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RESUMEN EJECUTIVO

“ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA ADECUADA GESTION
COMERCIAL DEL COMISARIATO GONZALO ZAMBRANO DE
LA CIUDAD DE PORTOVIEJO, PROVINCIA DE MANABI”

Maria Gabriela Cedefio Alava Letty Maria Zambrano Arboleda

Para un optimo desarrollo empresarial, es fundamental contar con una
administracion acorde a la innovacion y a las necesidades de la empresa.
Comisariato Gonzalo Zambrano es una empresa manabita con mas de tres
décadas al servicio de la comunidad, iniciando su actividad comercial en el
centro de la ciudad, con una gran gama de productos. Al poco tiempo la
comercializacion de productos de primera necesidad se convirtié en el mayor
generador de ventas del establecimiento. Actualmente Comisariato Gonzalo
Zambrano se encuentra junto al mercado barrial nimero uno, brindando un
mejor servicio con la implementacion del autoservicio. Pese a innovar en el
servicio, la empresa aun mantiene una administracion deficiente que no les
permite tener un desarrollo administrativo acorde al crecimiento de sus
ventas. La inexistencia de un manual de procesos y procedimientos, limita su

productividad y eficiencia comercial.

Palabras claves: administracion, procesos administrativos, estructura

organica funcional, manual de procesos, catalogo de puestos
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ABSTRACT

“ANALYSIS OF THE INCIDENCE OF THE ADMINISTRATIVE
PROCESSES FOR THE PROPER COMMERCIAL
MANAGEMENT OF GONZALO ZAMBRANO MARKET”

Maria Gabriela Cedefio Alava Letty Maria Zambrano Arboleda

For an ideal business development, it is fundamental to possess an
identical and dedicated administration to the innovation and to the needs of
the company. Gonzalo Zambrano Market is a Manabita Company with three
decades dedicated to the service of the community, initiating its commercial
activity in the city’s downtown, with a great range of products. In a short time
the commercialization of products of first needs turned into the major
generator of sales of the establishment. Nowadays Gonzalo Zambrano’s
Market is close to the city’s main market, offering a greater service with the
implementation of self-service. In spite of innovating in the service, the
company still holds a deficient administration that does not allow them to

have an administration development that could match the growth of its sales

Keywords: Managment, Administrative Procesess, Functional Organizational
Structure, Manual Procesess, Catalog of Positions
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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion se inicia con el capitulo uno, donde se
detalla el planteamiento del problema, indicando el tema y los objetivos a
tratar.

En el capitulo dos, se abarca informacion acerca de la problematica a
nivel mundial, nacional hasta llegar a nuestro entorno, se resaltan las
palabras claves mas importantes y bajo qué normas legales esta regulada la

presente investigacion.

En el capitulo tres se realiza un andlisis de las diferentes
modalidades, métodos y técnicas de investigacion, las fuentes de
procesamiento que fueron utilizadas, el costo de elaboracion del proyecto y

el cronograma de duracion.

En el capitulo cuatro y cinco, se analizan los conceptos de cada
categoria con su respectivo indicador y el resultado de las encuestas y

entrevistas que se realizaron en el Comisariato Gonzalo Zambrano.

Finalmente, en el capitulo seis se presenta la propuesta donde se
empieza a desarrollar la estructura organica, manual de procesos, manual
de funciones y el catadlogo de puestos para una adecuada gestion comercial
del Comisariato Gonzalo Zambrano.



CAPITULO |
1. Aspectos Preliminares

1.1.Tema

Andlisis de la incidencia de los procesos administrativos para la
adecuada gestion comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano de la ciudad
de Portoviejo, provincia de Manabi.

1.2.Problematica

Deficiente aplicacion de los procesos administrativos para la adecuada

gestion comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.

1.3. Antecedentes del Problema

1.3.1. Planteamiento del Problema

La evolucion del comercio va de la mano del crecimiento poblacional y
de la globalizacién. La comercializacion de productos de primera necesidad,
por su naturaleza y caracteristicas, es aquella de mayor afluencia a nivel
mundial; lo que ha permitido el desarrollo econdmico de micro, pequefas y
medianas empresas, las cuales con el paso del tiempo logran convertirse en

grandes cadenas comerciales.

En las ultimas décadas, gracias a la correcta aplicacibn de los
procesos administrativos e innovacién tecnoldgica, varias empresas

ecuatorianas han podido extender en las diferentes regiones del pais, sus



locales comerciales, promocionando en ellos no sélo los productos, sino

también su nombre fantasia o comercial y servicio de calidad.

Una caracteristica notable de estas cadenas comerciales es su
administracion, en la cual no es necesaria la presencia fisica del propietario
en el establecimiento para un Optimo y eficiente control, asi como una
eficiente administracion, sino, es a través de procesos administrativos y
mecanismos tecnolégicos como el internet y sistemas computarizados, que

se realiza el control y administracion de los mismos.

Portoviejo es una ciudad netamente comercial, prueba de esto es la
concurrencia diaria de personas provenientes de distintos lugares de la
provincia para proveerse de alimentos. El comercio tradicional fue el
promotor de la vida econdémica en la urbe, sin embargo, con el paso del
tiempo, nuevas tendencias se enquistan en el comercio, transformando las
exigencias del consumidor, por lo que es imperioso e indispensable
acoplarse y evolucionar con el cambio, a fin de continuar con la vida

comercial.

En la actualidad, Comisariato Gonzalo Zambrano, cuenta con un
sistema computarizado que le permite llevar sus inventarios y realizar ventas
por medio de la facturacion electrénica, tanto al consumidor final como al
mayorista. Sin embargo por desconocimiento de las nuevas técnicas de
administracion impide que su desarrollo sea acorde al crecimiento de sus
ventas, manteniendo un manejo informal del recurso humano y financiero-

contable.
1.3.2. Contextualizacion Historica Social del Problema.

Desde los inicios de la era, el hombre sentia la necesidad de

relacionarse, y es aqui donde por medio del trabajo comienza a formarse lo



que después se conoceria como administracidn; siendo un factor importante

en el desarrollo y crecimiento de las empresas.

La administracion es la ciencia que permite estudiar la organizacion de
las empresas y la manera como se gestionan los recursos, procesos y
resultados. Estas deben ser aplicadas por personas lideres, con formacion
competitiva que faciliten el cumplimiento de metas y objetivos, realizando de
manera eficaz y eficiente la planeacién, organizacion, direccion y control; las
cuales conforman las funciones de la misma. Los procesos administrativos
son aplicados en la mayoria de empresas a nivel mundial, para lograr
grandes resultados, es muy probable que las empresas que aun no aplican
estos procedimientos estén expuestas a pérdidas mayores e incluso se ven
obligadas a cerrar definitvamente. El buen manejo de los procesos

administrativos conlleva a la orientacién y éxito de la empresa.

En el Ecuador, varias empresas cuentan con una Optima
administracion, lo que ha permitido que se mantengan en el campo
comercial, impulsdndolos a incursionar en nuevos nichos de mercado,
consiguiendo la expansion por efecto de la correcta aplicacion de los

procesos administrativos, indispensables para su buen funcionamiento.

Casa Comercial Gonzalo Zambrano es una empresa familiar que abrié
las puertas al publico el 1 Mayo de 1981, ubicada en las calles Olmedo y 9
de Octubre de la ciudad de Portoviejo, ejerciendo un comercio tradicional de
la época. Inicié su actividad comercial con la venta de maquinas de coser,
motores, herramientas de construccion, fertilizantes, abarrotes y demas
productos de primera necesidad; siendo esta ultima actividad econémica, la
de mayor representatividad en ventas. El establecimiento comercial se fue
fortaleciendo y se convirtid en una empresa solida, capaz de abastecer a la
ciudady sectores aledafios de los productos que comercializaba,

particularizandose por brindar servicios y bienes de calidad.



Debido al incremento del flujo comercial, Casa Comercial Gonzalo
Zambrano logra la expansion, innovando y aumentando su gama de
productos, y asi brindar un mejor servicio a la comunidad. Para lograr su
cometido, su primera tarea fue la de cambiar su forma original de venta en
autoservicio, para lo cual abrié una nueva sucursal, ubicada en las calles
Alajuela y Primero de Enero, junto al mercado barrial nUmero uno, bajo el

nombre de Comisariato Gonzalo Zambrano.

Sin embargo, para que este gran cambio funcione de manera 6ptima,
es necesario el uso de todos los recursos de forma integral, implementado
los avances tecnoldgicos, técnicas y procesos administrativos que mejoran la
administracion de los establecimientos comerciales, para poder continuar y

competir con demas supermercados.

1.4.Delimitacién del problema

Campo:
Comercial
Area:
Andlisis de la incidencia de los procesos administrativos del
Comisariato Gonzalo Zambrano.
Aspecto:
Gestidn comercial en el Comisariato Gonzalo Zambrano.
Problema:

Deficiente aplicacion de los procesos administrativos para la
adecuada gestion comercial del Comisariato Gonzalo

Zambrano.



Tema:

“Analisis de la incidencia de los procesos administrativos para la
adecuada gestion comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano

de la ciudad de Portoviejo, provincia de Manabi”.
Delimitacion espacial:

La investigacion se desarrollara en el Comisariato Gonzalo

Zambrano.
Delimitacion Temporal:

Periodo Septiembre 2014 — Febrero 2015

1.5.0bjetivos

1.5.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de los procesos administrativos para la

adecuada gestién comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.

1.5.2. Objetivos Especificos

1. Determinar la situacion actual del Comisariato Gonzalo
Zambrano para conocer el direccionamiento de la empresa.

2. ldentificar la informacion tedrica de los procesos administrativos
para una optima gestiéon comercial.

3. Analizar los procesos administrativos y de gestibn comercial,
para su correcta aplicacion en el Comisariato Gonzalo

Zambrano.



4. Desarrollar una propuesta para mejorar los procesos de
gestion administrativa del Comisariato Gonzalo Zambrano.

1.6.Justificacion

Con el paso de los afios se ha podido observar como empresas, en su
mayoria familiares y que eran consideradas como las mas importantes de la
provincia; no se conservan en la actualidad; incluso, actualmente, son pocas

las que se encuentran con actividad comercial.

Muchas de estas empresas son parte de la historia manabita, por
efecto de la evolucién y avances tecnoldgicos, sus propietarios no pudieron
adaptarse. Por las razones expuestas, se deben rescatar los
establecimientos comerciales de la ciudad capital que se encuentran aun
realizando actividad econdémica, como es el caso de Comisariato Gonzalo

Zambrano.

Como se ha indicado con anterioridad, Comisariato Gonzalo
Zambrano a pesar de haber cambiado su forma original de atencién en
autoservicio, aun conserva una administracion tradicional, o que no ha
permitido que su desarrollo empresarial y recursos sean utilizados de

manera optima, eficiente y efectiva.



CAPITULO Il

2. Marco Tebrico

2.1.Antecedentes Investigativos

En la Universidad Particular San Gregorio de Portoviejo, en el afio
2003 se investigb el tema “Estudio Técnico Propositivo para que las
empresas incrementen el nivel de productividad y mejora en sus ingresos”
por los autores Alava Mufioz Karla Paola y Divina Johanna Giler Rivera,

concluyendo lo siguiente:

e El proceso de transformacion productiva de las empresas manabitas
requieren de modelos propositivos que impulsen el mejoramiento de la
productividad.

e Las empresas industriales de nuestro entorno estan en desventaja
frente a la competitividad en procesos productivos, por la poca
tecnologia que utilizan y en la escasa preparacion de los trabajadores
y empleados.

e Los Supervisores de las empresas industriales de nuestro entorno,
abarcan muchas actividades y tareas, debido a que los gerentes y
duefios de instituciones productivas no invierten en la contratacion del
personal.

e Los Supervisores de las empresas industriales de Manabi estan
siendo capacitados solamente en areas especificas, vender y obtener

mas mercado.



En la Universidad Particular San Gregorio de Portoviejo, en el afio
2003 se estudi6é el tema “Analisis y propuesta de mejoramiento del manejo
administrativo y financiero del comercio informal de la ciudad de Portoviejo.
Caso especifico: lugares de mayor actividad comercial” por los autores
Alberto Enrique Dejo Cedefio y Maria Paola Zambrano Santana, obteniendo

los siguientes resultados:

e EI sector informal es una solucion ante el problema de la
desocupacion y el desempleo que persigue la subsistencia familiar,
elevando el nivel de vida, a través de la generacion de ingresos a los
comerciantes que se emplean en este negocio.

e Los comerciantes informales en su gran mayoria prefieren no utilizar
técnicas contables o administrativas a la hora de planificar las
estrategias de su negocio, ya sea por desconocimiento o simplemente
por no creer necesario la utilizacion de estas técnicas de
administracion.

e Estos en su gran mayoria no cumplen con las leyes establecidas para
el sector formal de la economia, tales como las leyes laborales,
tributarias y municipales. Al no cumplir estas leyes tampoco gozan de
los beneficios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

e El sector informal no es reconocido como un sujeto de crédito por
parte de las instituciones financieras, por lo que recurren a diversas

formas de financiamiento a la hora de conformar su capital de trabajo.

En la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador sede regional de
Manabi campus Portoviejo en el afio 2009 se analizo el tema “Disefio de un
plan de mejoramiento en el area de administrativa, (organizacional, comercial
y operativa) de la empresa Repaca Cia. Ltda. del cantén Chone, provincia de
Manabi.” por las autoras Angela Marlene Saltos Solérzano y Verénica Valeria

Vélez Cedefio, quienes concluyeron lo siguiente:
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e En el plan a implementarse en la empresa Repaca-Chone se
restructuraran algunos factores como la organizacion de los
departamentos en areas definidas administrativa, operatica y
comercial en las cuales se implementaran politicas que se cumpliran a
cabalidad. Cada una de estas areas contara con el personal
debidamente capacitado complementandose con los equipos,
suministros y maquinarias necesarias que ayudaran a desarrollar
eficientemente las actividades y por ende a cumplir con total
responsabilidad en los requerimientos del cliente, de la misma manera
la empresa estard regida por normas regulatorias que permitan
establecer y asignar los pagos correspondientes tanto a los clientes
por material recopilado como a los empleados por actividad que

ejecuten.

Nidia Mercedes LoOpez Meneses, estudiante de la Universidad
Tecnolbégica Equinoccial en Ecuador, en el afio 2010 investigd el tema
“Disefio de un sistema de control interno de inventarios en la ferreteria

”n

“Lozada”.”, concluyendo lo siguiente:

e La Ferreteria Lozada es una empresa que ha progresado en base a la
experiencia de su propietario, sin embargo no lleva ningun tipo de
fundamento cientifico en su accionar a nivel administrativo.

e No existe un control permanente a nivel de inventarios en lo referente
a las entradas y salidas de mercaderia.

e La capacitacién al personal, también es una actividad que en esta
organizaciéon se la tiene completamente descuidada, tan solo reciben
charlas por parte del propietario como un incentivo en su trabajo.

¢ No se realiza una constatacion fisica periddica de la mercaderia de tal
manera gue en varias ocasiones se han presentado pedidos que no

se pueden cumplir debido a que no se encuentran en existencias.
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Se han presentado en varias oportunidades irregularidades en el
cuadre de inventarios en libros y a nivel fisico.

La entrega de mercaderia a los clientes no siempre se la realiza en un
tiempo oportuno.

La empresa posee suficiente liquidez, asi como también un capital

positivo suficientemente amplio.

En la Universidad Técnica del Norte en Ecuador, en el afio 2010 se

analizé el tema “Manual de procesos para mejorar la productividad y atencién

al cliente en la direccion comercial de Emelnorte” por el autor Mauricio

Vasquez resultando lo siguiente:

El diagndstico realizado a directivos y trabajadores que se
desempefian brindando atencién al cliente en Emelnorte, demuestra
que los clientes tienen que acudir a diferentes oficinas para solicitar un
servicio, presentar un reclamo o pedir informacién, por lo que los
tiempos para que un tramite sea atendido es muy alto, no se cumple
con los limites que la misma Empresa ha fijado y los que dispone la
normativa vigente, la imagen se encuentra muy afectada por esta
situacion.

Las actividades que realizan los departamentos que intervienen en la
atencion al cliente y en todas las actividades de la Empresa, estan
organizadas en base a funciones que cumplen en forma aislada cada
uno de ellos, sin considerar como un proceso unitario sino como islas
gue ejecutan su parte sin considerar el todo, situacion que también
incide negativamente en los tiempos y en la imagen.

Del diagnéstico realizado y de la investigacién bibliografica se
determina que el implementar la atencion al cliente por procesos
corregiria en gran medida las deficiencias encontradas en el

diagnéstico, siendo para ello necesario estructurar un manual de
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procesos para mejorar la productividad y la atencion al cliente. Con la
participacion del personal que presta atencion al cliente en Emelnorte
se determina los elementos que integran el manual, el mismo que se
logré concretar con la utilizacion de herramientas que se ubicaron en
la investigacion bibliografica, asi como herramientas computacionales
que estan disponibles para elaborar principalmente diagramas.

Al ser el servicio eléctrico un servicio publico, las Leyes y
Reglamentos por los que se rige Emelnorte también rigen a otras
empresas y entidades que entregan servicios publicos, por lo que la
investigacion realizada y la propuesta planteada pueden adaptarse a

otras instituciones.

En la Universidad Central del Ecuador, en el afio 2012 se investigo el

tema “Disefio de un modelo de gestion por procesos para la Empresa

"EQUINORTE S.A” orientado al mejoramiento continuo del sistema comercial

por los autores Aguirre Carrasco y Ana Margoth, obteniendo las siguientes

conclusiones:

La organizacion debe funcionar eficientemente sin importar quien esté
al frente, por lo que su estructura y sus procesos deben estar bien
definidos, para que el desempefio de las actividades sea eficaz y
eficiente.

Con el levantamiento de las actividades del Sistema Comercial de
EQUINORTE, se identificé las entradas, recursos, salidas y controles,
logrando proponer a la Institucion una estructura mejorada y adaptable
a las necesidades y satisfaccion del cliente.

El disefio de los procesos no esta fundamentado en las necesidades
de los clientes, los procesos se encontraron quebrantados por falta de
definicion de funciones y responsabilidades en los niveles jerarquicos

medios y bajos.
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La identificacion de los procesos y el uso de metodologias
estandarizadas, permiten conseguir el control eficaz y eficiente de los
procesos, asi como también se conseguira la utilizacion eficaz y
eficiente de los clientes.

Identificar las interrelaciones de los macro procesos, sus clientes,
proveedores, recursos, ayuda a los miembros de la entidad a trabajar
con miras en los requerimientos del cliente tanto interno como externo.
Los indicadores que se han establecido constituyen herramientas
eficaces de control que ayudan al mejoramiento continuo de los

procesos de la empresa.

En la Universidad Autonoma Metropolitana México en el afio 2013 se

analizé el tema “Sistema de Gestion Digital para mejorar los procesos

administrativos de Instituciones de Educacion Superior: Caso de estudio en

la Universidad Auténoma Metropolitana”, por los autores Rafaela Silva,

Elena Cruz, Iris Méndez, José Angel Hernandez, obteniendo las siguientes

conclusiones:

El desarrollo de este trabajo tendra un impacto positivo en todos los
niveles de la institucion, para los érganos personales reducira el
tiempo dedicado a organizar, vincular y analizar la informacién
histérica asociada a su cargo, lo que ayudara a sustentar mejor la
toma de decisiones y de manera eficiente (en menor tiempo) por lo
que podra atender otras actividades criticas. El personal académico
reducira el tiempo que invierte en el desarrollo de informes al tener la
informacion concentrada en una base de datos. Al personal
administrativo le ayudara a mantener organizada y vinculada la
informacion que se envia o se recibe con una disminucion
considerable de traslapes y extravid de documentos, ademas se

disminuiran los requerimientos de espacios fisicos para el archivo.
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e La Institucion se beneficiara al automatizar procesos clave replicables
a todos los Departamentos de todas las Divisiones de las distintas
Unidades Académicas, pudiendo impactar alrededor de 3960

autoridades al interior de la misma.

En la Pontificia Universidad Catoélica del Ecuador sede regional de
Manabi campus Chone en el afio 2013 se investigo el tema “Implementacion
de procesos administrativos y financieros para mejorar los ingresos
econdmicos de los productores de almidon de yuca del sitio Limén de
Chone.” por el autor Zambrano Hidalgo Cesar Oswaldo, quien concluyé lo

siguiente:

e Para el diseflo de los Procesos Administrativos y Financieros se
realiz6 una capacitacion a los productores de yuca de almidon en
temas relacionados con los procesos administrativos y financieros. La
metodologia aplicada fue mediante talleres de capacitacion que

permitieron la interaccidn técnico-practica entre el instructor

En la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador sede regional de
Manabi campus Portoviejo en el afio 2014 se investigo el tema “Modelo de
gestion administrativa y financiera para la reestructuracion del hostal “La

Estancilla del valle.”.”, por el autor Pamela Lessette Montalvo Parrales,

obteniendo las siguientes conclusiones:

e La elaboracion de un modelo administrativo que cumpla con las
necesidades del hostal, es una oportunidad de crecimiento pues
permite un mejor control en la estructura organizacional, y el
cumplimiento de las actividades y responsabilidades de cada
empleado.

e El modelo de gestion financiero permite establecer politicas que

acceden a un mejor manejo de las cuentas a corto y largo plazo y
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alcanzando de esta manera tener un punto de equilibrio 6ptimo, y el
andlisis de los indicadores financieros, conociendo asi cual es la
liquidez y rentabilidad con que trabaja el hostal actualmente y cuéles

serian los valores futuros deseados.

2.2. Fundamentacion Tebérica

Esta investigacion se basard en el analisis de los procesos
administrativos y su correcta aplicacion para obtener un mejor desarrollo en
las distintas areas de la empresa, partiendo con la toma de decisiones por
parte del administrador, que ejerce el liderazgo y la autoridad maxima sobre

todo el personal de la empresa.

“La administracion  integra;  la  planificacion,
organizacioén, direccion y el control bajo un liderazgo y
una autoridad. La planificacion define los resultados que
se esperan de la empresa, la organizacién fija como se
lograran estos resultados, la direccion determina la
actividad de mando y guia para la ejecucion, y el control
da seguimiento a los planes, mide los resultados y
retroalimenta el sistema. EI administrador decide
objetivos, disefia procesos, politicas, procedimientos y
métodos vy lideriza todo el proceso administrativo en la
empresa”. (Gerra E & Aguilar Valdés, 2004, pag. 75)

“"La administracion es el conjunto de actividades propias
de ciertos individuos que tienen la mision de ordenar,
encaminar y facilitar los esfuerzos colectivos de un
grupo de personas reunidos en una entidad, para la
realizacion de objetivos previamente definidos”. (Tead,
1951, pag. 34)
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"La funcion gerencial de control es la medicion y
correccion del desempefio con el fin de asegurar que se
cumplan los objetivos de la empresa y los planes
creados para alcanzarlos” (Koontz & Weihrich, 1991,

pag. 56)

“La administracion como un proceso distintivo que
consiste en la planeacion, organizacion, ejecucion y
control del trabajo mediante el empleo de personas y
recursos de diversa indole”. (Teery & Franklin, 1986,

pag. 58)

El manejo apropiado de los procesos administrativos junto a
herramientas tecnoldgicas, permitird una 6ptima y eficiente administracion;
obteniendo como resultado un sistema integral que abarca todas las areas
de la empresa, facilitando asi a gerentes-propietarios delegar funciones,
logrando que la empresa marche sin la necesidad perenne de los altos
mandos.

2.3.Marco Conceptual

Administracion: “El proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso
de los recursos para lograr los objetivos organizacionales” (Chiavenato,
2004)

Catalogo de Puestos: “El manual descriptivo de puestos es un instrumento
técnico de trabajo que se usa comunmente en las empresas e instituciones
con el fin de mejorar la técnica empleada en la administracion de recursos
humanos. Este instrumento permite fundamentar el programa de
reclutamiento y seleccion de personal, determinar las necesidades de

adiestramiento, orientar a los jefes acerca del tipo de tareas que deben
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realizarse en los diferentes puestos, determinar el personal requerido cuando
existan vacantes, aplicar debidamente la politica de ascensos con el
propoésito de lograr un mejor aprovechamiento del personal y servir de base

al mantenimiento de sistema de salarios”. (Zelaya, 2006)

Empresa: Para Simon Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”, la
empresa es "aquella entidad formada con un capital social, y que aparte del
propio trabajo de su promotor puede contratar a un cierto numero de
trabajadores. Su propésito lucrativo se traduce en actividades industriales y

mercantiles, o la prestacion de servicios". (Andrade, n.d.)

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad.

(Universidad Nacional de Colombia- Bogota D.C. — Colombia)

Inventarios: “Son los bienes de una empresa destinados a la venta o a la
produccion de productos para su posterior venta, como materia prima,
produccion en proceso, articulos terminados y otros materiales que se
utilizan en el empaque, envase de mercancias, o las refacciones para
mantenimiento que se asuman en el ciclo normal de operaciones” (Guajardo
Cantu, 1992)

Venta: “Es el conjunto de técnicas y herramientas, que permiten gestionar
estratégicamente el lineal desarrollado, con el fin de obtener una
determinada rentabilidad, satisfaciendo a su clientela clave". (Palomares
Borja, 2005)

Productividad: “La productividad es la capacidad de lograr objetivos y de
generar respuestas de maxima calidad con el menor esfuerzo humano, fisico
y financiero, en beneficio de todos, al permitir a las personas desarrollar su
potencial y obtener a cambio un mejor nivel en su calidad de vida” (DAFP.
Santafé de Bogoté 1993)


http://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/rentypro/rentypro.shtml#ANALIS
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Proveedor: “Los proveedores son las comparfias o personas fisicas que
proporcionan los recursos que necesita la empresa para producir sus bienes
0 servicios. Una buena gerencia de un administrador es analizar, estudiar,
evaluar las posibles adquisiciones de los materiales necesarios para la
elaboracion del producto, tomando en cuenta y comparando las politicas de
los proveedores; uno de estos factores seria la calidad, precios,

disponibilidad, politicas de cobro, entre otras”. (Kotler, 1985)

Gestion Comercial: “El proceso de comercializacion incluye cuatro aspectos
fundamentales: ¢cuando?, ¢donde?, ¢a quién? y ¢como? En el primero, el
autor se refiere al momento preciso de llevarlo a efecto; en el segundo
aspecto, a la estrategia geogréfica; el tercero, a la definicibn del publico
objetivo y finalmente, se hace una referencia a la estrategia a seguir para la

introduccion del producto en el mercado”. (Kotler, 2012)
2.4.Fundamentacién Legal
La presente investigacion esta regulada por las siguientes normas legales:

Constitucion de la Republica del Ecuador.- su articulo304 que trata sobre

los objetivos de la politica comercial.

Codigo de Comercio.- sus articulos 1, que rige las obligaciones de los
comerciantes en sus operaciones mercantiles, los actos y contratos de
comercio, aunque sean ejecutados por no comerciantes; 3 donde se

estipulan los actos de comercio.

Ley de Comercio Electronico.- mediante el uso de sistemas de informacion
y de redes electronicas, incluida la Internet ha adquirido importancia para el
desarrollo del comercio y la produccion, permitiendo la realizacion y
concrecién de multiples negocios de trascendental importancia, tanto para el

sector publico como para el sector privado.
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Ley Orgénica de Defensa del Consumidor.- Articulos 4 y 5 que tratan

sobre los derechos y obligaciones del consumidor.

2.5.Hipotesis

2.5.1. Hipotesis Logica

Los procesos administrativos aportan significativamente en la adecuada

gestién comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.
2.5.2. Hipdtesis Nula

Los procesos administrativos no aportan significativamente en la adecuada

gestion comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.
2.5.3. Hipotesis Estadistica

VI: A

VD: B

H1: Hipotesis Légica
HO: Hipdtesis Nula
H1I=A>B
HO=A<B

2.6.ldentificacion de las Variables

2.6.1. Variable Independiente

Andlisis de la incidencia de los procesos administrativos en el Comisariato

Gonzalo Zambrano.
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2.6.2. Variable Dependiente

Adecuada gestion comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.

2.7.0peracionalizacién de las Variables

2.7.1. Variable Independiente

Tabla 1: Variable Independiente

ITEMS TECNICA O

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES BASICOS INFORMATIVO

Objetivos ¢Cuenta la
empresa Entrevista a los
Bl proceso £ - con una propietarios del
administrativo  integra  pjaneacion strategias planeacion Comisariato
como un todo la que Gonzalo
pIamﬂpacpn, . 3 determine Zambrano
organizacion, direccion y Metas el rumbo de
el control bajo un la misma?
liderazgo y una
autoridad. La Estructura
planificacién define los Organica
resultados que  se ¢Conoce
coperen o o smpress. nnes  Encesiaal
, Organizacion personal del
se  lograran ~ estos Manual de que debe a1 comercial
resultados, la direccion ! realizar a
determina la actividad Funciones diario?
de mando y guia para la
ejecucion, y el control da
seguimiento a los
planes, mide los Catalogo de
resultados y Puestos
retroalimenta el sistema.
El administrador decide
objetivos, disefia Reclutamiento ; pyiste una  Entrevista a los
procesos, politicas, del Personal correcta propietarios del
procedimientos y Integracién seleccion Comisariato
métodos y lideriza todo
del Gonzalo
el proceso ersonal? Zambrano
administrativo en la P ’
empresa. (Guerra E & .
Aguilar Valdés, 2004) Liderazgo

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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Tabla 2: Variable Dependiente
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; ] ITEMS TECNICA O
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES BASICOS INFORMATIVO
Productividad
; Cuenta la Entrevista a los
Eficiencia ¢ propietarios y
El ] d Manual de laboral empresa con Encuesta al
proceso € Procesos un manual de lde |
comercializacion procesos? pefr?]”";‘esg a
incluye cuatro P
aspectos Operativo
fundamentales:
¢ccuando?, ¢doénde?,
- Ao o AT
ca quien? y ¢como® Motivacion
En el primero, el
autor se refiere al
momento preciso de . Proporciona Encuesta al
llevarlo a efecto; en Canalesde ¢ er‘;presa personal del
i i6 comunicacién = isari
el segundo aspectp, Direccion capacitacione Cc()smlsar:ato
a la estrategia s laborales? onzalo
Lo . Zambrano
geogréfica, el
tergelro.,, a , .la Capacitaciones
de_fln!uon d_el publico laborales
objetivo y finalmente,
se hace una
referencia a la
estrategia a seguir ,
para la introduccién °Seurne§"za
del proq’UCto en el Evaluacié evaluacion  Entrevista a los
mercado”. (Kloter, Control vauaciony - o jsdica para  propietarios del
Control Interno ! .
2012) medir el local comercial
rendimiento

del personal?

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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CAPITULO Il

3. Metodologia

3.1.Tipos de Investigacion

La investigacion exploratoria se utiliz6 para determinar la problematica
encontrada en el Comisariato Gonzalo Zambrano, la cual es la deficiencia en

la aplicacion de los procesos administrativos.

La investigacion descriptiva compara la problematica expuesta con demas
supermercados tanto a nivel local como nacional, donde se observa que las
cadenas comerciales cuentan con un adecuado manejo de los procesos
administrativos de la mano de los manuales de funciones y procesos,

catalogo de puestos y sistemas informaticos.

La investigacion propositiva permite analizar los procesos administrativos
del Comisariato Gonzalo Zambrano describiendo los problemas encontrados
redisefiando y definiendo las actitudes y habilidades de cada empleado y asi
buscar alternativas, propuestas, recursos y procesos necesarios para el
desarrollo de la empresa.

3.2.Modalidades de la Investigacion

Investigacion Bibliografica: La modalidad de esta investigacion esta
basada en consultas bibliograficas, textos, relacionadas a los que se esta

investigando.
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Investigacion de Campo: Basada en entrevistas y encuestas a los
involucrados en la investigacion como lo son: gerentes-propietarios,
empleados y a clientes mediante grupos focales; con el propoésito de

recopilar informacion sobre la realidad.

3.3.Métodos y Técnicas de la Investigacion

3.3.1. Métodos

Método Inductivo.- Permite realizar un estudio de lo observado y de la
informacion obtenida. Este método es un procedimiento mediante el cual a

través de los datos se obtiene la teoria.

Método Analitico.- Este método de investigacion consiste en la
desmembraciéon de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos
para observar las causas y los efectos. El andlisis es la observacion vy
examen de un hecho en particular, nos permite conocer mas del objeto de

estudio.

Método Estadistico.- Es una herramienta que estudia el uso y andlisis
provenientes de una muestra representativa de datos (elaboracién de tablas

y cuadros).

Método Propositivo.- Luego de realizar la investigacion, mediante este
método podemos sugerir a los propietarios de la empresa, un manual de

procesos administrativos para mejorar su desarrollo.
3.3.2. Técnicas

Para la recopilacion de datos se utilizara encuestas, entrevistas a grupos

focales por medio de una serie de preguntas previamente disefiadas.
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3.4.Poblacién y Muestra

3.4.1. Poblacién

El nimero de personas que conforman la poblacion para la muestra, esta
determinado por el numero de integrantes del establecimiento comercial

Comisariato Gonzalo Zambrano.

3.4.2. Muestras

3.4.2.1. Tipo de Muestra
Aleatoria
3.4.2.2. Tamaio de la Muestra

El tamafio de la muestra no se realizé por que la poblacidon es menor a cien
personas, por lo tanto se tomara en cuenta todo el personal que labora en el

Comisariato Gonzalo Zambrano.

3.5.Recursos

3.5.1. Recursos Humanos
Los recursos humanos que participan en la investigacion son:

e Autores

e Tutor

e Tribunal de Revision
e Propietarios

e Empleados



e Clientes

3.5.2. Materiales

Los recursos materiales son:

e Carpetas

e Cuadernos

e Hojas
e Lapiz
e Plumas

e Resaltadores

e Copias

e CD

e Materiales varios
e Anillados

e Textos

3.5.3. Tecnolbgicos

e Calculadora

e Computadora

e Escaner

e Impresora

e Internet

e Tableta

e USB/ Flash memory

e Camara



3.5.4. Econ6micos

Los recursos econdémicos utilizados para el desarrollo de la investigacion se

detallan en el punto.

3.6.Fuentes y Procesamiento de la Informacion

La informacion general de la investigacion se obtuvo por medio de

libros, revistas y paginas web acordes al tema.

Adicionalmente, herramientas tecnolégicas como
Power Point, entre otras, facilitara el procesamiento de la informacion,

obtenida por medio de textos, tablas, gréaficos y diapositivas que ayudaran a

desarrollar el propoésito de la tesis.

3.7.Presupuestos de Gastos

Tabla 3 Presupuesto de Gastos

Word, Excel y

RUBROS CANTIDAD C.UNITARIO C.TOTAL

MATERIALES DE OFICINA

HOJAS A4 6 $3.50 $21.00
CUADERNOS 2 $2.00 $4.00
PLUMAS 10 $0.30 $3.00
SERVICIOS
INTERNET 100 $1.00 $100.00
IMPRESIONES 500 $0.05 $25.00
TRANSPORTE 50 $1.50 $75.00
VIATICOS $200.00 $200.00
OTROS GASTOS $100.00 $100.00
TOTAL $528.00

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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3.8.Cronograma

Tabla 4 Cronograma

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero

Semanas 1 2 3 41 2 3 412 3 412 3 412 3 41 2 3 4

Preparacion X X

Marco
Referencial

Marco Teérico X X X

Metodologia X X

Tutorias X X X X X X X

Lectores X X

Sustentacion X

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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CAPITULO IV

4. Procesos Administrativos

“El proceso administrativo es una serie de actividades
independientes utilizadas por la administracién de una
organizaciéon para el desarrollo de las funciones de
planificar, organizar, suministrar el personal y controlar”.
(Welsch, 2011, pag. 46)

La administracion es la capacidad de dirigir y trabajar con las personas
de una organizacion, creando un ambiente armoénico, donde juntos puedan
alcanzar las metas de manera eficaz y eficiente con el 6ptimo manejo de los
recursos. Existen cuatro parametros primordiales para una administracion
Optima, mismos que se describen a continuacioén:

e Planeacion: Constituye un proceso dinamico en el cual se analiza la
situacién de la empresa y se toman decisiones para de acuerdo a
ello establecer los objetivos, anticipando las acciones que se van
realizar a través de estrategias comerciales; que la organizacion
perseguira en el futro para alcanzar las metas.

e Organizacion: Es la columna vertebral de la empresa, en donde se
coordina el recurso financiero, fisico y humano; siendo este el mas
importante; delegando y distribuyendo las funciones y actividades

gue deben llevar a cabo.
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e Direccién: Conlleva un dialogo directo con el personal, que permite
inspirar y motivar a desempeiiar de la mejor manera su trabajo.

e Control: Consiste en supervisar y monitorear el progreso para
determinar si se esta bien encaminado o no, solo ésta asegura el

cumplimiento de las metas.

Estas cuatro actividades abarcan la funcion administrativa y se llevan
a cabo de manera dinamica; sin excluir ninguna de ellas, puesto que de lo

contrario no se lograra una buena administracion.

A través de la entrevista formulada a los propietarios del
establecimiento, donde se preguntaba sobre cuales son los mayores
obstaculos que se presentan en la empresa para lograr un mayor desarrollo,
informaron que la administracién es una de sus mayores debilidades, por
motivo de que aun no cuentan con procesos administrativos que faciliten su

manejo, se mantiene una administracion deficiente.

4.1.Planeacién

Consiste en fijar el curso concreto de accidon que ha de
seqguirse, estableciendo los principios que habran de
orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y
las determinaciones de tiempos y de numeros
necesarias para su realizacién. (Reyes Ponce, 1992,

pag. 57)

Planeacion, funcién inicial del proceso administrativo, constituye un
conjunto dinamico en el cual se analiza la situacién de la empresa y se
establecen los objetivos, se toman decisiones para de acuerdo a ello realizar
estrategias comerciales, las cuales determinaran el rumbo que tomara la
organizacion y los resultados que se esperan obtener para alcanzar las

metas.
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Mediante la entrevista realizada a los propietarios, se indico que existe
una planeacion deficiente, a pesar de que si se proyecta el futuro de la
empresa, no se lleva a cabo en su totalidad. Informaron a demas que el

futuro de la empresa es decidida por los propietarios.

Es de suma importancia que el local comercial cuente con una
planificacion clara donde especifique hacia donde desea llegar, y asi mismo
que ésta se sociabilizada con el personal, para que todos persigan el mismo

objetivo.
4.1.1. Objetivos

“El objetivo es la aspiracion, el propésito, el resultado a
alcanzar, el para qué se desarrolla la investigacion, que
presupone el objeto transformado, la situacién propia
del problema superado, como resultado del
conocimiento del objeto de estudio que se investiga en
el Proceso de Investigacion Cientifica” (Alvarez, C,
1997, pag. 85)

Consiste en plantear o fijar una meta ya sea en el corto o largo plazo con el
propésito de obtener un resultado. Brinda un conocimiento claro de las
proyecciones de la empresa tanto a los que conforman Comisariato Gonzalo

Zambrano, como a su distinguida clientela.

4.1.2. Estrategias

"La definicion de estrategia competitiva consiste en
desarrollar una amplia formula de como la empresa va a
competir, cuales deben ser sus objetivos y qué politicas
seran necesarias para alcanzar tales objetivos."
(Porter, 1995, pag. 100)


http://www.monografias.com/trabajos15/invest-cientifica/invest-cientifica.shtml

31

Es el conjunto de acciones u objetivos, los cuales ayudan a dirigir
operaciones o procesos para cumplir con las metas trazadas. Primordial en la

planificacion administrativa.
4.1.3. Metas

"Todo el proceso de planear, organizar, dirigir vy
controlar la utilizacion de recursos y la realizacion de
actividades, no son realizados al azar, sino con el
propésito de lograr los objetivos o metas de la
organizacion" (Diez de Castro Emilio Pablo, Garcia
del Junco Julio, Martin Jiménez Francisca Yy
Periafez Cristobal Rafael, 2001: pag. 78)

Para el cumplimiento de las metas es importante que estas sean coherentes,
aceptables y sobretodo realizables, que conlleven grandes retos pero que al
mismo tiempo sean alcanzables, para que el personal se esmere por
lograrlas; considerando que sean Vviables, especificas, cuantificable y

medibles.
4.2.0rganizacion

"Consiste en determinar qué tareas hay que hacer,
quién las hace, cdmo se agrupan, quién rinde cuentas a
quién y donde se toman las decisiones". (Robbins
Stephen y Coulter Mary, 2005, pag. 79)

Es un sistema que se encuentra diseflado con la finalidad de alcanzar
objetivos, y cumplir con las funciones de manera especifica, la misma que
puede contribuir con el rendimiento de la empresa. Cuando los empleados se

comunican y trabajan de manera coordinada existe una organizacion y asi
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pueden llevar a cabo su mision. La organizacion hace referencia a la
estructura organizacional en la cual es indispensable que exista una
especializacion del empleo, unidad de mando, departamentalizacion, y

formalizacion.

Luego de haber realizado la entrevista a los propietarios del local
comercial, comentaron que por descuido, no se habia realizado un
organigrama funcional que indique la jerarquia, ya que ellos siempre han
estado al mando de la administracion y por ello no habian contratado a un

administrador al cual delegar funciones.
4.2.1. Estructura Orgéanica

“La estructura organizacional puede ser definida como
las distintas maneras en que puede ser dividido el
trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego
la coordinacién del mismo orientandolo al logro de los
objetivos”. (Mintzberg, 2000, pag. 133)

“Si una organizaciobn adopta una estrategia de
expansion, debe dividir sus departamentos por
funciones, en tanto si asume una estrategia de
diversificacion, la estructura debe ser multidivisional’.
(A. Chandler, 1962, pag. 155)

La estructura organica funcional de toda empresa esta representada
por un organigrama, donde se describe graficamente los puestos y cargos
gue ocupa cada miembro. Adicionalmente, el fin de esta estructura es

establecer los niveles de jerarquia dentro de la empresa.

El orden jerarquico indica los tres niveles de autoridad de forma

piramidal; partiendo por el mas alto que es el presidente o director ejecutivo;
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cargo que puede estar integrado por una persona o por un directorio de altos
mandos. En el segundo nivel se encuentra el departamento de

administracion y por ultimo el nivel operativo.
4.2.2. Manual de Funciones

Es un documento en el cual se detalla las funciones a realizar
diariamente por cada una de los miembros de la organizacion. Este
instrumento de trabajo debe ser proporcionado al personal para que tengan

un conocimiento claro de sus actividades.

Es una guia que brinda la empresa a sus empleados, ésta no debe
limitar las capacidades intelectuales vy fisicas, ni la autonomia profesional del
trabajador, pudiendo asi tomar decisiones acertadas con el apoyo de sus

superiores.

¢ Tiene conocimiento sobre las actividades que debe realizar a

diario?

Tabla 5 Manual de Funciones
Respuestas

Siempre 10 33%
Casi Siempre 10 33%
Rara vez 5 17%
Nunca 5 17%
Total 30 100%
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Gréafico 1 Manual de Funciones

H Siempre Casi Siempre

m Rara vez ® Nunca

33%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

El 33% de los empleados tienen conocimiento de las actividades que
se realizan a diario de acuerdo al cargo que ocupan mientras que el 17 % no
tienen claras las actividades a realizar. Luego de entrevistar a los
propietarios se logré corroborar que el local comercial no cuenta con un
manual de funciones que detalle minuciosamente las actividades a realizar,

sino que toda la informacién ha sido proporcionada a través del dialogo.

El manual de funciones permitird que el personal conozca sus labores
diarias a profundidad. Sin duda alguna su implementacion, optimizara tiempo

y se evitara malos entendidos.
4.3.Integracion

Consiste en la seleccion y obtencion de los recursos necesarios, tales

como los humanos, materiales, tecnolégicos y financieros.
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En este punto se va a tratar la correcta seleccion del recurso humano,
abarcando desde las caracteristicas del puesto de trabajo con relacion a las

capacidades fisicas e intelectuales del futuro empleado.
4.3.1. Catalogo de Puestos

Instrumento administrativo que detalla minuciosamente y analiza los
puestos existentes en la empresa, para conocer con claridad las aptitudes y
actitudes que debe poseer el posible empleado, facilitando asi su

contratacion.

A través de una serie de preguntas realizadas a Gonzalo Zambrano,
en las que se estipulaba que aspectos son considerados al momento de
contratar al personal, expres6 que se lleva a cabo de forma tradicional,
mediante la observacion y andlisis de la hoja de vida, mas no se elabora una
evaluacion de si la persona cuenta con las cualidades necesarias, al no
existir un catélogo de puestos con el cual orientarse al momento de contratar

al empleado.
4.3.2. Reclutamiento del Personal

El reclutamiento es el proceso de generar un conjunto de candidatos
calificados para un puesto particular, se necesita la identificacion del puesto,
identificar las cualidades necesarias para un desempefio efectivo del puesto.
Este se realiza dentro de la misma empresa con sus empleados que buscan
oportunidades de ascensos mientras que el reclutamiento externo se refiere
a los nuevos buscadores de empleo que no tienen ningun tipo de relacién
con la empresa y que llegan a ésta por medio de anuncios en el periodico,

recomendaciones de los empleados, o via web.
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Cuando el reclutamiento del personal no ha sido adecuado, tomando
en cuenta las caracteristicas del puesto con el perfil de trabajador, se
convierte en un limitante ya que el empleado se lo subutiliza, se podria
aprovechar las capacidades con las que cuentan para que se realice un

mejor trabajo.

4.3.3. Liderazgo

Es la capacidad que tiene una persona para influir sobre las minorias,
impulsandolos para llevar la empresa hacia adelante cumpliendo metas y
motivandolos a superar los obstaculos. Un gran liderazgo es lo que permitira
que la empresa este enrumbada hacia el camino del éxito. Su funcion
principal es la de crear una vision hacia el futuro, convirtiéndola asi en una

empresa madura.

Notablemente dentro del grupo de colaboradores, hay unos que se
destacan mas que otros, llegando a ser grandes lideres, fue lo que

informaron los propietarios.
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CAPITULO V

5. Gestiéon Comercial

"El proceso de comercializacion incluye cuatro aspectos
fundamentales: ¢cuando?, ¢doénde?, ¢a quién? vy
¢,como? En el primero, el autor se refiere al momento
preciso de llevarlo a efecto; en el segundo aspecto, a la
estrategia geografica; el tercero, a la definicion del
publico objetivo y finalmente, se hace una referencia a
la estrategia a seguir para la introduccion del producto

en el mercado". (Kloter, 1985, pag. 176)

La gestiébn comercial dentro de las empresas se relaciona con el area
de ventas, también estudia de manera profunda la organizacion para
alcanzar las metas y objetivos, determinando sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas; organiza y controla las actividades comerciales, asi
también la relacion con el cliente. Ayuda a las empresas a fortalecer sus

ventas y contar con una mejor estructura organizacional.
5.1.Manual de procesos

Es el documento donde la empresa tiene establecido los parametros o
descripcion de tareas para cada cargo, ayuda a mantener el sistema
organizacional de manera adecuada, y para un mayor conocimiento del

personal esté debe estar en un lugar visible .Asi mismo se realiz0 una
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encuesta al personal de la empresa para saber sus conocimientos
acerca del tema.

¢, Qué tanto conoce usted acerca de Manual de Procesos?

Tabla 6 Manual de Procesos

Respuestas

Mucho 0 0%

Poco 20 67%

Nada 10 33%

Total 30 100%

Gréafico 2 Manual de Procesos

B Mucho Poco m Nada

0%

67%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

En la encuesta realizada al personal de la empresa; acerca del
conocimiento de los procesos administrativos, un 67% tiene un escaso
conocimiento, y el 33% lo desconocen por completo. Estos resultados
muestran que no hay una aplicacion correcta de los mismos, partiendo de
gue no existe una planeacion donde se definan las metas que se desea

alcanzar, seguido de una organizacion y direccion que ejecute el plan, bajo el
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control gerencial. La falta de conocimiento y aplicacién de los procesos

administrativos no permite que la empresa logre resultados esperados.

Pese a que la empresa no cuenta con un manual de procesos, los
jefes mediante el dialogo han comunicado a sus empleados las funciones

que deben realizar.

5.1.1. Productividad

“La productividad es una expresion de la fuerza
productiva y da cuenta del momento cualitativo del
proceso de produccion. La fuerza productiva expresa la
capacidad de produccion, mientras que la productividad
expresa la calidad". (Zakukiyo, 1991, pag. 98)

Es la sensibilidad de una compafia ante las necesidades del cliente.
Puede significar el tiempo que se tarda en servir un pedido al cliente, o el
tiempo que se precisa para desarrolla un nuevo producto. Puede representar

también el grado de reaccion, interés o sensibilidad de una empresa.

¢Es capaz de solucionar los problemas con los clientes?

Tabla 7 Productividad

Respuestas
Siempre 10 33%
Casi Siempre 20 67%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
Total 30 100%
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Gréfico 3 Productividad

H Siempre Casi Siempre

0% %% Nunca

67%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

El 67% de los empleados se sienten en la capacidad de solucionar
casi siempre los problemas ocasionados con los clientes, o de cumplir con
sus requerimientos en los pedidos. Comisariato Gonzalo Zambrano al contar
con un personal que labora con ellos hace ya un largo periodo, ha permitido
gue estos conozcan los gustos de los clientes, permitiéndoles solucionar los

inconvenientes que se presenten.
5.1.2. Eficiencia Laboral

"En esencia, la eficacia es el cumplimiento de objetivos
y la eficiencia es el logro de objetivos con el empleo de
la minima cantidad de recursos". (Koontz Harold y
Weihrich Heinz, 2004, pag. 173)

Para obtener un trabajo eficaz, es necesario mejorar el clima laboral
continuamente. Es de vital importancia que existan lideres flexibles y
adaptables, que guien de manera correcta al grupo para lograr los objetivos;
las relaciones entre el personal deben mantener sus limites para que esto no

cause malos entendidos posteriormente. El empleado debe sentirse
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comprometido con su trabajo, de tal manera que puedan superar los
objetivos, definir sus tareas a realizar para que exista mayor organizacion y

se aprovechen los recursos totalmente.

¢ Se siente a gusto con las funciones que realiza?

Tabla 8 Eficiencia Laboral

Respuestas
Siempre 13 43%
Casi Siempre 12 40%
Rara vez 3 10%

Nunca 2 7%
Total 30 100%

Gréfico 4 Eficiencia Laboral

u Siempre Casi Siempre

® Rara vez ® Nunca

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

Existe una satisfaccion laboral entre un gran grupo de trabajadores,
por efecto, el nivel de compromiso con el empresa es mayor, aportando
mayor productividad.
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5.1.3. Operativo

El exceso de carga en el trabajo conlleva consecuencias negativas
para la salud de los trabajadores, cuando el exceso de trabajo se traduce en
jornadas laborales mas extensas, son mas propensos a sufrir enfermedades.
Este indicador no se encuentra entre las principales molestias de los
trabajadores pero hay que considerar el efecto que tenga sobre su salud, uno
de los principales factores que provoca el exceso de trabajo son
enfermedades mentales como la llegada de conflictos familiares provocados

por la misma.

Por otra parte puede provocar también estrés, lo que es indispensable
eliminar para mejorar la salud de los trabajadores asi como el ambiente de
trabajo y la productividad.

5.2.Direccién

Segun Fayol: "Una vez constituido el grupo social, se
trata de hacerlo funcionar: tal es la mision de la
direccién, la que consiste para cada jefe en obtener los
maximos resultados posibles de los elementos que
componen su unidad, en interés de la empresa". (Reyes
Ponce, 1992, pag. 145)

En la direccion inicia la ejecucion de lo planeado y organizado
previamente, aqui es donde se da paso a la realizacion de las estrategias
para el cumplimiento de los objetivos. Es la parte operativa de los procesos

administrativos.


http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml
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5.2.1. Motivacion

"La motivacion laboral siempre ha sido un tema
importante para los directivos, y uno de los principales
problemas dentro de la organizacion, ya que la falta de
motivacion provoca que la gente no se esfuerce por
hacer un mejor trabajo, evite su lugar de trabajo y a la
menor oportunidad deje la organizacion". (Davis y
Newstrom, 2003, pag. 144)

El rendimiento depende de las aptitudes personales y de las
oportunidades proporcionadas por la empresa para que los empleados
apliquen sus talentos. Un alto nivel de motivacion incrementa la
perseverancia para que utilicen sus talentos al maximo y ésta actitud hace
gue el empleado sea una pieza valiosa para la empresa. Los administradores
de la empresa necesitan fijar metas desafiantes, satisfacer las necesidades
de los empleados, disefias trabajos creativos e innovadores y ofrecer
oportunidades para que aumenten su productividad y dar recompensas de

acuerdo al rendimiento.

¢Es recompensado el buen desempefio laboral mediante algun

incentivo?

Tabla 9 Motivacién

Respuestas

Siempre 2 7%

Casi Siempre 3 10%

Rara vez 20 67%

Nunca 5 17%

Total 30 100%
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Grafico 5 Motivacion

H Siempre Casi Siempre

m Raravez ® Nunca

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

El 67% de los empleados consideran que son recompensados por
su buen desempefio laboral y el 17% consideran que no han recibido ningin
tipo de incentivos. La motivaciéon impartida por los jefes es de gran
importancia, es lo que permitira incentivar a los empleados a que mejoren en

sus actividades diarias.
5.2.2. Canales de Comunicacioén

“Las habilidades de comunicacion tanto escrita como
oral son cruciales, no solo para la obtencién de un
puesto, sino también para desempefiar el puesto con
eficacia. El saber escuchar es una de las habilidades
mas importantes en el proceso de la comunicacién, si
se aprende la dinamica de escuchar se pueden prevenir
malos entendidos y errores de comunicacion, asi como,
aumentar la capacidad de trabajar mas
productivamente con los empleados y con las demas
personas dentro de las organizaciones”. (Hersey,

BlanchardyJonson, 1998, pag. 33)
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Existen diferentes barreras que pueden llegar a interrumpir una
adecuada transmision de informacion. El emisor selecciona un canal de
comunicacién que es pobre lo que impide la descodificacion del mensaje.
Los canales de comunicacion de la empresa deberian oscilar desde notas
hasta videoconferencias, de tal manera que se pueda seleccionar el mas

adecuado en funcion de la complejidad del mensaje.

¢Existe una buena comunicaciéon con sus jefes?

Tabla 10 Canales de Comunicaciéon

Respuestas

Siempre 15 50%

Casi Siempre 8 27%

Rara vez 4 13%

Nunca 3 10%
Total 30 100%

Gréfico 6 Niveles de Comunicacién

u Siempre Casi Siempre

m Rara vez ® Nunca

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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El 50% de los empleados mantiene una buena comunicacion con sus
jefes, el 27% casi siempre, el 13% respondi6 que a veces presentan
dificultades al comunicarse con sus subordinados y el 10% no mantiene una
buena comunicacion. Las encuestas determinaron que los empleados
mantienen una buena relacion laboral con sus jefes, se siente capaz de
contar con ellos e informar alguna inquietud. Factor importante porque ayuda
a mejor los niveles de rendimiento del empleado, proporcionando un
ambiente agradable. Los propietarios se han esmerado para mantener en

buen estado los canales de comunicacion.

La empresa debe asegurarse que los empleados poseen habilidades
necesarias para los procesos de comunicacion, entre las que se destacan el
saber escuchar, hablar y las habilidades de comunicacion no verbales. Se
puede intentar valorar estas habilidades y proveer a los empleados de la

formacion necesaria para poder obtenerla, asi como ponerlas en practica.
5.2.3. Capacitaciones Laborales

Es un conjunto de conocimientos que la empresa brinda a sus
trabajadores con el objetivo de mejorar su desarrollo y desenvolvimiento en
las areas donde labora. Es imperioso conocer los puestos, personas y
departamentos que lo necesitan para que la capacitacion se acorde a las

deficiencias.
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¢, Qué tan a menudo la empresa brinda programas de capacitacion al
personal?

Tabla 11 Capacitaciones Laborales

Respuestas
Siempre 5 17%
Casi Siempre 8 27%
Rara vez 12 40%
Nunca 5 17%
Total 30 100%

Gréafico 7 Capacitaciones Laborales

u Siempre Casi Siempre

m Rara vez ® Nunca

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

El 40% del personal considera que rara vez se los capacita, mientras
que el 17% considera que si se los capacita y el 27% casi siempre. Los
resultados estan un poco divididos, debido a que existe un mayor grupo que

tiene mayor tiempo laborando en el local y otros son relativamente nuevos.
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Existe una falta de interés por parte de los propietarios al no brindar
programas de capacitacion laboral, muchas veces por desconocimiento o por
pensar que no es nhecesario. Sin embargo las nuevas tendencias
administrativas nos indican que es importante que el empleado cuente con
todas las herramientas necesarias para tener un mejor desenvolvimiento

laboral.
5.3.Control

Mediante el control se puede realizar correctamente los procesos y
lineamientos a seguir que tiene la empresa, para de esta manera poder

lograr un desempenio laboral eficaz y eficiente.
5.3.1. Evaluacién y Control Interno

La eficiencia de los empleados es parte del control de la empresa,
misma que puede ser medida por los niveles de desempefio provenientes de
informes escritos u orales, o por medio de la observacion. En la actualidad
existen un sin namero de evaluaciones que proporcionan informacion
valiosa. El propietario del establecimiento comercial, comenté que no existe

una evaluacion formal, sélo la que realizan ellos mediante la observacion.

¢Hatenido algun problema al momento de desarrollar sus funciones?

Tabla 12 Evaluacién y Control Interno

Respuestas
Siempre 0 0%
Casl 5 17%
Siempre

Rara vez 10 33%
Nunca 15 50%
Total 30 100%
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Gréfico 8 Evaluacion y Control Interno

H Siempre Casi Siempre

M Rara vez O‘% Nunca
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras

El 50% de los colaboradores no han tenido inconvenientes al
momento desarrollar sus funciones mientras que el 33% han tenido
dificultades al realizar una que otra actividad, y el 17% consideran que se les

han presentado varias complicaciones.

Gracias a que un gran grupo de colaboradores tienen un mayor
periodo trabajando en el local, permite que exista una eficiencia laboral

mayor.
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CONCLUSIONES

En el transcurso del proyecto de investigacion, se llegd a la conclusion de
gue la empresa Comisariato Gonzalo Zambrano, le resulta indispensable
mejorar su administracion, adoptando las nuevas técnicas administrativas
para asi lograr un desarrollo paralelo al nivel de sus ventas, obteniendo

mayor eficiencia en sus recursos, tanto humano como financiero.

En la entrevista realizada a los propietarios en la cual se analizé las
falencias del area administrativa, se determiné que la empresa no cuenta
con un manual de procesos y procedimientos, que le permita mantener la
estandarizacion de los procesos y la preservacion del conocimiento

adquirido por la organizacion.

Sin una estructura organica funcional adecuada, y un manual de
funciones, dificilmente el personal que labora en la empresa, podra
contribuir al logro de los objetivos y desconocera que puesto ocupa y las
funciones que debe llevar a cabo. Mientras mas clara sea la definicion del
puesto y las actividades a realizar, se evitara conflictos y habra mayor

productividad empresarial.

El objetivo principal del proyecto de investigacion, es redisefiar el area
administrativa del local comercial, proponiendo una estructura organica
funcional, catalogo de puestos, manual de funciones, manual de procesos
y procedimientos, que le permita tener un desarrollo integral y una
administracion eficiente, las mismas que se muestra en el siguiente

capitulo.
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CAPITULO VI

6. Propuesta

6.1.ldentificacion

Desarrollo de un manual de funciones, de procesos y procedimientos
administrativos para la adecuada gestion comercial del Comisariato Gonzalo

Zambrano.
6.2.Justificacion

La importancia y el correcto uso de las herramientas administrativas
es lo que posibilitan una buena administracion que conlleva al éxito y
crecimiento funcional. Es por ello, que es necesario analizar las deficiencias
en los procesos administrativos, creando un manual de funciones y
procedimientos, catalogo de puestos y una estructura organica funcional.
Con todo esto, se obtiene una administracion Optima y que avance

eguitativamente con los sistemas tecnologicos.

6.3.0bjetivos

6.3.1. Objetivo General

Redisefiar los procesos administrativos para la adecuada gestion

comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.



6.3.2. Objetivo Especificos

e Disefiar un manual de funciones, de procesos y procedimientos
para el Comisariato Gonzalo Zambrano.

e Crear un catdlogo de puestos para una Optima contratacion del
personal.

e Elaborar una estructura organica, para definir cargos dentro de las

areas de la empresa.

6.4.Beneficiarios

6.4.1. Directos
Comisariato Gonzalo Zambrano
6.4.2. Indirectos

— Propietarios

— Personal Administrativo
— Operarios

— Clientes

— Autoras de la propuesta
6.5.Descripcion de la Propuesta

“La administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los

objetivos organizacionales”. (Chiavenato, 2004, pag. 9)

Desde la creacion de Comisariato Gonzalo Zambrano su objetivo
principal siempre ha sido proveer productos de primera necesidad a la

comunidad manabita a precios mas bajos de los precios de venta al publico,
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con una atencion personalizada. Con el pasar de los afios, la empresa se fue
posesionando en el mercado llegando a ser uno de los principales locales

comerciales en la ciudad.

Gracias a su fiel clientela pudo crecer mejorando el servicio,
adoptando nuevas tendencias del comercio como es el autoservicio y la
implementacion de un sistema computarizado que les permite realizar ventas
a través de ella; sin embargo, su administracion no ha sido la adecuada para

un éptimo desarrollo.

Una vez realizada la evaluacion, se pudo determinar que esta
empresa familiar, no cuenta con un manual de cargos y funciones, lo que
provoca que el personal carezca de una descripcion detallada de su cargo,
de sus responsabilidades y quiénes son los directivos que supervisan sus
actividades. Asi mismo como no existe un manual de procesos Yy
procedimientos, en los que se estipulen todas las actividades a ser cumplidas
por el personal. Se necesita la aplicacion de nuevas técnicas administrativas,
innovando sus procesos administrativos para su buen funcionamiento. Todo
esto, con el propdsito de mejorar las actividades de la empresa, a fin de que
el personal conozca las funciones que le corresponden a cada uno de ellos y

exista responsabilidad, asi como cumplimiento de su trabajo.

La proyeccion de sus propietarios es contar con un administrador que
tenga conocimiento actualizados con respecto a la administracion de
empresa, que les permita a ellos tener un horario mas flexible, de ahi la
necesidad de contar con todas estas herramientas, para que la esencia de la

empresa no cambie, solo se innove con el pasar de los afnos.

De igual manera, esto colaborara para contratar personas con el perfil

necesario para el puesto requerido.
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MISION

Ofrecer un servicio de calidad y una gama completa de productos de primera
necesidad pensando en la economia de la comunidad manabita para lograr

su preferencia y fidelidad.
VISION

Ser reconocidos como uno de los cinco mejores comercios en el mercado

local y lograr la expansiéon de la mano de la tecnologia y la innovacion.
ESTRATEGIAS

— Aprovechar y optimizar los recursos.

— Brindar precios de productos con calidad en el servicio, atraccion para
el cliente.

— La especializacion y conocimiento adecuado de cada una de las areas
del local.

- Innovar y aplicar las mejores tecnologias para un buen funcionamiento

del Comisariato Gonzalo Zambrano.

POLITICAS

— El uniforme debe ser utilizado correctamente y solo en jornada laboral.

— Se debe asistir puntualmente al trabajo.

— Mantener un trato servicial con los clientes, jefes y compafieros de
trabajo.

— Ser responsables con las funciones encomendadas.

— En caso de no poder asistir al trabajo, comunicarlo de manera

anticipada.
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VALORES

— Disciplina

— Responsabilidad
— Honestidad

— Puntualidad

-~ Respeto

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

— Etica
— Trabajo en equipo
— Productividad

— Eficacia y eficiencia

BASE LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador
Personas Usuarias y consumidoras:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.
Art. 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:

1. Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del

objetivo estratégico establecido en el Plan Nacional de Desarrollo.

2. Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para impulsar

la insercion estratégica del pais en la economia mundial.
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3. Fortalecer el aparato productivo y la produccion nacionales.

4. Contribuir a que se garanticen la soberania alimentaria y energética, y se

reduzcan las desigualdades internas.
5. Impulsar el desarrollo de las economias de escala y del comercio justo.

6. Evitar las practicas monopdlicas y oligopdlicas, particularmente en el
sector privado, y otras que afecten el funcionamiento de los mercados.

- Cddigo del Comercio

Art. 2.- Son comerciantes los que, teniendo capacidad para contratar, hacen

del comercio su profesion habitual.

Art. 3.- Son actos de comercio, ya de parte de todos los contratantes, ya de

parte de alguno de ellos solamente:

2.- La compra y la venta de un establecimiento de comercio, y de las

acciones de una sociedad mercantil;

4.- Las empresas de almacenes, tiendas, bazares, fondas, cafés y otros

establecimientos semejantes;
- Ley del Comercio Electrénico
De los servicios electronicos:

Art. 44.- Cumplimiento de formalidades.- Cualquier actividad, transaccion
mercantil, financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a
través de redes electronicas, se sometera a los requisitos y solemnidades
establecidos en la ley que las rija, en todo lo que fuere aplicable, y tendra el

mismo valor y los mismos efectos juridicos que los sefialados en dicha ley.
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- Ley Orgéanica de defensa del Consumidor
Derechos y obligaciones de los consumidores:

Art. 4.- Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o0 convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil.
Art. 5.- Obligaciones del consumidor.-

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios;

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y

servicios a consumirse.
- Cédigo Laboral
Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del

contrato y de acuerdo con las disposiciones de este Cddigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demdas lugares de trabajo,
sujetandose a las medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y
demas disposiciones legales y reglamentarias, tomando en consideracion,
ademas, las normas que precautelan el adecuado desplazamiento de las

personas con discapacidad;

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones

adecuadas para que éste sea realizado;
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13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles
maltratos de palabra o de obra.

- Cdodigo Tributario

Deberes formales del contribuyente o responsable

Art. 96.- Deberes Formales.- Son deberes formales de los contribuyentes o

responsables:

Facilitar a los funcionarios autorizados las inspecciones o verificaciones,
tendientes al control o a la determinacion del tributo. 3. Exhibir a los
funcionarios respectivos, las declaraciones, informes, libros y documentos
relacionados con los hechos generadores de obligaciones tributarias y

formular las aclaraciones que les fueren solicitadas.

OBJETIVOS

e Reducir los costos y gastos del Comisariato para obtener mayor margen
de utilidad.

e Proporcionar un buen ambiente laboral que permita a los empleados
desarrollar plenamente sus funciones.

e Mejorar continuamente los procesos administrativos para una adecuada

gestiébn comercial.
FUNCION

Comercializar productos de primera necesidad, ofreciendo precios mas bajos

en relacion al precio de venta al publico.

SERVICIOS

Descuentos especiales a clientes tenderos.
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Estructura Organica Funcional

“El organigrama es una "representacion visual de la
estructura organizacional, lineas de autoridad, (cadena
de mando), relaciones de personal, comités
permanentes y lineas de comunicacion”. (Ferrell, Hirt,

Ferrell & Elizondo Gonzalez, 2010, pag. 177)

Grafico 9 Estructura Organica Funcional

Gerente General

Administrador j}—|
—] J

| | | |
Talento Humano Contabilidad Adquisiciones Operativo

— | | J —I/
/ Cajeros
Auxiliar Percheros

] Bodegueros
|

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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Catélogo de Puestos

Detalle del perfil y las caracteristicas especificas que debe tener el solicitante

para los distintos puesto de la empresa.

Perfil:

Perfil:

Gerente General

Estudios: Ingeniero en Finanzas y Relaciones Comerciales,
Administracion de empresas o carreras afines.

Sexo: Indistinto

Edad: De 30 a 50 afios

Experiencia: Minimo 5 afios

Competencias Conductuales: Liderazgo, trabajo en equipo,

pensamiento analitico.

Administrador

Estudios: Ingeniero Comercial, en Contabilidad y Auditoria o carreras
afines.

Sexo: Indistinto

Edad: De 25 a 50 afios

Experiencia: Minimo 3 afios

Competencias Conductuales: Orientacion al cliente, trabajo en

equipo, flexibilidad.



Perfil

Perfil:

Perfil:
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Talento Humano

Estudios: Ingeniero en Recursos Humanos, Psicologia
Organizacional, Administracion de empresas.

Sexo: Indistinto

Edad: De 25 a 50 afos

Experiencia: Minimo 3 afios

Competencias Conductuales: Trabajo en equipo, comunicacion y

motivacion con el personal.

Contador

Estudios: Ingeniero en Contabilidad o Auditoria, Contador Publico
Autorizado

Sexo: Indistinto

Edad: De 25 a 50 afos

Experiencia: Minima 3 afios

Competencias conductuales: Trabajo en equipo, orientacién a los

resultados, aprendizaje continuo.

Cajero

Bachiller en Comercio y Contabilidad
Sexo: Indistinto
Edad: De 20 a 30 afios

Experiencia: Minima 1 afio



Perfil:

Perfil:

Perfil:

Competencias Conductuales: Servicio al cliente, trabajo en equipo

bajo presion.

Perchero

Bachiller

Sexo: Masculino
Edad: De 18 a 30 afios
Experiencia: Ninguna

Competencias conductuales: Organizacion.

Bodeguero

Bachiller

Sexo: Masculino

Edad: De 18 a 30 afios
Experiencia: Ninguna

Competencias conductuales: Organizacion.

Agente de Adquisiciones

Estudios Superiores

Sexo: Masculino

Edad: 25 a 50 afios

Experiencia: En negociaciones minimo dos afios

Competencias Conductuales: Responsabilidad, comunicacion.
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Manual de Funciones

“El buen funcionamiento de una empresa, no depende
tanto que todos tengan asignadas claramente sus
funciones, sino, mas bien, de las actitudes de los
trabajadores ante el trabajo. Al saber y poder trabajar
hay que afadir el querer trabajar, y esto no depende de
un buen analisis de tareas sino de la motivacion de los
que ocupan estos puestos de trabajo” (Rullan Blades,
1996, pag. 59)

“Proceso por el cual Ila direccion investiga
sistematicamente  las  tareas, obligaciones vy
responsabilidades de los puestos dentro de una
organizacion” (Carrell, Elbert & Hatfield, 2000, pag.
201)

La importancia de un manual de funciones radica en que ayuda a los
empleados vy jefes a tener una idea clara y detallada de las actividades que
corresponden a cada uno de los cargos y asi tener un buen desempefio en
sus funciones, asi cuando los propietarios del establecimiento ya no estén al
mando del local comercial, sino que esté bajo la tutela del administrador,
podran conocer con claridad lo que sus jefes desean transmitirle,

manteniendo la filosofia de la empresa con un servicio de calidad.



Tabla 13 Manual de Funciones - Gerente General

MANUAL DE FUNCIONES

GERENTE GENERAL

Es el representante legal y la maxima autoridad en la empresa,
encargado de velar por los bienes, valores y activos.

Liderar el proceso de planeacion estratégica, el desarrollo y
crecimiento de la empresa.

Fijar las politicas operativas, administrativas y de calidad.
Establecer el margen de utilidad

Toma de decisiones

Control y seguimiento de los procesos

Control y evaluacion periddica de gestion y desarrollo del personal
Contratacién del personal

Terminacion de relacion laboral

Autorizar 6rdenes de compra

Autorizacion de Pagos

Mantener relacion constante con empleados, proveedores y clientes
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras



Tabla 14 Manual de Funciones - Administrador

MANUAL DE FUNCIONES

ADMINISTRADOR

Es el encargo de ejecutar los planes y estrategias planteadas por el
gerente general, velar por el orden y bienestar de la empresa.
Resolver problemas

o Dirigir y controlar al personal a fin de garantizar la disciplina,
el orden y el cumplimiento de las normas y objetivos
organizacionales.

o Ejecutar los planes y estrategias

o Proponer y participar en las mejoras continuas de las
actividades y puestos de trabajo

o Mantener un ambiente armédnico entre trabajadores

o Mejorar continuamente los canales de comunicacion con los
empleados

o Resolver inconvenientes presentados por los clientes

o Garantizar la calidad de los productos

o Supervisar las labores diarias del personal

o Satisfacer los requerimientos de los clientes

o Control de los permisos de funcionamiento

o Delegacién de funciones y responsabilidades

o Realizar todas las funciones relacionada a su cargo o que su
jefe inmediato le ordene

o Recibir mercaderia con relacion al informe de compras

o Realizar el arqueo de cajas

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras




Tabla 15 Manual de Funciones - Talento Humano

MANUAL DE FUNCIONES

TALENTO HUMANO

Almacenamiento y procesamiento de la informacién de todo el

personal que labora en la empresa.

0 O O 0O 0O O O O

Recopilar la informacion del personal

Analizar el perfil del solicitante

Evaluar las capacidades intelectuales y fisicas del
solicitantes

Constatar si el solicitante cuentas con las caracteristicas
para el puesto

Realizar las investigaciones adecuadas para constatar que
la informacién sea veraz.

Manejo y control de los contratos laborales

Programacién de las vacaciones anuales

Programacién de horas extras

Reportes de las planillas de seguro

Capacitaciones por areas y general

Evaluacion interna del desempefio laboral

Control de la asistencias y cumplimiento de los horarios
Control del cumplimiento del reglamento interno

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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Tabla 16 Manual de Funciones - Contabilidad

MANUAL DE FUNCIONES

CONTABILIDAD

Llevar la contabilidad de acuerdo a las normas contables,
tributarias vigentes y normas internacionales financieras.

Supervision de caja

Elaborar Estados de resultados

Elaborar el Balance General

Realizar los indicadores de Rendimiento
Declaraciones mensuales

Control de los inventarios

Control de ingresos y egresos

Roles de pago

Cancelacion de aportaciones al IEES
Elaborar los comprobantes de egresos de las
facturas de compras

Pago a los servicios basicos

Elaboracién de los presupuestos

Verificar y depurar cuentas contables

Revisar conciliaciones bancarias y de tarjetas de
créditos

Colaborar con el area administrativa
Rendicion de cuentas al gerente general

o Estar pendientes a las reformas legales

0O O O 0O O 0 0 O O O

o O O O

o

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras




68

Tabla 17 Manual de Funciones - Adquisiciones

MANUAL DE FUNCIONES

ADQUISICIONES

El empleado en compras se encarga de abastecer de mercaderia al
almacén, atendiendo las necesidades de los clientes.

0O O O O O @) 0O O O 0O O 0o 0O O o

(@]

Receptar los pedidos de cada area

Garantizar el abastecimiento oportuno de los productos

Analizar las cotizaciones

Evaluar y seleccionar a los proveedores

Elaborar presupuestos de compras

Realizar pedidos

Emitir informe de compras a contabilidad y administrador

Mantener los registros de compras; documentos de adquisicion
Revisar y verificar que los productos cumplan con las
especificaciones de la solicitud de compras

Informar a los vendedores cuando ingresan un producto nuevo a la
empresa para que sea codificado

Revisar lista de precios

Conocer los precios de la competencia

Pedir autorizacién a gerencia para negociaciones mayores

Ingresar facturas de compras

Brindar e informar al administrador y gerente de la empresa sobre
las actividades realizadas

Facilitar informacion a contabilidad

Informar las promociones para su correcta aplicacion

Revisar el inventario previo a los pedidos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras




Tabla 18 Manual de Funciones - Operativo
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MANUAL DE FUNCIONES

OPERATIVO

CAJEROS

Se encarga de cobrar, contar y revisar el dinero; ayuda a optimizar el
tiempo del cliente brindando una atencion rapida y correcta.

O O O O O

© 0O O 0O 0o 0o 0O o0 o o o

Facturar los productos que lleva el cliente

Ingreso de clientes al sistema

Entregar facturar al cliente

Revisar que los precios y productos estén acorde

Informar al departamento de adquisiciones sobre algun producto
en especifico que solicite el cliente

Informar al cliente de las promociones vigentes

Brindar una atencién personalizada y cordial

Realizar el cuadre de caja

Perchar los productos que se encuentras alrededor de las cajas
Realizar todas sus funciones con honestidad y responsabilidad
Conocimiento de las ventas con tarjetas de crédito

Saber identificar los clientes mayoristas y minoristas

Conocer todos los productos que se comercializan

Memorizar los cédigos creados de los productos

Resolver los inconvenientes con los clientes

Agilidad en el cobro y en el conteo del dinero

Identificar los billetes falsos

Adjuntar El respectivo comprobante cuando se solicite dinero en
caja chica

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras



Tabla 19 Manual de Funciones — Operativo Percheros
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MANUAL DE FUNCIONES

OPERATIVO

PERCHEROS

Encargados de colocar la mercaderia en las perchas para su exhibicion y

facil alcance de los clientes

o O

0 O O O O

o O O O

o

Realizar el informe de los pedidos de acuerdo a las ventas y
rotacion del mismo

Pasar el informe de los pedidos al departamento de adquisiciones
Mantener limpias las perchas y los productos

Revisar constantemente que los productos se encuentre en buen
estado

Recibir la mercaderia junto al administrador

Ingresar la mercaderia a la bodega

Perchar la mercaderia en orden

Actualizar los precios en percha

Informar al personal de adquisiciones cuando hayan productos para
cambios

Brindar una atencién cordial al cliente

Colaborar en las demas areas que se lo solicite

Ayudar a ingresar la mercaderia al establecimiento

Informar al departamento de adquisiciones cuando hay un producto
nuevo

Mantener las perchas llenas de productos

Realizar las demas actividades que le delegue el administrador y
gerente

Mantener una buena relacion con sus altos mandos y comparfieros
Informar al departamento de talento humano cuando se encuentre
delicado de salud

Mantener una buena actitud en su trabajo

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras



Tabla 20 Manual de Funciones - Operativo Bodeguero
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MANUAL DE FUNCIONES

OPERATIVO

BODEGUERO

Conocimiento en manejo de mercaderia y kardex, es el encargado de

revisar el ingreso y egreso de mercaderia

0 O O O O O

o O O O

Revisar la mercaderia que esta por ingresar

Administrar la mercaderia que se encuentra en bodega

Llevar un control minucioso del inventario

Mantener la bodega siempre limpia

Recibir solo la mercaderia solicitada

Rechazar la mercaderia que no cuenta con las especificaciones
requeridas

Realizar el ingreso y egreso de la mercaderia en el kardex

Bajar mercaderia a bodega chica

Usar el correcto uniforme (faja, guantes, casco)

Elaborar un informe de la rotacion de la mercaderia para el
departamento de compras

Informar el incumplimiento de la entrega de la mercaderia por los
proveedores al departamento de compras y administrador
Realizar las actividades con responsabilidad y honestidad.

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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Manual de Procesos y Procedimientos

“El manual de procedimientos es un medio escrito que
sirve para registrar y dar informacion clara respecto a
un actividad especifica en una organizacion; coordina
de forma ordenada las actividades a seguir para lograr
los objetivos especificos, mostrando claramente los
lineamientos e instrucciones necesarios para la mejora
del desempefio; lo anterior significa que este
documento contiene los pasos a seguir para realizar

una o mas funciones”. (Diamond, 1983, pag. 33)

“El manual de procedimientos es un documento que
contiene la descripcion de las actividades que deben
seguirse en la realizacion de las funciones de una
unidad administrativa, o de dos o mas de ellas”.
(Gomez Ceja, 1997, pag. 405)

La importancia del manual de procesos y procedimientos esta en que
ayuda a reducir costos en la empresa y a optimizar los recursos, propone el
mejoramiento continuo del desarrollo de las actividades ya que vienen
redactadas cada una de ellas de forma descriptiva de tal manera que los
empleados puedan cumplir a cabalidad sus funciones y se eviten cualquier

tipo de error operativo.

El Manual de Procesos y Procedimientos contiene la informacion de
los principales procesos de cada una de las areas del Comisariato Gonzalo

Zambrano.
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Objetivos

— Cumplir paso a paso con los procedimientos establecidos.

— Optimizar los recursos, para la realizacion correcta de las actividades.

— Servir de guia para los colaboradores de cada uno de los procesos
que se lleva a cabo en el Comisariato Gonzalo Zambrano.

Politicas

— El'manual tiene aplicacion para todas las areas del comisariato.

— Todos los procesos deben realizarse de acuerdo al orden establecido
en el Manual de Procesos y Procedimientos.

— EI gerente general es el responsable de dar a conocer el manual a
cada uno de sus empleados.

— Es responsabilidad del gerente y los empleados cumplir con lo
dispuesto en el manual.

— En caso de que exista inconformidad con los procesos, el gerente es

el encargado de realizar las debidas modificaciones si son necesarias.
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Simbologia Utilizada

Para una mayor comprension de los procedimientos, a continuacion se
representa graficamente la simbologia utilizada en el levantamiento de los

mismos:

Tabla 21 Simbologia del Flujograma

Simbolo Descripcion

Indicador de inicio o fin de un

C} procedimiento

Forma utilizada para

representar unatareao

actividad

Forma utilizada para
representar una actividad de

decisiéon o conmutacion

Documento

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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Proceso de Compra
Objetivos:

— Mediante el proceso de compra se busca proveer de productos al local
comercial, analizando las mejores cotizaciones y proveedores.

— Obtener productos para su comercializacion.

— Proporcionar informaciéon acerca de los productos con mayor y menor

salida.
Alcance:
Comisariato Gonzalo Zambrano.
Clientes del Proceso:
Agentes de Adquisiciones, proveedores, gerencia.
Entrada:
Solicitud de Pedido.
Actividades del Proceso:

Receptar pedidos por areas.

Realizar inventario de bodega.
Analizar Cotizaciones y Promociones.
Revisar si hay Presupuesto

Seleccionar Proveedores.

o a0k 0w N RE

Generar Pedido.
Salida:

Ejecucion del Pedido



Tabla 22: Proceso de Compra

Gerencia

Adquisiciones

Proveedores

Comunicar a
gerencia

NO

Inicio

l

C )

Receptar Pedidos
por areas

Realizar inventario
de bodega

Analizar
cotizaciones y
promociones

Revisar si
hay
Presupuesto

AL
A4

Seleccionar
Proveedores

4

-

Generar
Pedido

Elaborado por: Las autoras

76



77

Proceso de Recepcidn e Ingreso de Mercaderia al Local Comercial
Objetivos:

Mediante el proceso de recepcion e ingreso de mercaderia se revisa el

estado de la misma y se aprueba su ingreso.
Alcance:

Comisariato Gonzalo Zambrano

Clientes del Proceso:

Administrador, percheros de areas, proveedores, contabilidad o

adquisiciones.

Entrada:

Recepcion de Mercaderia.
Actividades del Proceso:

Revisar Factura de Pedido.

Constatar de que el pedido es el correcto.

Autorizar el desembarque de la mercaderia.

Llamar al perchador del area que corresponde la mercaderia
Recibir mercaderia.

Revisar el estado del producto.

Ingreso de Mercaderia a Bodega

© N o 0o A WD PE

Entrega de facturas a contabilidad o a adquisiciones.

Salida:

Ingreso de Mercaderia
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Tabla 23 Proceso de Recepcion e Ingreso de Mercaderia al Local Comercial

. Bodeguero .
Proveedor Administrador 9 y Contabilidad
Perchero
‘ Inicio >

Entrega de Revisar
Facturas factura
Constatar
Pedido

Devolucid Autorizar Llamar a
evelueon desembarque > bodegueroy
perchero
Conteoy
Recibir Mercaderia revision de
productos
NO Si
Revisar
Devolucién estado del Ingreso de | Entregade
, —P
— producto Mercaderia 1 facturas a
contabilidad
oa

adquisiciones

"

Fin

)
\/

Elaborado por las autoras
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Proceso de Ingreso y Egreso de Mercaderia a Bodega

Objetivo:

Mediante el proceso de ingreso y egreso de mercaderia se detalla la rotacién

de la misma.

Alcance:

Comisariato Gonzalo Zambrano.
Clientes en el Proceso:
Administrador, Bodeguero, Percheros.
Entrada:

Ingreso de mercaderia a bodega.
Actividades del Proceso:

Ingreso de Mercaderia a Bodega.

Ordenar.

Ingreso en Kardex.

Realizar inventario, para bajar mercaderia al local comercial.

Seleccionar cuadrilla

o a0 bk~ w0 DN RE

Egreso de Mercaderia
Salida:

Egreso de Mercaderia — Bodega.



Tabla 24 Proceso de Ingreso y Egreso de Mercaderia a Bodega

Administrador Bodeguero Percheros
C Inicio )
Ingreso de
Mercaderia
Ingreso en Ordenar
Kardex Mercaderia
Inventario para Seleccionar
bajar mercaderia cuadrilla
Fin
Descenso de
Egreso de mercaderia de
Mercaderia de bodega a local
Bodega comercial

Elaborado por: Las autoras
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Proceso de Ingreso y Pago de Facturas de Contado
Objetivos:

— Mediante el proceso de ingreso de facturas, se verifica precios y se
almacena la informacion en la base de datos del sistema.
— Generar documentacion respectiva para realizar el pago de las

mismas.

Alcance:
Comisariato Gonzalo Zambrano

Clientes del Proceso:

Adquisiciones, Administracion, Contabilidad, Proveedores.
Entrada:

Ingreso de facturas al sistema

Actividades del Proceso:

Ingreso de facturas al sistema.

Verificar precios, promociones y devoluciones
Almacenamiento interno

Generar Retenciones

Compatrtir informacion con el departamento de Contabilidad.
Pedir autorizacion al administrador para el pago.

Generar Pago

Cancelacion de Facturas

Recibo de Pago

Fin

©CoNoOhr~WDNDE

[ERN
©

Salida:

Cancelacion de facturas.
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Tabla 25 Proceso de Ingresos y Pago de Facturas de Contado

Adquisiciones Administrador Contabilidad Proveedor
| Ingresos
ngresos Entrega de de
de
Facturas Facturas
Facturas e
Verificar precios, Continuar
promociones. proceso

v

Aplicar notas
de créditos en
caso de
devoluciones o

descuentos
Generar
Retenciones .
NO SI
\/\r- Generar
Pago .
Informar a Autorizar i Cancelacion
. . > +>| (Efectivoo
administracion pago de facturas
cheque)
Almacenamie Generar
. Entrega de I i
nto interno ) < recibo de
recibo
de facturasy pago

retenciones

Fin

Elaborado por: Las autoras
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Proceso de Cancelacion de Facturas de Crédito a Proveedores
Objetivo:

Mediante el siguiente proceso se detalla los pasos para la cancelacion de

facturas a créditos.

Alcance:

Comisariato Gonzalo Zambrano.
Clientes en el Proceso:
Administrador, Contabilidad, Proveedor
Entrada:

Proveedor

Actividades del Proceso:

Llegada del proveedor

Atendido por el Administrador

Seleccionar las Facturas a cancelar

Entrega de facturas originales a contabilidad.

Verificar la existencia de la factura en el sistema

Informar al administrador para su cancelacion

Aprobacién de pago de facturas por el administrador

Se genera el egreso de caja mediante cheque o efectivo
Se entrega documentos (Retenciones y copias de facturas)
Cancelacion de Facturas.

©CoNOGOhA®WDNDE

[ERN
©

Salida:

Cancelacion de factura y egreso de caja.



Tabla 26 Proceso de Cancelacion de Facturas de Crédito a Proveedores

Proveedor Administrador Contabilidad
C Inicio )
Llegada del Atendido por el
Proveedor Administrador
W Ve
NO Sl
Selecciona Entrega de Facturas
Se devuelve .
Facturas a Contabilidad
factura a

proveedor y se
programa otra
fecha de pago

Verificar la existencia
de la factura en el
sistema.

Aprobacion del
Pago de la factura

Informar al

Administrador para
su cancelacién

Generar el Egreso

de Caja

J_

Fin
Cancelacion de
Facturas
Proveedor
Entrega de

documentos y
retenciones

J

Elaborado por: Las autoras
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Proceso de Comercializacion
Objetivos:

Mediante el proceso de comercializacion se muestra la venta de los

productos que brinda el local comercial.

Alcance:

Comisariato Gonzalo Zambrano

Clientes del Proceso:

Clientes (consumidor final o tendero), Percheros, Cajeros
Entrada:

Ingreso del cliente

Actividades del Proceso:

Ingreso del Cliente

Recoleccion de los productos que necesita
Solicitar productos al granel

Adquirir todos los productor

Dirigirse a las cajas

Atendido por el cajero

Ingreso de datos en la factura

Facturacion de productos

© © N o g A~ wDdPRE

Se realiza la compra.

Salida:

Egreso de Mercaderia
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Tabla 27 Proceso de Comercializacién

Perchero Cliente Cajeros
( Inicio )
Ingreso del
cliente
Sino los Si silos
Encuentra Encuentra
Solicitar al
personal que Buscar los Adquiere el
se encuentra productos producto

en percha

gue necesita

v

Se dirige a las
cajas

{

Es atendido por
el cajero

|

Ingreso de datos
en la fact.

Fin
\
Facturacion
Se realiza la de
compra productos

\/

Elaborado por: Las autoras
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Proceso de Devolucién en Venta
Objetivo:

Mediante este proceso se detalla los pasos para realizar la devolucion en

venta de productos, ya sea por equivocacion o por mal estado del producto.
Alcance:

Clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano.

Clientes del Proceso:

Administrador, Cliente, Cajero.

Entrada:

Requerimiento del Cliente.

Actividades del Proceso:

Requerimiento o queja del cliente (consumidor final o tendero)
Atendido por el Administrador

Buscar solucion

A

Si el cambio o devolucion es por mal estado del producto se
procede a cambiar y se informa a proveedor.

5. Si el cambio es por equivocacién de compra por parte el cliente, se
realiza la devolucién en venta; presentando la factura; por medio
del sistema en la caja donde fue emitida la factura.

6. Se devuelve el valor del producto al cliente.
Salida:

Solucion del requerimiento.



Tabla 28 Proceso de Devolucién en Venta

Cliente Administrador Cajero

Ca)

A

Requerimiento Atendido por el
o queja del Administrador
cliente
Solucion,
presentando
factura

Se cambia producto Cambio por mal

estado del

por otro en buen

estado y se entrega producto

al cliente

., Se realiza
Devolucién por i
. ., devolucidn en
equivocacion de _
venta en la caja
compra -
donde fue emitida
la factura

Elaborado por: Las autoras
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6.6. Metodologia

La implementacion de la presente propuesta, inicia con una evaluacion
general al personal de la empresa para identificar sus caracteristicas, y Si
éstas concuerdan con el catdlogo de puestos. Para llevar a cabo tal

evaluacion se necesitara de profesionales en el area.

Luego se procedera a aplicar la estructura organica funcional, donde
se deleguen cargos, tomando en cuenta los resultados de la evaluacion
previamente mencionada. En caso de que ningin empleado cumpla con los
requisitos para el perfil de administrador, se contratara a alguien acorde a lo

estipulado anteriormente.

Una vez designados los cargos, se proporcionara el manual de
funciones respectivamente, seguido a esto se ejecutara el manual de
procesos, proporcionando la documentacion que contenga la informacién de
las funciones diarias, continuo a ésta se realizara la capacitacion del
personal por areas y de forma general, bajo la tutela de especialistas en el

tema.

6.7.Sostenibilidad y Sustentabilidad.

El desarrollo de la propuesta acerca de los procesos administrativos
para la adecuada gestiébn comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano de la
ciudad de Portoviejo; es de gran utilidad, debido a que se brindé informacion
de las nuevas tendencias administrativas, y se las adapt6 a las necesidades
de la misma, logrando un mejor desenvolvimiento y un conocimiento claro del

orden jerarquico y de las funciones a realizar a diario.

La realizacién del proyecto es con la finalidad de que la propuesta se

innove a través del tiempo, sus lineamentos a seguir, y que no tan solo sea
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cumplir con los objetivos, sino superarlos, mediante una evolucién constante,

generando un desarrollo sostenible para la misma.

La implementacion tendra un impacto positivo en la satisfaccion de los
empleados y propietarios, beneficiando de manera directa a la comunidad a
través de un servicio Ooptimo al cliente, que satisfaga todos sus

requerimientos.

6.8.Cronograma

Tabla 29 Propuesta - Cronograma

Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 41 2 3 41 2 3 41 2 3 4

Evaluacioén X X

Implementacion
del catalogo de X X X
puestos

Implementacion
de la estructura X X X X
organizacional

Implementacion
del manual de
funciones y
procesos

X X X X

Capacitaciones X X X X X X

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Las Autoras
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6.9.Presupuesto

La implementacion de la Estructura Organica Funcional, Manual de
Procesos y el Catalogo de puestos, tendra un costo aproximado de mil
quinientos délares americanos, y la capacitacion al personal tendra un valor

de dos mil délares americanos.

El total del presupuesto serd financiado por el establecimiento

comercial; Comisariato Gonzalo Zambrano.
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Anexo #1

Arbol del Problema

Bajo nivel de aporte en los procesos administrativos

Falta de un manual de Inestabilidad y Inadecuado
procesos en la desorganizacion en reclutamiento de
administracion de las actividades personal y catalogo
Comisariato Gonzalo operativas y de puestos
Zambrano. administrativas.
<
Efectos
Deficiente aplicacion de los procesos Area
administrativos para la adecuada gestion Comercial
comercial del Comisariato Gonzalo Zambrano.
Causas
<

Desconocimiento Inexistencia de una
de los procesos estructura
administrativos organica-funcional

Inadecuado proceso
de direccion y
control en el talento

humano

Elaborado por: Las autoras




Anexo # 2

~

UNIVERSIDAD

SAN GREGORIO

DE PORTOVIE]O

El propdsito de esta encuesta es conocer la situacion actual del local

Cargo:

comercial Comisariato Gonzalo Zambrano.

Encierre en un circulo su opcion, y cuando sea necesario completar su

respuesta.

1.

¢, Como considera usted la administracion del Comisariato Gonzalo

Zambrano?
Excelente Regular
Buena Mala

¢, Cuanto conoce usted acerca del Manual de Procesos?

Mucho Poco Nada

¢, Tiene conocimiento sobre las actividades que debe realizar a diario?
Siempre Rara Vez

Casi siempre Nunca

¢, Ha tenido algun problema al momento de desarrollar sus funciones?
Siempre Rara Vez

Casi Siempre Nunca

¢ Existe una buena comunicacion con sus jefes?

Siempre Rara vez

Casi Siempre Nunca



10.

¢El ambiente laboral es un limitante para el desarrollo de sus labores?
Siempre Rara Vez

Casi Siempre Nunca

¢, Se siente a gusto con las funciones que realiza?

Siempre Rara Vez

Casi Siempre Nunca

¢ Es capaz de solucionar los problemas con los clientes?

Siempre Rara Vez

Casi Siempre Nunca

¢ Qué tan a menudo la empresa brinda programas de capacitacion al

personal?
Siempre Rara vez
Casi Siempre Nunca

¢ Es recompensado el buen desemperio laboral mediante alguin
incentivo?
Siempre Rara Vez

Casi Siempre Nunca



Anexo # 3

UNIVERSIDAD

SAN GREGORIO

DE PORTOVIE]O

Entrevista realizada a los propietarios del Comisariato Gonzalo Zambrano

e ¢ Cuales son los mayores obstaculos que se presentan en la empresa

para lograr un mayor desarrollo?

e ¢ Cuenta la empresa con un manual de procesos?

e (Qué aspectos considera al momento de contratar al personal?

¢ Existe una correcta seleccion de personal?

e ;COmMo podria afectar o beneficiar la implementacién de nuevos

procesos administrativos al personal?

e ¢ Cuenta la empresa con un programa de capacitacion al personal?

e ¢ Existe en la empresa una estructura organica funcional establecida?

e (Qué area de la empresa se encuentra con mayor deficiencia?

e ¢ El Comisariato Gonzalo Zambrano cuenta con una planeacion que

determine el rumbo de la misma?



