que los clientes relacionan el factor tiempo de permanencia de
las empresas en el mercado con experiencia, por lo cual se basan en este elemento para
decidir en qué lugares adquirir los repuestos automotrices. Las empresas que han
permanecido méas tiempo en el mercado generan sentimientos subjetivos de seguridad en
cuanto a la calidad y pertinencia de los productos adquiridos por lo tanto se concluye que un
factor clave en el cliente es la seguridad y estabilidad proyectada por una empresa en base a

su tiempo en el mercado.

Pregunta N°3.- ¢ A su criterio que deberia tener el proceso de venta en estas empresas?

Los clientes de las empresas requieren asesoramiento técnico, dado que muchas veces
desconocen de marcas, utilidad y beneficios de los productos a adquirir. EI asesoramiento
técnico constituye un proceso bésico de la atencion al cliente, éste contribuye a que el cliente
repita su compra, recomiende el negocio y cree seguridad y fidelidad en la marca, lo cual es

beneficioso para la empresa.

Pregunta N°4.- ;Considera usted que las empresas comercializadoras de repuestos y

partes deben tener nuevas formas de administracion para satisfacer al cliente?

Las empresas requieren nuevos procesos de administracion que les permitan manejar
adecuadamente los recursos disponibles y de esta manera satisfacer las necesidades de sus
clientes. Los resultados evidencian que los clientes perciben falencias en cuanto al manejo
administrativo de las comercializadoras de repuestos automotrices, pues sus problematicas
no son resueltas de manera eficiente, por lo tanto, se innova internamente para atender al

cliente.

Pregunta N°5.- ¢ Considera necesario tener el respaldo de la empresa comercializadora

posterior a la compra y uso de los repuestos y partes automotrices en el vehiculo?

El contar con el respaldo de la empresa, en cuanto a la adquisicion y uso de los productos,

segun los resultados, constituye un elemento importante para el cliente pues esto construye
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una percepcion en el cual la empresa se configura como un ente serio, capaz de satisfacer las

necesidades del cliente.

Pregunta N°6.- ;Considera usted que las instalaciones de las comercializadoras de

repuestos y partes son adecuadas?

La imagen de la empresa y la organizacion de elementos a comercializarse constituyen
factores béasicos que favorecen los niveles de ventas por ello es importante manejar
adecuadamente los espacios puesto que la primera imagen que proyecta la empresa al cliente

es duradera e incide en la decision y preferencia de compra.
Verificacion de resultados
a. Planteamiento de la hipdtesis

Ho= No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y el servicio al cliente
proporcionado por las empresas comercializadoras de repuestos y partes automotrices de la
ciudad de Latacunga.

Hi= Si existe relacion significativa entre la gestién administrativa y el servicio al cliente
proporcionado por las empresas comercializadoras de repuestos y partes automotrices de la

ciudad de Latacunga.
HiO=E ; X%=X?
HiIO#E ; X% #X?

b) Regla de decisién

Sip £0,05 se rechaza Ho



¢) Célculo del X?

Tabla 3.3 Tablas cruzadas

S7

¢Los clientes atendidos obtienen el producto
e Total
solicitado?
Casi siempre A veces Casi nunca
¢Laempresa lleva a Si Recuento 13 5 7 o5
cabo un proceso de
.. L R
administracion ecuento 6,0 3,7 15,3 25,0
- esperado

estratégica donde se Recuento

cumpla con la No 3 S 34 42

planificacion, Recuento | 149 6,3 25,7 42,0

organizacion, esperado ' ' ' '

direccion y control?

Total Recuento | ¢ 10 41 67
Recuento | ¢ 10,0 41,0 67,0
esperado

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3.4 Chi cuadrado
Valor Gl Sig. asintética

Chi-cuadrado de Pearson 21,074% 2 ,000

Razdn de verosimilitud 21,738 ,000

Asociacion lineal por lineal 20,757 1 ,000

N de casos vélidos 67

Fuente: Elaboracién propia

Conclusion: Si la hipotesis alternativa p < 0,05 se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta

la hipdtesis alternativa (Hz1)

Entonces: 21,738 (Hz1), gl=2, p=0.000 lo que es la significancia menor a 0,05 se rechaza la

hipotesis Ho y se acepta la hipotesis alternativa

Si existe relacion estadisticamente significativa entre la gestién administrativa y el servicio

al cliente proporcionado por las empresas comercializadoras de repuestos y partes

automotrices de la ciudad de Latacunga.
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3.2 Propuesta de elementos que conforman un modelo de gestion en base a los

principales procesos administrativos para la empresa Rodamientos Salazar

Posterior al diagndstico y analisis realizado en el entorno empresarial relacionado a la
comercializacién de repuestos automotrices, se ha visto la necesidad de proponer elementos
que relacionados entre si generen un modelo de gestion que permita mejorar el proceso
administrativo de la Empresa “Rodamientos Salazar”, se otorga herramientas de
planificacion, direccion, control y evaluacion que contribuyan a los procesos de
retroalimentacién y mejora continua, en el que se enfoca cada elemento a la generacién de

un servicio de calidad y el cual tenga como prioridad el satisfacer las necesidades del cliente.

- El modelo contempla los siguientes criterios:

- Elementos basicos de planificacion, direccién, control y evaluacién estratégica,
aplicables en contextos empresariales basicos.

- Indicadores de control de facil aplicacién e interpretacion.

- Permitir la retroalimentacion.

- Constituirse en un modelo de gestion sostenible sustentable

- Los procesos dirigidos a generar un servicio de calidad

- Ser un sistema abierto amparado en los principios de sinergia y recursividad donde sus

elementos se encuentren interrelacionados.



Figura 3.1 Modelo de Gestion Administrativa propuesto para la empresa “Rodamientos Salazar”
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Se toma en cuenta las caracteristicas de la Empresa “Rodamientos Salazar” y las
demandas del mercado actual, se propone un modelo de gestion administrativo que
permita, a través de la interaccion de cada uno de sus componentes, brindar un servicio
de calidad y alcanzar la satisfaccion del cliente.

El modelo propuesto contempla elementos béasicos determinados en torno a la
disponibilidad de recursos y capacidades dentro de la empresa, éste cuenta con tres
subsistemas principales:

- Subsistema Administrativo: abarca a toda la organizacion, relaciona a la empresa
con el entorno, se fija objetivos, planes estratégicos y operativos, pretende armonizar
la estructura y establecer procesos de control.

- Subsistema Contable: procesamiento de datos referentes a presupuestos, manejo de
activos fijos, compras, costos, inventarios, facturacion, némina y reportes,
informacion para la toma de decisiones del gerente.

- Subsistema de Comercializacion: est4 encaminado a planificar, generar y evaluar

el proceso de ventas que satisfaga las necesidades de los clientes.

Estos subsistemas se apoyan en la gestion del talento humano y la gestion tecnoldgica,
genera un flujo de accidn bidireccional entre ellos de apoyo, esto permite mejorar cada
subsistema con mejores resultados. Ademas se busca alcanzar la satisfaccion del cliente,
por lo cual se plantea un flujo de retroalimentacion, donde la informacion del cliente es
tomada por la empresa, es medida, analizada y en base a esto se procede a mejorar el
modelo. Al ser una fuente de informacidn constante, el modelo esta en un proceso de
mejora continua, se actualiza procesos, se acopla a los requerimientos del entorno e
innova acorde a las necesidades del cliente, esto permite que el modelo sea sostenible en
el tiempo, sea flexible y permita que la empresa evolucione.

Este es un sistema abierto, donde se mantienen fuertes vinculos con el exterior tanto en
las entradas como en las salidas, éste respeta el principio de sinergia pues cada uno de sus
componentes interactlia entre si, se alimenta unos a otros y es recursivo al constituirse en
un subsistema de uno mas grande como es la empresa.

Desde esta perspectiva, se propone un modelo de gestion administrativa genérico, el cual,

a través de la planificacion, direccion, organizacion y control, gestionen los recursos
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disponibles y las capacidades existentes para alcanzar el éxito de la empresa, éste es
facilmente aplicable en empresas con una estructura pequefia y requiere necesariamente

del compromiso y liderazgo de la gerencia para un funcionamiento eficiente.

DESARROLLO DEL MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA
Subsistema Administrativo

Figura 3.2 Proceso de planificacion propuesto-Rodamientos Salazar

( I Fntarno Internn I \

Entorno Externo

Mision
Determinacion

Analisis . - Establecimiento
FODA - Vision ‘ de ort:;att;\slosy de estrateaias

Valores ‘

Planificacion

k de actividades /

Evaluacion de
condiciones
actuales

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion de condiciones actuales

Este constituye el primer elemento de la planificacion empresarial, a traves de éste se
analizan los factores del macroentorno y micro entorno, se toma en cuenta las
caracteristicas de las empresas comercializadoras de repuestos automotrices, se
recomienda que la evaluacidén de condiciones actuales contemple, como minimo, el

analisis de los siguientes elementos:

Tabla 3.5 Elementos basicos de la evaluacién de condiciones actuales

Las empresas comercializadoras analizan la normativa legal competente
para su establecimiento, crecimiento y desempefio. Estas leyes son:
Ambito Legal - Ley de Compaifiias del Ecuador

- Leyde Régimen Tributario

- Caodigo del Trabajo

Se analiza aspectos econdmicos que incidan en la actividad de

comercializacién de repuestos automotrices. Estos datos se encuentran en

Ambito Econémico o
la pagina web del Banco Central, INEC o SIN.

- Importaciones
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- Inflacién

- Desempleo

Ambito Tecnoldgico

Es importante analizar los medios tecnoldgicos disponibles en el entorno
y determinar cuéles dispone la empresa y a cuales accede para mejorar sus
procesos.

- Nuevos repuestos

- Nuevos procedimientos para reparar vehiculos

- Nuevas marcas y modelos de vehiculos

- Nuevos métodos de pago

Competidores

El andlisis de la competencia estd dirigido a analizar las acciones
desarrolladas por la competencia en el que aprenda de sus errores y
aciertos e identifique los elementos que dentro de la empresa puedan
marcar la diferencia para mejorar el servicio brindado.

- Ndmero de competidores

- Ubicacién de competidores

- Fortalezas de los competidores

Se requiere identificar y analizar los proveedores existentes para

determinar aquellos que se acoplan a las necesidades de la empresa, para

Proveedores
procurar que el producto que ofertan sea de calidad y manejen costos
competitivos.
El estudio de los clientes esta enfocado a la identificacion de necesidades
y las estrategias de respuesta que la empresa seguin sus capacidades da para
satisfacer al cliente. Esta informacién se recaba a través de encuestas, los
temas a indagar son:
Clientes
- Necesidades del cliente
- Preferencias del cliente en cuanto a productos, vias de adquisicién,
métodos de pago.
- Capacidad de pago.
En este ambito se analizan los elementos que dispone la empresa para
Empresa desarrollar su actividad econémica y asi determinar si son debilidades o

fortalezas de la misma.

Fuente: elaboracion propia

En base a la informacion recabada en la evaluacion de condiciones actuales se da paso al

desarrollo del analisis Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).
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Tabla 3.6 FODA para la empresa Rodamientos Salazar

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Liderazgo gerencial

D1. Deficientes procesos de control y evaluacion
interna

F2. Compromiso de los miembros de la
organizacion

D2. No existe una organizacion adecuada de los
recursos

F3. Experiencia en el mercado

D3. No existen procesos de motivacion al personal

F4. Infraestructura para venta de repuestos

D4. La infraestructura tecnolégica es deficiente

F5. Recursos Econémicos

D5. Deficientes procesos capacitacion al personal

F6. Acceso a préstamos bancarios

D6. No se evalia el desempefio del personal

F7. Capacidad para cubrir pagos de némina 'y
servicios

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Desarrollo del mercado automotriz basado
en nuevos modelos

Al. Normativas que rigen las empresas

02. Nuevos repuestos automotrices

A2. Impuestos

03. Procedimientos para reparar vehiculos

A3. Variacion en las tasas de importaciones de
productos

O4. Apps para la comercializacion de repuestos

A4. Crecimiento de la competencia

0O5. Empresas de asesoria

Fuente: Elaboracion propia

Declaracion de la Misién y Vision

Una vez establecidas las fortalezas y debilidades de la empresa, asi como las

oportunidades y amenazas se da paso a la declaracién de la mision y vision, dado que se

conocen las necesidades del cliente, las capacidades de la empresa para responderlas y su

proyeccion a futuro, elementos que permiten contestar cual es el fin de una empresa y a

donde quiere llegar en base a la gestion eficiente de todos sus procesos.

- Mision

La mision de las empresas comercializadoras de repuestos automotrices define clara y

brevemente cual es el objetivo de su actividad y como esta va a generar la satisfaccion

del cliente.
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Tabla 3.7 Misién

¢Quiénes somos? Empresa comercializadora de repuestos automotrices
¢Qué buscamos? Rentabilidad a través del mejor servicio

¢Para quién trabajamos? Clientes que requieran repuestos automotrices

¢Por qué los hacemos? Productos de calidad, personal calificado y comprometido

Fuente: Elaboracion propia

“Somos una empresa comercializadora de repuestos automotrices,
contamos con productos de calidad a precios competitivos, personal
calificado y comprometido en proporcionarle a nuestra clientela el mejor
servicio con responsabilidad, transparencia, innovacion y calidez”

- Vision
La visidn en este contexto empresarial orienta cada actividad y recurso disponible al

servicio del cliente.

Tabla 3.8 Misién

¢Qué tratamos de conseguir? Empresa lider en la comercializacion de
repuesto automotrices

¢Cudles son nuestros deseos? Posicionarnos en la ciudad de Latacunga

¢Como se produciran  los Brindar productos innovadores, de calidad y

resultados? talento humano competente

¢Hacia dénde queremos llegar? Generar un buen servicio para alcanzar la
satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia

“Ser una empresa lider en la comercializacion de repuestos
automotrices en la ciudad de Latacunga, comprometida en brindar
productos innovadores y de calidad, conformada por talento humano

competente, orientado a lograr la total satisfaccion del cliente”

Una vez establecidas la misidn y vision, son socializadas entre los miembros de la
empresa con la finalidad de generar sentimientos de pertenencia y lograr el cumplimiento
de objetivos, de igual manera son documentadas, se las hace oficiales para su

cumplimiento.
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Establecimiento de valores

Acorde las capacidades internas de la Empresa Rodamientos Salazar se han establecido
valores puntuales para guiar el proceder empresarial y lograr la satisfaccion del cliente,
estos son:

Tabla 3.9 Valores organizacionales propuestos

Responsabilidad Al reflejar puntualidad, disciplina, cumplimiento de labores y
honestidad de cada uno de los miembros de la empresa en la

generacion de un servicio de calidad.

Transparencia La empresa, sus procesos y empleados son transparentes en el
gue promuevan la confianza del cliente basado en que siempre

recibira un servicio de calidad.

Aprendizaje e innovacion La empresa y cada uno de sus miembros estan en constante
aprendizaje, esto permite que la organizacion se adapte a los
cambios, busque la manera de innovar sus productos ofrecer sus

servicios al priorizar la satisfaccion del cliente.

Calidez La calidez facilita el proceso de venta y tiende a derribar las

barreras entre la empresa y el cliente.

Calidad La calidad genera satisfaccion en el cliente al proporcionar un

servicio y producto que cumple con los requisitos establecidos.

Fuente: Elaboracion propia

Planteamiento de Objetivos y Metas

Se considera la mision, vision y las capacidades de la empresa, asi como las amenazas y
oportunidades del entorno se han establecido los objetivos estratégicos para la empresa
Rodamientos Salazar:

Tabla 3.10 Objetivos definidos para la Empresa “Rodamientos Salazar”

Objetivo Incrementar en un 30% la participacion en el mercado local de comercializacion
Empresarial . . .

presaria de repuestos y partes automotrices respecto a competidores actuales y asi
fomentar un servicio de calidad que promueva al mejoramiento continuo en un

lapso de 5 afios.
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Largo Plazo | Incrementar la rentabilidad en un 20% en un lapso 5 afos.

Corto Plazo | Incrementar las ventas en un 10% en el lapso del primer afio.

Largo Plazo | Incrementar la satisfaccion del cliente en un 20 % en un lapso de 5 afios.

Mejorar la atencion al cliente en un 10% durante el proximo afio mediante la

aplicacion de encuestas a los sefiores clientes.
Corto Plazo

Capacitar al 100% del personal durante los dos primeros afios.

Largo Plazo | Incrementar el rendimiento laboral del personal en un 15% durante los

préximos 3 afos

Corto Plazo | Evaluar el desempefio laboral durante el primer afio

Fuente: Elaboracion propia

Establecimiento de Estrategias

En base a los objetivos planteados se han determinado las estrategias que permitiran el

cumplimiento de los mismos, las estrategias establecidas son:

Tabla 3.11 Estrategias propuestas para la Empresa Rodamientos Salazar

OBJETIVO 1. Incrementar la rentabilidad en un 20% en un lapso de 5 afos

Estrategia 1.1: Mantener el inventario acorde a la capacidad financiera de la empresa

Estrategia 1.2: Negociar con los proveedores el establecimiento de promociones conjuntas

OBJETIVO 2. Incrementar la satisfaccion del cliente en un 20% en un lapso de 5 afios

Estrategia 2.1. Implementar servicio a domicilio o donde se encuentre el vehiculo para
reparacion

Estrategia 2.2. Ofrecer asistencia técnica para las compras de repuestos automotrices

Estrategia 2.3. Mantener amplitud de horario de atencion al pablico
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OBJETIVO 3. Incrementar el rendimiento laboral del personal en un 15% durante los
préximos 3 afos

Estrategia 3.1. Capacitar al personal en temas técnicos, manejo de clientes, y ventas

Estrategia 3.2. Incentivar al personal de ventas con un sistema de comisiones

Estrategia 3.3. Disefiar un programa de compensaciones e incentivos

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 3.12 Planificacion de actividades
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automotrices

OBJETIVOS A LARGO PLAZO ESTRATEGIAS METAS ACTIVIDADES PLANIFICADAS RESPONSABLE
Mantener el o D Gerencia
. . Realizar inventarios fisicos cada 6 .
inventario acorde a . o Subsistema de
. meses para identificar productos a los S
la capacidad . . comercializacion
. . cuales se realiza descuentos sin afectar . - .
financiera de la . Subsistema administrativo
el costo y ganancias. .
empresa Subsistema contable
Incrementar . .
las ventas Cada_tres meses incentivar compras de
los clientes por medio de promociones
- enun 10% . N
Incrementar la rentabilidad en un y sorteos con material publicitario o
~ en el lapso L
20% en un lapso de 5 afios . productos de limpieza.
del primer
afio
Negociar con los Se negociaré con los proveedores para | Gerencia
proveedores el obtener precios bajos en los repuestos | Subsistema administrativo
establecimiento de con precios competitivos para generar
promociones promaociones.
conjuntas
Implementar servicio Disefiar un catalogo diaital de Gerencia
a domicilio o donde go digrtal ( Subsistema de
productos para pedidos on line. S
se encuentre el comercializacion
vehiculo para Mejorar la - . ) Subsistema administrativo
y - Verificar los pedidos on line y
reparacion atencion al o
_ _ _ cliente en dgspac_harlos con gpllcauor]e?
Incrementar la satisfaccion del cliente un 10% disponibles en teléfonos moviles.
en un 20% en un lapso de 5 afios - — — -
. . durante el Realizar capacitaciones técnicas por Gerencia
Ofrecer asistencia L. . - .
técnica para las proximo parte dg los proveedores_ a los asesores | Subsistema administrativo
compras de afo comer_cw}les para un mejor
conocimiento del producto.
repuestos
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Mantener amplitud
de horario de
atencién al publico

Establecer un horario de atencién al
publico: todos los dias de 8:30 a 18:30
y, sdbados por la tarde.

Gerencia

Subsistema de
comercializacidn Subsistema
administrativo

Incrementar el rendimiento laboral
del personal en un 15% durante los
préximos 3 afios

. Capacitar al | Programar 3 capacitaciones Gerencia
Capacitar al personal 0 . i L . - .
o 100% del relacionadas a temas: Atencion al Subsistema administrativo
en temas técnicos, . .
. . personal cliente y repuestos automotrices.
manejo de clientes, y
ventas durante los
dos El personal del departamento
primeros financiero recibira 2 capacitaciones
afos anuales para mantenerse actualizados.
Incentivar al Aplicar una tabla progresiva es decir a Gerencia
P prog i Subsistema administrativo
personal de ventas mayor ventas mayor porcentaje de Subsistema de
con un sistema de comision S
COMiSIONes comercializacion
Evaluar el Subsistema contable
- desempefio | Se planificaran 2 encuentros Gerencia
Disefiar un programa - . . o
X laboral recreacionales para evaluar el trabajo Subsistema administrativo
de compensaciones e . ! . : X
inCentivos durante el en equipo con incentivos monetarios. Subsistema de
primer afio comercializacion

Revisar los sueldos de manera
periddica, se compara con el
rendimiento laboral y bajo el valor de
mercado anual.

Fuente: Elaboracion propia
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Organizacion

Estructura Organizacional de la Empresa “Rodamientos Salazar”

La empresa comercializadora “Rodamientos Salazar” constituye una unidad economica
que entregan productos, los cuales, apoyados en el servicio, tienden a generar la
satisfaccion del cliente, es asi que la organizacion de cada uno de los recursos que
disponen juega un papel importante para alcanzar los objetivos planteados.

En base a la realidad de la empresa, a las caracteristicas generales identificadas y la
disponibilidad de recursos se ha disefiado, la estructura organizacional para esta

organizacion:

b

Figura 3.3 Organigrama Estructural propuesto para la Empresa “Rodamientos Salazar’

GERENCIA
Secretaria
Departamento Departamento Departamento
Administrativo Contable Comercial
Elaborado:
Referencia: Linea de Autoridad

E Operativo Aprobado:

Fuente: Elaboracion propia

La estructura organizacional planteada tomo en cuenta ciertos elementos que son:
- Formalizacion: la estructura organizacional es ser formalizada entre el personal.
- Jerarquia de Autoridad: definir la cadena de mando para generar procesos apoyados

en un liderazgo y alcanzar objetivos planteados.
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- Especializacion: Es importante generar en las empresas la division de las tareas, para

especializar y preparar al personal en areas sensibles del negocio, como son las ventas.

- Departamentalizacion: Con el fin de que desde aqui se coordine, controle, evalle y

retroalimenten las actividades basicas para el cumplimiento de objetivos.

Estructura Funcional de Empresas Comercializadoras de Repuestos y partes

Automotrices

Figura 3.4 Organigrama Funcional propuesto para Empresas Comercializadoras de

Repuestos Automotrices

GERENCIA

Administracion de la organizacion
Controlar el cumplimiento de
objetivos

Toma de decisiones.

Planear, organizar, dirigir vy
controlar los recursos

Secretaria

Elaborar documentacion
Gestién de archivo

Departamento
Administrativo

Departamento
Contable

Departamento
Comercial

Contratacion del Talento
Humano

Manejo del Recurso
Tecnoldgico

Elaboracion de reglamentos
internos

Aplicacion del sistema de
retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia

Elaboracion de presupuestos
Manejo de la contabilidad
Control financiero

Pago de obligaciones
tributarias

Pago de némina

Ventas

Gestion de quejas

Control de indicadores del servicio
de ventas.




Funciones genéricas por departamento

Gerente

- Representar legalmente a la empresa.

- Dirigir los procesos de planificacion, organizacion, direccion y control

- Vigilar el cumplimiento de objetivos establecidos.

- Supervisar los demas departamentos

- Tomar decisiones

- Dar instrucciones sobre las funciones a desarrollar en cada uno de los cargos.

Secretaria
- Elaborar documentacion
- Atencidn de llamadas telefdénicas y correos

- Gestionar el archivo documental de la empresa

Departamento Administrativo

Contratar personal

- Gestionar el recurso tecnolégico

- Elaborar programas de capacitacion

- Controlar al personal

- Elaboracion de reglamentos

- Gestionar y establecer convenios con proveedores

- Elaborar la planificacion estratégica

Departamento Contable

- Llevar la contabilidad de la empresa

- Elaborar presupuestos

- Controlar y evaluar el proceso rentable

- Pagar Impuestos y realizar declaraciones

- Pagar ndmina

Departamento Comercial
- Elaborar plan de ventas
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- Gestionar la compra de repuestos automotrices

- Gestionar las sugerencias y quejas del cliente

- Vender productos al cliente

- Medir y monitorear los niveles de satisfaccion del cliente

Una vez establecidas las funciones de los puestos de trabajo es importante que estos sean
plasmados en un manual de funciones y a su vez sean socializados entre los miembros de
la organizacion para que cada uno de ellos conozca las actividades a su cargo y las
cumplan responsablemente, también es importante que la gerencia y el departamento

administrativo genere planes para potenciar las capacidades en cada una de las areas.
Direccion

La Direccion de la empresa “Rodamientos Salazar” influenciara cada una de las

actividades planteadas para la consecucion de los objetivos estratégico, ésta tomara parte

en:

- Implementacion de campafias de marketing y publicidad

- Establecer, conjuntamente con el equipo de trabajo pertinente, promociones y
descuentos especiales.

- Negociar con proveedores ventajas para la organizacion.

- Participar en la elaboracion de un catalogo para ventas on line.

- Establecer incentivos.

Para la intervencion en las actividades de la empresa es importante que la persona
encargada de liderar la organizacion sea capaz de:

- Tomar de decisiones

- Motivar al personal

- Generar comunicacién efectiva
- Supervisar sin hostigar

La Direccion estd presente en todo momento ya sea para demostrar liderazgo en los
procesos 0 en su supervision.
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Control

El control es un elemento primordial del modelo de gestion administrativo planteado, a
través de esta funcion se determina aquellas actividades que han permitido dar
cumplimiento a los estandares considerados para dar cumplimiento a los objetivos
planteados.

La empresa “Rodamientos Salazar” busca la satisfaccion del cliente mediante la venta de
repuestos y partes automotrices apoyadas en un servicio de calidad, por lo tanto, los
controles en cada proceso son reales y tendientes a corregir fallas que los afecte.

Evaluacion de Desempefio

Tabla 3.13 Ficha de Evaluacion de Desempefio para el personal de la Empresa
Rodamientos Salazar

EVALUACION DE DESEMPENO

EMPRESA "RODAMIENTOS SALAZAR"
APELLIDOS Y NOMBRES:
DEPARTAMENTO:
CARGO:
FECHA DE CONTRATACION:
FECHA DE EVALUACION:

COMPETENCIAS INDICADOR
112 ]3]4]s

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

a. Precision y calidad del trabajo realizado
b. Organizacion del trabajo en tiempo

c. Cantidad de trabajo completado
CONOCIMIENTO

a. Nivel de experiencia y conocimiento técnico para el trabajo
requerido
b. Uso y conocimiento de métodos y procedimientos

¢. Uso y conocimiento de tecnologia y equipos

d. Capacidad de ensefiar/entrenar a otros
INICIATIVA/LIDERAZGO

a. Cuando completa sus tareas busca nuevas asignaciones
b. Elige prioridades de forma eficiente

c. Sugiere mejoras

d. Identifica errores y trabaja para arreglarlos

e. Motiva y ayuda a los demés

TRABAJO EN EQUIPO
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a. Trabaja fluidamente con supervisores, pares y subordinados

b. Tienen actitud positiva y proactiva

c. Promueve el trabajo en equipo

PROMEDIO
Comentarios del Supervisor — —
FIRMAS
Supervisor:
Empleado:
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3.14 Indicadores propuestos para control
INDICADOR | DEFINICION FORMULA DE | AREA OBJETIVO
CALCULO
Reclamos Mide la Reclamos= # de Comercial Incrementar
inconformidad reclamos/ # de clientes la
de los clientes atendidos satisfaccion
con el producto del cliente
y servicio
ofertado
Satisfaccion Mide el nivel de | Encuestas de Comercial Mejorar el
del cliente satisfaccion del | satisfaccion al cliente servicio
cliente en base al brindado por
producto y la empresa
servicio ofertado
Cobertura de Mide la cantidad | Cobertura de Administrati | Desarrollar
capacitacion de empleados Capacitacion= # de Vo capacidades,
gue recibieron empleados capacitados/ habilidades y
capacitacion # de empleados actitudes
para brindar
un mejor
servicio al
cliente
Cumplimiento | Mide las ventas | Cumplimiento de Contable Determinar
de nivel de alcanzadas y las | ventas= monto la
ventas compara con las | alcanzado por ventas disponibilida
esperadas reales/ monto d de recursos
proyectado de ventas econdémicos
para el
funcionamie
nto de la
empresa

Fuente: Elaboracion propia

El control de los procesos y el monitoreo regular de las actividades repercuten en el

cumplimiento de los objetivos y contribuyen a mejorar el servicio ofertado por la
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empresa, el descuidar algin proceso resulta contraproducente para la organizacion puesto
que disminuye sus oportunidades de desarrollo.

Gestion del Talento Humano

La gestion de talento humano se perfila como un subsistema de apoyo para los
subsistemas principales y el cumplimiento de los objetivos establecidos, las personas
representan el recurso mas importante de una organizacién, en base a este se mejora
procesos, elevar las capacidades y gestionar las debilidades de la empresa en el que se
alcance asi los objetivos propuestos.

Para la Empresa “Rodamientos Salazar” se ha propuesto el siguiente proceso para la

gestion del talento humano.

Figura 3.5 Proceso de Gestion del Talento Humano para la Empresa
"Rodamientos Salazar"

Comision por ventas alcanzadas

)
e
é |:> Desarrollo del personal |:> Compensacion del personal
<
|_
- . . .
LéJ Induccion Incentivos por el trabajo bien
> Capacitacion realizado
Q
|_
[%2]
0
o
N’

Fuente: Elaboracion propia

1. Desarrollo Personal

Induccion:

La persona que ingresa formar parte de la Empresa “Rodamientos Salazar” realizara un
proceso de induccion en el cual se indica principalmente:

- Lineamientos generales de accion

- Instalaciones de la empresa

- Personal de las diferentes areas



- Mision, vision, valores y objetivos de la empres

- Funciones del cargo
- Procesos de la empresa
- Productos de la empresa

- Puesto en el cual va a desempefiarse

Capacitacion:

7

Se propone un plan de capacitacion para cada miembro de la empresa, acorde al area

donde se desempefia, de igual manera se han planteado capacitaciones en temas generales

pues es competencia de todos el crear una nueva cultura empresarial donde el principal

elemento sea el compromiso.

Tabla 3.15 Tema de Capacitaciones propuestas para la Empresa "Rodamientos Salazar"

AREA

CAPACITACION

Gerencia

Liderazgo

Empoderamiento

Administrativa

Planificacién

Planificacidn estratégica

Normativa tributaria

Contable Costos
Inventarios
Plan de marketing
Comercial Ventas

Repuestos Automotrices

Cultura de Empresa

Atencion al Cliente

Fuente: Elaboracion propia

La induccion y la capacitacion del talento humano son procesos indispensables en la

planificacion de laempresa, a travées de estos se logra especializar a las personas en ciertas

areas que constituyen eslabones primordiales de la organizacion.

2. Compensacién del Personal

Incentivos por el trabajo bien realizado:

Se ha planteado un programa de incentivos para las personas que trabajan en la

organizacion y demuestran su compromiso y un buen desempefio laboral, se ha planteado
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tres tipos de incentivos, esto en base a las capacidades de la empresa para otorgarlos, estos

son:
Incentivos monetarios

Asistencia a capacitacion

Cambio de dias libres por turnos en fines de semana

3. Comision por ventas alcanzadas

Para el area de ventas se ha planteado comisiones, es decir a mayor volumen de ventas se

recibe un porcentaje extra al salario como comision por las metas alcanzadas, para esto

se ha determinado el monto de ventas a alcanzar mensualmente:

Tabla 3.16 Propuesta de comision de ventas para la Empresa “Rodamientos Salazar”

Rango de facturacién | Porcentaje de comision Valor ] de
comision
0-500 0,90% 4,50
501-1000 0,90% 9,00
1001-2500 0,90% 22,50
2501-5000 0,90% 45,00
5001-7500 0,80% 60,00
7501-10000 0,80% 80,00
10001-12500 0,85% 106,25
12501-15000 0,85% 127,50
15001-17000 0,90% 157,50
17501-20000 0,90% 180,00
20000-22500 0,82% 184,50
22501-25000 0,75% 187,50
25001-27500 0,70% 192,50
27501-30000 0,65% 195,00
30001-35000 0,60% 210,00
35001-40000 0,55% 220,00
40001-45000 0,50% 225,00
45001-50000 0,50% 250,00
50001-60000 0,50% 300,00
60001-70000 0,50% 350,00

Fuente: Elaboracion propia
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En el caso de las empresas comercializadoras de repuestos automotrices se hace necesario
que la gestién del talento humano vaya dirigido a formar personas que brinden un servicio
de calidad que genere la satisfaccion del cliente y permita alcanzar el éxito de la

organizacion.

Gestion Tecnoldgica

La gestidn tecnoldgica es parte fundamental del desarrollo empresarial dado que facilita
el manejo de los recursos, dentro de la Empresa “Rodamientos Salazar” la gestion
tecnoldgica esté relacionada directamente con el apoyo que ésta pueda brindar al proceso
basico de ventas y la prestacion del servicio para mejorar y optimizar los procesos de
organizacion, despacho y cobranzas.

La gestion tecnoldgica se enfoca en elementos como:

Comunicacion:

La empresa requiere de nuevas formas de comunicacion que contribuyan a que los
empleados se relacionen con mayor facilidad a través de correos electronicos, redes
sociales empresariales y video llamadas, de igual manera facilita la comunicacion con

proveedores y clientes para la optimizacion de recursos.

Toma de decisiones

El uso de la tecnologia provee de informacion operativa en tiempo real, esto ayuda al
gerente a tomar decisiones de una manera mas objetiva y enfocada en el cumplimiento de

metas.

Competitividad

La inversion en tecnologia contribuye a mejorar la imagen y la percepcion de la empresa
entre los clientes, se constituye este factor como una ventaja competitiva que permita

superar a la competencia.
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Productividad
Reduce el tiempo operacional al disminuir errores y mejorar la ejecucion de los procesos
con el objetivo que la empresa y el talento humano reaccione oportunamente a las

necesidades planteadas por el cliente.

Proceso central

El proceso medular de las empresas comercializadoras de repuesto automotrices es la
venta de productos terminados, todo apoyado en procesos tendientes a generar la
satisfaccion del cliente. A continuacion, se describe gréficamente el procedimiento

propuesto:

Figura 3.6 Proceso central de la empresa

Compra de repuestos Venta de repuestos

automotrices automotrices Servicio Post Venta

Fuente: Elaboracion propia

Compray provision de repuestos automotrices

La compra y provision de repuestos automotrices es un proceso primordial para la
Empresa “Rodamientos Salazar”, por lo cual estd enfocada a la busqueda de calidad. La
compra efectiva se basa en la seleccion y evaluacion de proveedores las cuales se realizan
con cuidado y bajo parametros que permitan cumplir las necesidades de la organizacion.

Actualmente el proceso se realiza de la siguiente manera:

1. Contacto con proveedores recomendados por personas ajenas al negocio

2. Presentacion de las necesidades de la empresa al proveedor

3. El proveedor presenta precios de los productos solicitados, si el gerente esta de
acuerdo se realiza la compra de productos.

4. Se acuerda la fecha de entrega
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5. Los productos entran a bodega

Propuesta de Mejora

La propuesta se basa en mejorar el proceso de compras de repuestos automotrices en
gestion con los proveedores existentes. En base a esto, se plantea seleccionar proveedores
que se encuentren acorde a las necesidades de la organizacion, para ello la empresa
fortalece el proceso de analisis interno y externo. Los procesos que se proponen crear o

mejorar son:

a) Estudio de mercado

Se propone realizar un estudio de mercado previo dado que dentro de este documento se

analiza:

- Necesidades y preferencias de clientes objetivos
- Analisis del sector comercial

- Normativas

- Opciones de abastecimiento, venta y almacenaje
- Herramientas disponibles de gestion empresarial
- Proveedores

A partir del estudio de mercado, la empresa obtiene dos elementos basicos para
desarrollar la gestion de compras: necesidades y preferencias de clientes y proveedores

existentes en el medio del producto requerido.

b) Evaluacion de proveedores

La seleccion de proveedores es un proceso de importancia para la empresa por lo cual
estd enfocado hacia la busqueda de la calidad. La evaluacion de los proveedores se ampara
en la identificacion y analisis desarrollado previamente en el estudio de mercado.
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Se recomienda el siguiente proceso:

- Registro de proveedores existentes
Se realiza una lista de empresas identificadas en el sector, la informacion de contacto
es recabada de paginas web, prensa, directorios telefénicos.

- Contacto
Con la lista de proveedores se inicia el contacto directo o via telefonica con el responsable
de ventas, aqui es importante solicitar informacion sobre los siguientes aspectos:

. Calidad de los productos

. Materiales utilizados

. Caracteristicas técnicas

. Garantia

. Precio unitario

. Descuentos por volumen de compra
. Formas de pago

. Plazos de pago

© 00 N O O B W DN PP

. Seguro
10. Causas de terminacion de contrato
11. Transporte

Una vez que se obtenga la informacion de los proveedores se analiza cada uno de los
criterios solicitados:

- Analisis
En este punto se elabora una ficha por proveedor y un cuadro comparativo de
condiciones de compra y caracteristicas y se procede a verificar si cumplen con las
expectativas y criterios requeridos por la empresa segun las necesidades del cliente y
conveniencia de la empresa.

- Seleccion del proveedor
Se evalua las fichas de cada proveedor y los puntos obtenidos y se selecciona los
proveedores que suministra el producto requerido, se recomienda que se elijan como
minimo 3 proveedores.
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c) Control de calidad

En el proceso de compras es importante realizar actividades de control que permitan
asegurar la calidad de los productos de inicio a fin. Se plantea realizar control de calidad

una vez que los productos lleguen a la empresa, de esta manera se verificara:

- El estado de llegada de los productos
- Lacorrespondencia de los productos recibidos con los solicitados.

- Lacantidad de productos recibidos con los solicitados

El proceso de compras propuesto, se alinea a alcanzar la satisfaccion del cliente, en el que
se resalta la importancia de la calidad de los productos a ser comercializados, por lo que
se han incluido actividades que, al ser ejecutadas, generaran valor y mejores resultados.
A continuacion, se presenta el proceso mejorado de compras y aquellas actividades

modificadas.



Figura 3.7 Proceso-Gestion de compras
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Fuente: Elaboracién propia
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Venta de Repuestos Automotrices

El proceso de ventas en la Empresa “Rodamientos Salazar” es de tipo directa, donde el
vendedor establece métodos de convencimiento y comunicacion personal, de igual
manera califica como una venta al detalle en la cual, para lograr la eficiencia, se requiere

de una labor satisfactoria en la funcion primaria de atender al cliente.

Actualmente la empresa realiza un proceso de ventas empirico, en el cual el cliente y sus
necesidades no son relevantes para la organizacién, de igual manera, las personas que
interactuan directamente con el cliente no se encuentran preparadas para hacerlo, y es que

las organizaciones han dejado de lado este aspecto.

Se disefia un proceso de ventas, el cual se apoya en la gestion del talento humano y la

gestion tecnoldgica.

Gestion del Talento Humano

Capacitacion en Ventas

La capacitacion constituye un factor esencial del proceso de ventas, este ayuda a
incorporar conceptos, habilidades y destrezas requeridas, para homogenizar la
productividad y efectividad conjuntamente con los clientes. Como primer paso es
necesario que la persona encargada de interactuar directamente con el cliente conozca el

proceso de ventas, sea consciente y marque la diferencia entre alcanzar el éxito o fracasar.
Es importante que el vendedor tenga conocimiento de:

- Necesidades del cliente

- Producto o servicio y estrategias para solucionar problemas.

Requiere desarrollar las habilidades de:

- Inspirar confianza
- Gestionar eficientemente sus palabras

- Solucionar problemas
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Se procura la autogestion de:

El establecimiento de habilidades

- Resistencia a la presion
- Confianza en si mismo
- Motivacién para vender y aceptar el rechazo

- Capacidad para ejercer presion sobre los demas
Capacitacion Técnica

Se propone como estrategia de mejora, que las empresas capaciten al personal encargado
de ventas, en temas técnicos con la finalidad de que conozcan el producto, su utilizacion,

ventajas, disefio, rendimiento y aplicacion.

Al gestionar el talento humano, se pretende motivar tanto al cliente interno como externo
pues el personal se siente preparado y valorado por la empresa y el cliente se considera

un elemento clave de éxito de la organizacion.
Gestion Tecnoldgica

Dado que la tecnologia ha hecho que los procesos de ventas cambien totalmente, es
imprescindible que todas las organizaciones apoyen la ejecucién de sus actividades en

ella para aumentar la productividad y el rendimiento.

En torno a esto, se propone que, a través de la gestion tecnoldgica, se potencialice tres

areas:

- Automatizacion de la fuerza de ventas
- Calidad de datos

- Toma de decisiones empresariales

Propuesta de Mejora

A continuacion, se presenta el proceso de ventas propuesto, este es genérico, aplicable a
cualquier organizacién del sector empresarial estudiado, la base esta constituida por el
proceso administrativo, la gestion del talento humano y la gestion tecnologica, por lo que

se entiende que cuando los recursos son administrados eficientemente y existen procesos
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alineados a la realidad de la empresa lo méas probable es que se cumplan los objetivos
estratégicos.

El proceso propuesto se describe a continuacion:

1. Bienvenida al Cliente

Se propone que el trato con el cliente sea més calido, esto se genera a partir de un saludo
de bienvenida, el cual es importante a la hora de iniciar un proceso de ventas y marca la
diferencia entre una experiencia positiva 0 negativa para el cliente segin como sea
desarrollado, por tal motivo es importante que la persona encargada de este proceso tome

en cuenta los siguientes parametros de comportamiento:

- Actuar amablemente y con profesionalismo: el cliente se sentira bienvenido y con
confianza.

- Presencia profesional: el aspecto fisico es esencial, este demuestra cuan importante
es el trabajo y el compromiso con los clientes.

- Demostrar interés en clientes: es importante que en el momento que llega un cliente
se haga contacto visual para demostrar interés en sus requerimientos.

- Tener en cuenta las preferencias de los clientes: es importante recordar las

preferencias y gustos del cliente, la atencion personalizada creara fidelidad.

2. Recepcion del requerimiento

Esta parte del proceso requiere que el asesor de ventas escuche activamente los
requerimientos del cliente e identifique su necesidad, asi se establecera un proceso inicial
de comunicacion efectiva, una vez creado este vinculo se realiza preguntas adicionales

acerca del producto que busca, esto demuestra interés en el cliente.
3. Asesoria Técnica

Actualmente, las empresas no disponen de asesoria técnica, la propuesta es incluir esta
actividad como un elemento que permita reforzar el proceso de ventas y comprometer a
la empresa a orientar y gestionar el talento humano de tal manera que cubra las

necesidades del cliente y alcance su satisfaccion.
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El desarrollo del proceso de ventas en las empresas comercializadoras de repuestos
automotrices requiere, a mas de un trato cordial al cliente, un servicio profesional o
técnico, a través del cual se le brinden las mejores soluciones con sentimientos de

confianza, transparencia y profesionalismo.

El asesor de ventas esta preparado para brindar asistencia técnica al cliente, siempre con

la mejorar manera para abordarlo y la interpretacion que da al requerimiento del cliente.

En este contexto empresarial, el asesor de ventas conoce temas técnicos basicos como

son:

- Calidad del repuesto automotriz
- Garantia del repuesto
- Rendimiento del repuesto

- Periodicidad de cambio del repuesto

Las ventajas de brindar asesoria técnica

- Se crean vinculos de confianza cliente-empresa

- Se crea fidelidad del cliente con la empresa

- Mejora laimagen de la empresa frente al cliente

- Se potencia el talento humano de la organizacion

- Los procesos se ejecutan con eficiencia y profesionalismo
- Mejora la competitividad

4. Pedido

El asesor de ventas toma el pedido del cliente, su actitud de enfocarse en tratar de

solventar la necesidad presentada por el cliente, en este sentido es servicial y profesional.

5. Busqueda del producto

La administracién eficiente de la informacion interna es una de las debilidades que
presentan estas empresas dado que su manejo es empirico, por lo tanto, se propone

mejorar el sistema contable que posee con las siguientes caracteristicas:

- El nombre del producto
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- Serie del producto

- Aplicacion del producto

- Numero de existencias del producto
- Precio unitario del producto

- Ubicacidn del producto

- Fotografia del producto

Las ventajas de apoyar esta actividad en la tecnologia son:

- Organizacion del inventario existente

- Optimizacion del tiempo de basqueda

- Optimizacion del tiempo en todo el proceso de ventas
- Conocimiento “a tiempo” de productos existentes

- Gestién eficiente de recursos

6. Entrega del producto al cliente

Localizado el producto se procede a indicarlo al cliente para que éste pueda verificar si
cumple con sus necesidades y expectativas, aqui el cliente toma la decision de aceptar o
no el producto. En caso de no aprobarlo, el asesor de ventas trata que el cliente le dé a
conocer otras caracteristicas del producto, con esta informacion se procedera a buscar el

producto requerido o productos sustitutos con igual calidad y especificidad técnica.

Por otra parte, si el producto es aceptado, el asesor de ventas informa, de la manera mas
clara y precisa el precio, en este punto demuestra las habilidades de persuasion y
negociacién, siempre amparadas en la ética profesional, de igual manera, conoce
previamente los parametros dentro de los cuales realiza descuentos para el cliente sin

perjudicar la rentabilidad de la empresa.

7. Facturacion

Una vez que el asesor de ventas cierra el proceso de negociacion y el cliente acepta el
producto y se acuerda el valor a pagar, se procede a facturar, para esto es necesario que
el asesor de ventas conozca el proceso de facturacion, costos e impuestos que se gravan

en la venta. Todo esto genera optimizacion del tiempo y satisfaccién del cliente.
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8. Despacho

Realizado el pago respectivo, el asesor de ventas empaca el producto de manera
cuidadosa, mas aun si es un repuesto fragil, de igual manera es importante que el asesor
consulte al cliente si tiene alguna preferencia en el despacho del cliente, de esta manera
sentird que sus necesidades, no solo con respecto al producto, sino a todo lo que esto

conlleva son satisfechas.
9. Despedida

El paso final es la despedida del cliente, este punto es importante tanto si se ha logrado
0 no la venta, por lo tanto, siempre se la realiza adecuadamente y que el asesor domine

el proceso de ventas de principio a fin.
Al momento de despedirse del cliente es importante que:

- El asesor de ventas tome la iniciativa para mantener el control de la conversacion.

- Mantenga a raya las emociones, tanto positivas como negativas para evitar estropear
la impresion positiva causada en el cliente.

- Agradece al cliente por el tiempo dedicado.

- Es importante que reafirme al cliente que la decisién tomada ha sido la correcta

- Se despide del cliente y lo emplaza a un préximo contacto o compra para conocer la
satisfaccion alcanzada.

- Esamable al despedirse.

El proceso de ventas es un arte cuyo objetivo es crear una experiencia Unica para el
cliente, este se apoya indudablemente en el desempefio del talento humano y el soporte

tecnoldgico, con una correcta planificacion, organizacion, direccion y control de recursos.

La empresa tomar la decision de invertir en el personal y en tecnologia, puesto que son

los medios para crear activos estratégicos que le permitan sobresalir en el mercado.



Figura 3.8 Proceso de Ventas y post Venta
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Servicio Post Venta

El servicio post venta constituye el altimo eslabon del proceso de ventas, pero es el méas
importante, las empresas estudiadas no disponen de este proceso, por lo que se propone
que las organizaciones generen este servicio con la finalidad de generar la satisfaccion

total del cliente.

Existen varias formas de llevar a cabo un proceso de post venta, sin embargo, la naturaleza
de las empresas, sus caracteristicas, recursos y clientes, ha determinado que el servicio

que se acopla es la comunicacion personalizada realizada por via telefonica.

El proceso planteado es el siguiente:

1. Registro de informacién

El asesor de ventas toma la informacion generada mediante el proceso de facturacion,
para registrar datos de aquellas personas cuya informacion esté completa, es decir

dispongan de los siguientes datos:

Nombres y Apellidos

NuUmero de celular/ teléfono convencional

Correo electrénico

Producto adquirido

En base a esto el asesor de ventas analizaré la informacion en el que identificara a los
clientes que realizan compras constantemente y de los cuales se dispone la informacion

completa.
2. Contactar al cliente
Con la base de datos desarrollada, se inicia el proceso de contactar al cliente, éste proceso

toma tiempo por lo cual se recomienda, en el caso de tener una lista hacerlo de forma
aleatoria.
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Una vez realizado el contacto con el cliente es importante:

- ldentificarse a si mismo y a la empresa que representa

- Realizar preguntas de identificacién con un tono calmado y moderado
- Expresar el motivo de la llamada con una breve explicacion

- Asegurarse que la persona quiera responder

- Prestar atencién al tono de voz

Una vez realizado el contacto, el cliente esta listo para desarrollar el siguiente punto

3. Consulta al cliente

Este punto es critico, pues el asesor de ventas aborda al cliente lo mejor posible y es
exacto con las preguntas en donde trata de no predisponer al cliente a dar respuestas
negativas o provocar sentimientos que sesguen la informacion requerida. Las preguntas

son claras y cortas.

Las preguntas abordan los siguientes temas:
- Calidad del servicio

- Calidad del producto adquirido

- Percepcion del precio del producto

- Sugerencias

- Quejas

- Aspectos percibidos como beneficios

El asesor de ventas actla con profesionalismo de inicio a fin del proceso, y asi evita que
los sentimientos modifiquen el objetivo de la accion, se recuerda que el cliente sera
escuchado pues su palabra tiene poder.

4. Recepcion de quejas/sugerencias

Realizada la consulta, el asesor de ventas escucha cuidadosamente todo lo que tiene que
decir el cliente, posteriormente registra elementos o palabras claves que permitan
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describir una debilidad o sugerencia para mejorar el proceso de ventas. En caso de existir

confusidn o la idea no se presente clara es importante realizar preguntas aclaratorias.

5. Despedida

Registrada la informacidn dada por el cliente, se procede a la despedida, para ello el asesor
de ventas da un resumen de la Ilamada en el que destaque cual fue el objetivo de la misma.
La despedida es calida y breve, se agradece su total o poca participacion, finalmente es
hacerle conocer al cliente que su opinidon es muy importante para la organizacion y
posteriormente brindar un mejor servicio.

Condiciones

- Elservicio post venta se realizara el tltimo dia laborable de la semana, con la finalidad
de que tanto el cliente como el asesor de ventas recuerden el proceso de ventas.

- El servicio post venta sera realizada por el asesor de ventas dado que es el que
mantiene el contacto constante con el cliente.

Retroalimentacion

Una vez recabada la informacion del cliente referente a su experiencia de compra en la
empresa, la informacion es enviada para su analisis en las areas de gerencia y
administrativa, aqui se establece los puntos criticos del proceso de ventas, en base a esto
se inicia procesos de control, si los resultados son deficientes se plantea estrategias de
reajuste y se corrigen las actividades. El proceso vuelve a empezar desde la planificacion,
organizacion, direccién y control, para mejorar continuamente y acorde a las necesidades
del cliente.
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CONCLUSIONES

Latacunga es una ciudad eminentemente comercial donde se han establecido
pequefias y medianas empresas comercializadoras de repuestos automotrices
influenciadas por el desarrollo del parque automotriz, sin embargo, como unidades
econdmicas, han encontrado limitantes dadas principalmente por su estructura interna
y el medio en el cual se desarrollan por lo tanto conlleva a disefiar un modelo de

gestion administrativa en base a los principales procesos.

La mayoria de estas empresas son administradas empiricamente y la innovacion
requerida por el mercado no ha perdonado su lenta trasformacién, dentro de este
contexto y como una manera de mitigar el impacto de la evolucidon, se ha
fundamentado tedrica y cientificamente el desarrollo de nuevas metodologias para la
administracion eficiente de las organizaciones en el que se resguarde los recursos

primordiales.

Para la metodologia desarrollada se establece cuestionarios previamente calificados,
los mismos que definen las necesidades que adolecen las empresas, en donde
requieren de un modelo de gestién administrativa que conduzca racionalmente las

actividades, esfuerzos y recursos disponibles en la organizacion.

Basado en esta realidad se ha planteado un modelo de gestion administrativa que
permita la mejora y el incremento de la satisfaccion de sus clientes, se toma en cuenta
que esta propuesta no busca cambios extremos en las empresas sino acciones de

manera eficiente.
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RECOMENDACIONES

- Es importante que las empresas aprovechen la evolucion que sufren dia a dia los
clientes y sus necesidades, basados en la adaptacion a nuevos contextos culturales,
sociales y tecnoldgicos, con el fin de establecer procesos de actualizacion e

innovacion internos que promuevan su crecimiento.

- Las empresas se benefician de herramientas tecnoldgicas, pues contribuyen al
incremento de la productividad y competitividad, asi como la potenciacion de la

innovacion, reduccion de costos y la movilidad.

- Esimportante laimplementacion del modelo de gestién administrativo propuesto, con
la finalidad de gestionar eficientemente cada una de las capacidades y recursos que
tienen las empresas comercializadoras de repuestos automotrices, en el que se fijen
lineamientos que guien su accionar y consecuentemente les permita alcanzar sus

objetivos estratégicos y la satisfaccion del cliente.

- Es importante que cada miembro de la organizacion conozca el modelo de gestion
administrativo planteado, asi como los procesos inmersos en él, esto contribuye a que
cada persona aporte significativamente y adquiera el compromiso de trabajar por el

desarrollo de la organizacion.

- Como organizacidn, entender que el recurso mas importante es el talento humano,
pues potencializa cada proceso de la empresa, por lo tanto, se procura su capacitacion

y desarrollo.

- Tener claro el compromiso adquirido con el cliente, en el que se desarrolle procesos
de control y monitoreo que permita constatar la calidad del producto y servicio
proporcionado como un método de mejora continua que ayude a satisfacer las

necesidades de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1° Encuesta dirigida a clientes

Pontificia Universidad Catélica de Ambato
Escuela de Administracién de Empresas

Gestion Administrativa para la calidad del servicio en empresas comercializadoras de repuestos
automotrices

Encuesta dirigida a clientes de empresas automotrices

Objetivo General:
Disefiar un modelo de gestién administrativa en base a los principales procesos que permita la mejora de
la calidad de servicios.

Introduccién: La presente encuesta tiene la finalidad de recopilar informacién de manera sistematica
sobre la gestion administrativa que se desarrolla dentro de las empresas comercializadoras de respuestos

automotrices.
Instrucciones :
Lea detenidamente y marque con una X su respuesta.

1) ¢Considera usted que las comercializadoras de
repuestos y partes automotrices toman en cuenta las
necesidades de los clientes en el proceso de venta?

2) ¢(Por qué compra usted repuestos o partes
automotrices en estas empresas?

0 si
U No

¢Por qué?

L1 Disponibilidad de productos
Garantia
Atencion

L] Calidad

L1 Precios razonables

[J Tiempo de la empresa en el mercado

3) ¢A su criterio que deberia tener el proceso de venta
en estas empresas?

4) ¢Considera usted que las empresas
comercializadoras de repuestos y partes
automotrices deben tener nuevas formas de
administracién para satisfaccion del cliente?

L1 Asesorfa técnica en todo el proceso de venta
[J Servicio de instalacion o cambio de partes y
repuestos

5) ¢Considera necesario tener el respaldo de la
empresa comercializadora posterior a la compra y uso
de los repuestos y partes automotrices en el vehiculo?

6) ¢Considera usted que las instalaciones de las
comercializadoras de repuestos y partes
automotrices son adecuadas?

L si
U No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2° Encuesta dirigida a gerentes

Pontificia Universidad Catélica de Ambato
Escuela de Administracién de Empresas

Gestion Administrativa para la calidad del servicio en empresas comercializadoras de repuestos
automotrices

Encuesta dirigida a gerentes de empresas comercializadoras de repuestos automotrices

Objetivo General:
Disefiar un modelo de gestion administrativa en base a los principales procesos que permita la mejora de la
calidad de servicios.

Introduccién: La presente encuesta tiene la finalidad de recopilar informacién de manera sistematica sobre
la gestion administrativa que se desarrolla dentro de las empresas comercializadoras de respuestos
automotrices.

Instrucciones :

Lea detenidamente y marque con una X su respuesta.

DATOS GENERALES

1. Figura Legal: 2. Tiempo de la empresa en el mercado:

L' Persona natural con RUC 1) 1-5 afios [J 11- 20 afios

UJ Compaiiia limitada L) 6-10 afios 0 21 afios en

[J Sociedad anénima adelante

3. Nivel de instruccién del gerente: 4. Sus tipos de clientes son:

L Basico L' Formal/Empresas

L] Bachillerato I Clientes finales/Informales

L) Superior

L] Cuarto nivel

UJ Otro

(Cual?

5. Cuéntas personas trabajan en su empresa? 6. ¢(Qué tipo de departamentos posee la
empresa?

LI Administrativo (Establecimiento de
objetivos, planes, estructura y procesos)

U Estructural (Coordinacion de actividades,
procedimientos y reglas)

U Talento Humano (Enfocado en el
comportamiento de los colaboradores y las
relaciones con los deméas para lograr el
cumplimiento de los objetivos de la empresa)

[J Obijetivos y valores (Determina la cultura,
filosofia y valores de la empresa)

[J Técnico (Posee instalaciones y equipos
adecuados)

cumplimiento de los objetivos de la empresa)

L) Ninguno
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7. Durante el Gltimo afio:

¢Cudntas personas se contrataran?
¢Cuéntas personas se retiraron?

¢Cuantos empleados participaron
en procesos de formacion?

¢Cuantas horas de formacion
tuvieron en promedio por
empleado?

PLANIFICACION

1) ¢La empresa cuenta con una misién, vision,

2) Se han planteado objetivos en los Gltimos dos

valores y principios organizacionales | 7% .

L afios de:
documentados y socializados?
Lsi L1 Crecimiento
O No L) Rentabilidad

L) Ninguno

¢Estos estan escritos y socializados?
L si

L) No

3) ¢La empresa posee planes y programas
enfocados en la satisfaccion del cliente que
contribuyan al logro de los objetivos de la
organizacion?

4) ¢Cuenta con estrategias por escrito de
comercializacion para la venta de partes y
repuestos automotrices?

Ll si
LU No

Si su respuesta es afirmativa, estas estan
formuladas para alcanzarlas en un tiempo de:

L] Menor a un afio
[l De1a 4 afios
U 5 afios 0 més

5. ¢Dispone indicadores para evaluar el desempefio para posterior realizar ajustes en la direccion a
corto y mediano plazo y estos se evalGan periédicamente?

U sj
U No

¢Si su respuesta fue afirmativa, cuales son estos?
Control de ventas

Control financiero
Control de mercadeo

[J Control de inventarios [J
U Control de servicio [
UJ Control de recursos [

ORGANIZACION

6) ¢La empresa lleva a cabo un proceso de
administracion estratégica donde se cumpla con la
planificacién, organizacién, direccion y control?

7) ¢La empresa cuenta con un organigrama
escrito y socializado?
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Si su respuesta es afirmativa, estas estan
formuladas para alcanzarlas en un tiempo de:

L) Estructural
L1 Funcional
L Social

UJ Ninguno

8) ¢Posee manuales de funciones en donde se
especifiquen las actividades y tareas de sus
colaboradores? ¢Estos se encuentran escritos y
socializados?

9) ¢La empresa cuenta con sistemas contables
gue ayuden a la planificacién financiera?

U si
L si L' No
U No
DIRECCION

10) ¢ La empresa cuenta con un liderazgo directivo?

11) ¢La direccion de la empresa asegura la
disponibilidad  de  recursos  necesarios

(humanos, econémicos y materiales) para
cumplir los objetivos?

osi osi

L) No L) No

12) ¢ Cual es el nimero de personas que laboran en
su empresa?

13) ¢La empresa cuenta con recursos para
capacitacion?

[J 1a5
Ll 6a10
U 11 0 més

U sj
L No

14) ¢La empresa otorga incentivos por el trabajo
cumplido eficientemente?

15) ¢Considera que su infraestructura fisica
garantiza una buena exhibicion de las partes y
repuestos automotrices?

0 si U sj
L1 No L1 No
CONTROL

16 ¢La medicion del cumplimiento de los objetivos
empresariales son?

17) ¢(La empresa evalla los estandares 0o metas
establecidas en la planificacion?

L Preliminar (Antes de ser aplicados)

[J Frecuente (En su ejecucion)

L1 Retroalimentacion (Posterior a su aplicacion)
[J Ninguno

U si
L No

18) ¢La empresa realiza retroalimentacion en base
al desempefio laboral y resultados alcanzados?

19) ¢Cual de los siguientes indicadores emplea
la organizacion para medir el desempefio de las
areas?

U sSi
[ No

[J Nivel de satisfaccién del Atencion al

cliente




104

clientes
[J Volumen de ventas | Cumplimiento
de actividades

L) Rentabilidad O Ejecucion
presupuestaria

L) Productividad O Nivel de
capacitacion

L) Servicio post venta del personal

PROCESO DE COMERCIALIZACION

20) ¢Cual de los siguientes factores constituye una
ventaja competitiva para su empresa?

21) ¢Cual es el rango de clientes que la empresa
atiende al dia?

Imagen

Innovacién

Valor agregado
Precio

Calidad de productos
Servicio al cliente
Tiempo de servicio

Ooooogao

Menos de 20
21a40

41 a 60

61 a80
81a100
Mas de 100

Oo0oooo

22) ¢Los clientes atendidos obtienen el producto
solicitado?

23) ¢Qué tipo de servicios adicionales ofrece la
empresa al cliente?

L Siempre
[J Casi siempre
L A veces
[J Casi nunca
L) Nunca

L) Lubricadora
LJ Lavadora

[J Vulcanizadora
Ll Mecéanica

L) Ninguna

GRACIAS POR SU COLABORACION
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La encuesta orientada a recabar informacion en comercializadoras de repuestos y partes

automotrices, a través de los Gerentes, esta constituida por 26 preguntas de tipo ordinal,

nominal yescalar. Lavalidacion del instrumento se apoyd en el método Alfa de Cronbach

para lo cual la encuesta fue aplicada en 20 comercializadoras de repuestos automotrices

de la ciudad de Ambato seleccionadas aleatoriamente, la informacion recabada fue

registrada en el programa estadistico SPSS donde se llevo a cabo el proceso de validacion

con los siguientes resultados:

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach Q;fsz\da dgn gg%qebn%[%r; N de elementos
estandarizados
P
( o57) 808 20

NS—"

ESTADISTICOS DE LOS ELEMENTOS

Media Desviacion estandar N
Tiempo de la empresa en el mercado 2,6000 1,59824 20
¢Cuéntas personas contrataron? ,9500 1,35627 20
¢Cudntas personas se retiraron? ,7000 ,65695 20
¢Cuéntos empleados participaron en ,9500 2,35025 20
proceso de formacion?
¢Cuantas horas de formacion tuvieron en | 18,0000 1,02312 20
promedio por empleado?
¢La empresa cuenta con una mision, 1,0500 1,22361 20
vision, valores y principios
organizacionales documentados y
socializados?
Se han planteado objetivos en los ultimos | 1,7000 11,80131 20
dos afios de:
¢Estos estan escritos y socializados? 1,2000 ,41039 20
¢La empresa posee planes y programas 1,7000 21,47016 20
enfocados en la satisfaccion del cliente
que contribuyan al logro de los objetivos
de la organizacién?
¢Cuenta con estrategias por escrito de 1,6500 1,48936 20
comercializacién para la venta de partes
y repuestos automotrices?
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Las estrategias empresariales para la
comercializacion de partes y repuestos
automotrices estan formuladas para
alcanzarlas en un tiempo de:

2,7500

1,40955

20

¢Dispone indicadores para evaluar el
desempenio y posterior realizar ajustes en
la direccion a largo plazo?

1,2000

2,41039

20

¢La empresa lleva a cabo un proceso de
administracion estratégica donde se
cumpla con la planificacién,
organizacion, direccién y control?

1,4500

1,51042

20

La empresa cuenta con un organigrama
de tipo:

1,2500

1,71635

20

¢Posee manuales escritos de funciones en
donde se especifiquen las actividades y
tareas de sus colaboradores?

1,0500

1,22361

20

¢La empresa cuenta con sistemas
contables que ayuden a

la planificacion financiera?

1,1000

1,30779

20

¢La direccion de la empresa asegura la
disponibilidad de recursos necesarios
(humanos, econémicos y materiales) para
cumplir los objetivos?

1,0500

2,22361

20

¢Cudl es el nimero de personas que
laboran en su empresa?

2,1500

2,36635

20

¢La empresa cuenta con recursos para
capacitacion?

1,7000

2,47016

20

¢La empresa otorga incentivos por el
trabajo cumplido eficientemente?

1,1000

1,30779

20

¢Considera que su infraestructura fisica
garantiza una buena exhibicion de las
partes y repuestos automotrices?

1,0500

1,22361

20

¢La medicion del cumplimiento de los
objetivos empresariales es?

3,2500

1,78640

20

¢La empresa evalla los estandares o
metas establecidas en la planificacion?

1,7000

,47016

20

¢Periddicamente, la empresa evalla el
desempefio del personal?

1,4500

1,51042

20

¢La empresa realiza retroalimentacion en
base al desempefio laboral y resultados
alcanzados?

1,8500

1,36635

20

¢Cual de los siguientes indicadores
emplea la organizacién para medir el
desempefio de las areas?

2,8500

1,36635

20

¢Cual de los siguientes factores
constituye una ventaja competitiva para
Su empresa?

2,2000

2,23077

20

¢Cual es el rango de clientes que la
empresa atiende al dia?

1,2500

44426

20

¢Los clientes atendidos obtienen el
producto solicitado?

2,0000

1,45883

20

¢Que tipo de servicios adicionales ofrece
la empresa al cliente?

3,8500

1,36635

20

Figura Legal

1,1500

,36635

20

Tipo de clientes

2,9500

1,35627

20
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2,5500 ,88704 20
Nivel de instruccion del gerente
Subsistemas de la empresa 1,6500 1,84320 20
¢Si respuesta fue afirmativa, cuales son 3,7500 2,07428 20
estos?
ESTADISTICOS DE RESUMEN DE LOS ELEMENTOS
N. de
Media Minimo Méaximo | Rango Maximo/ Varianza elementos
minimo
Medias de | 3,358 1,700 3,700 2,350 2,714 ,782 20
los
elementos
Varianzas | ,845 ,190 4,526 4,476 21,526 2,105 20
de los
elementos
Correlacio | ,077 ,636 ,933 1,569 1,000 ,057 20
nes inter-
elementos
ESTADISTICOS TOTAL-ELEMENTO

Mediadela | Varianza de | Correlacion Correlacion | Alfa de

escala si se | laescalasise | elemento-total | maltiple al | Cronbach si

elimina el | elimina el | corregida cuadrado se elimina el

elemento elemento elemento
Tiempo de la 18,2000 44,958 ,642 ,567 157
empresa en el
mercado
Cuantas personas 17,8500 67,503 ,856 ,459 ,853
Contrataron
Cuantas personas se | 18,1000 38,937 ,420 444 7191
Retiraron
Cuantos empleados | 18,8500 44,239 ,755 ,456 ,709
participaron en
proceso de
formacion
Cuantas horas de 14,8000 45,326 ,654 ,567 ,769
formacion tuvieron
en promedio por
empleado
¢Laempresa cuenta | 18,7500 48,197 ,528 ,505 ,836
con una misién,
vision, valores y
principios
organizacionales
documentados y
socializados?
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Se han planteado
objetivos en los
Gltimos dos afios
de:

18,1000

44,621

,661

,456

147

¢Estos estan
escritos y
socializados?

18,6000

53,616

(72

,678

,573

¢La empresa posee
planes y programas
enfocados en la
satisfaccion del
cliente que
contribuyan al
logro de los
objetivos de la
organizacion?

18,100

47,253

,561

,567

,888

¢Cuenta con
estrategias por
escrito de
comercializacion
para la venta de
partes y repuestos
automotrices?

17,1500

40,781

,657

,567

,635

Las estrategias
empresariales para
la comercializacion
de partes y
repuestos
automotrices estan
formuladas para
alcanzarlas en un
tiempo de:

18,0500

42,787

739

,564

,803

¢Dispone
indicadores para
evaluar el
desempefio y
posterior realizar
ajustes en la
direccién a largo
plazo?

18,6000

51,200

,692

,456

,798

¢Laempresa lleva a
cabo un proceso de
administracion
estratégica donde se
cumpla con la
planificacion,
organizacion,
direccion y control?

17,3500

43,924

427

434

,512

La empresa cuenta
con un organigrama
de tipo:

18,5500

43734

,687

,567

,769

¢Posee manuales
escritos de
funciones en donde
se especifiquen las

81,7500

48,197

,628

,563

,876
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actividades y tareas
de sus
colaboradores?

¢La empresa cuenta
con sistemas
contables que
ayuden a la
planificacion
financiera?

17,7000

50,326

,679

1543

877

¢Ladireccion de la
empresa asegura la
disponibilidad de
recursos necesarios
(humanos,
econémicos y
materiales) para
cumplir los
objetivos?

18,7500

48,197

,628

,567

157

¢Cuél es el nimero
de personas que
laboran en su
empresa?

18,6500

47,608

,816

,459

,853

¢La empresa cuenta
€ON recursos para
capacitacion?

18,1000

57,253

,561

444

, 7191

¢La empresa otorga
incentivos por el
trabajo cumplido
eficientemente?

17,7000

50,326

,679

,567

157

La empresa cuenta
con un organigrama
de tipo:

18,5500

43,734

,687

,567

,769

¢Posee manuales
escritos de
funciones en donde
se especifiquen las
actividades y tareas
de sus
colaboradores?

81,7500

48,197

,628

,563

,876

¢La empresa cuenta
con sistemas
contables que
ayuden a la
planificacion
financiera?

17,7000

50,326

,679

,543

877

¢Ladireccion de la
empresa asegura la
disponibilidad de
recursos necesarios
(humanos,
econémicos y
materiales) para
cumplir los
objetivos?

18,7500

48,197

,628

,567

157

¢Cudl es el nimero
de personas que

18,6500

47,608

,816

,459

,853
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laboran en su
empresa?

¢La empresa cuenta
CON recursos para
capacitacion?

18,1000

57,253

,561

444

791

¢La empresa otorga
incentivos por el
trabajo cumplido
eficientemente?

17,7000

50,326

,679

,567

157

¢Considera que su
infraestructura
fisica garantiza una
buena exhibicion de
las partes y
repuestos
automotrices?

17,7500

50,829

,638

,459

,853

¢La medicion del
cumplimiento de
los objetivos
empresariales son?

17,5500

48,787

,670

444

, 7191

¢La empresa evalla
los estandares o
metas establecidas
en la planificacion?

17,1000

47,253

,561

,456

,709

Periédicamente, la
empresa evalua el
desempefio del
personal?

18,3500

64,661

,672

,567

,769

¢La empresa realiza
retroalimentacion
en base al
desempefio laboral
y resultados
alcanzados?

17,9500

40,050

,823

,505

,836

¢Cual de los
siguientes
indicadores emplea
la organizacion
para medir el
desempefio de las
areas?

18,9500

47,839

,789

,456

147

¢Cuél de los
siguientes factores
constituye una
ventaja competitiva
para su empresa?

18,6000

44,674

,667

,678

,573

¢Cual es el rango
de clientes que la
empresa atiende al
dia?

18,5500

45,313

,758

,567

,888

¢Los clientes
atendidos obtienen
el producto
solicitado?

17,8000

45,853

,632

567

,635

¢Que tipo de
Servicios
adicionales ofrece

18,9500

40,050

,623

,564

,803
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la empresa al
cliente?
Figura Legal 18,6500 47,608 ,816 ,816 ,798
Tipo de clientes 19,8500 42,555 ,669 ,669 512
Nivel de 18,2500 43,461 ,557 ,567 ,769
instruccion del
gerente
Subsistemas de la 17,1500 48,555 ,609 ,563 ,876
empresa
¢Si respuesta fue 19,050 42,892 ,610 ,543 877
afirmativa, cuales
son estos?

ESTADISTICAS DE ESCALA
Media Varianza Desviacion estandar N de elementos
21,1000 52,937 6,73906 20

El coeficiente de Alfa de Cronbach es igual a ,857 lo cual es considerado aceptable, y por

lo tanto validado el instrumento a utilizarse para alcanzar los objetivos planteados en la

investigacion.
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La encuesta dirigida a clientes de las comercializadoras de repuestos y partes

automotrices se constituye a partir de la formulacion de 6 preguntas de tipo ordinal,

nominal y escalar. Para los fines pertinentes, se aplico la encuesta a 20 personas en la

ciudad de Ambato, las cuales se identificaban como clientes de estas empresas.

La validacion de la encuesta se realizé con el método de Alfa de Cronbach, se registran

los datos recabados en el sistema estadistico SPSS, se obtiene los siguientes resultados:

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach de elementos | N. de elementos
estandarizados
PN
,823 ,838 20
52 )

ESTADISTICOS DE LOS ELEMENTOS

Media

Desviacion tipica | N

¢Considera usted que las
comercializadoras de repuestos y partes
automotrices toman en cuenta las
necesidades de los clientes en el proceso
de venta?

3,5000

1,51299

¢Por qué compraria usted repuestos o
partes automotrices en estas empresas?

3,2500

1,40955

20

¢A su criterio que deberia tener el
proceso de venta en estas empresas?

3,6500

1,81273

20

¢Considera necesario tener el respaldo de
la empresa comercializadora posterior a
la compra y uso de los repuestos y partes
automotrices en el vehiculo?

3,2500

1,44426

20

¢Considera que las instalaciones de las
comercializadoras de repuestos y partes
automotrices son adecuadas?

3,5000

1,51299

20
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N. de
Media Minimo Maximo | Rango Maximo/ Varianza | elementos
minimo
Medias de | 3,830 2,250 4,250 2,000 2,600 ,651 20
los
elementos
Varianzas 374 ,097 ,587 ,589 10,067 ,572 20
de los
elementos
Correlacio | ,009 ,328 ,889 ,517 2,578 ,028 20
nes inter-
elementos
ESTADISTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO
Media de | Varianza de | Correlacion Correlacion Alfa de
laescalasi | la escala si total de | maltiple  al | Cronbach si
el el elemento | elementos cuadrado el elemento
elemento | se ha | corregida se ha
se ha | suprimido suprimido
suprimido
¢Considera usted que 18,6500 41,345 ,687 ,549 ,701
las comercializadoras
de repuestos y partes
automotrices toman en
cuenta las necesidades
de los clientes en el
proceso de venta?
¢Por qué compraria 18,7000 43,905 ,576 ,396 ,812
usted repuestos o partes
automotrices en estas
empresas?
¢A su criterio que 18,7000 44,011 ,523 ,345 ,905
deberia tener el proceso
de venta en estas
empresas?
¢Considera necesario 18,3500 45,187 ,567 ATl 712
tener el respaldo de la
empresa
comercializadora
posterior a la compra y
uso de los repuestos y
partes automotrices en
el vehiculo?
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¢Considera usted que 18,500
las instalaciones de las
comercializadoras de
repuestos y partes
automotrices son

45211 ,552

,406 ,815

adecuadas?

ESTADISTICAS DE ESCALA
Media Varianza Desviacion estandar N. de elementos
20,4000 54,305 7,30332 20

El coeficiente de Alfa de Cronbach es igual a ,823 lo cual es considerado bueno, por lo

que el instrumento a utilizarse es validado y se determina su utilidad para alcanzar los

objetivos planteados en la investigacion.




