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INTRODUCCION

El Proceso Administrativo se refiere a planear y organizar la estructura de
organos y cargos que componen la empresa, dirigir y controlar sus
actividades. Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho
mayor que la suma de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe
alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de los medios

(6rganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar.

Muchos autores consideran que el administrador debe tener una funcion
individual de coordinar, sin embargo parece mas exacto concebirla como
la esencia de la habilidad general para armonizar los esfuerzos

individuales que se encaminan al cumplimiento de las metas del grupo.

No resulta extrafio observar que en la actualidad constantemente
emergen ideas de nuevas organizaciones, como respuesta a las
necesidades en los diferentes sectores y mercados, y como resultado de

la interiorizacion de la cultura de creacion de empresa.

Existen una serie de factores que convergen en el éxito del proyecto que
se emprenda que llegard a competir con otros de mayor antigiedad,
experiencia y posiblemente dominio del mercado; es asi como podemos
hablar de una empresa que podra desarrollarse y crecer progresivamente
si se plantea de manera organizada y tiene definido su funcionamiento y
estructura; es decir, la organizacion necesita de una planeacion y de la

correcta aplicacién de un proceso administrativo.

Almacenes Sin Rival de la Ciudad de Ventanas nace en octubre de 2001,
como comercializadora de muebles y artefactos para el hogar, su
propietario es el sefior Jorge Coba; cuenta con 12 empleados

clasificAndose como una pequefia empresa.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. SITUACION PROBLEMATICA

Una empresa en el mundo actual debe estar al tanto de como se mueven
los negocios y obviamente de como son sus competidoras, pero previo a
esto, debe conocerse a si misma, para ello, es necesario que se
esclarezcan todos los aspectos en su funcionamiento y se dejen
plenamente planteados de tal forma que sean acatados por los miembros

de la organizacion.

Es en este sentido cuando se habla de una planeacién, de unos objetivos,
de unas estrategias, se define una jerarquizacion, se establecen las
funciones, los mecanismos de control, en fin, un sinnimero de elementos
gue conforman una empresa estructurada de acuerdo a un proceso

administrativo claro y productivo.

Almacenes Sin Rival no tiene bien definida una estructura administrativa
atil y exitosa, pasa por alto elementos esenciales y hace notoria la
presencia de problemas como:

Ausencia de planeacién, pasando por alto el analisis interno y externo, la
determinacion de objetivos claros y la falta de estrategias que saquen a

flote Almacenes Si Rival.

No se tiene definida la estructura organizacional generando

inconsistencias y dudas que desmejoran el desempefio de los empleados.
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Falta de canales de comunicacion, pues no estdn establecidos los
documentos y los medios, ademas parece existir falta de colaboracion.

De acuerdo al andlisis inicial, se hace urgente para Almacenes Sin Rival
la implementacién del proceso administrativo, con la idea de tener una
Pyme mas organizada, més eficiente y con una orientacién clara para
competir en el mercado y garantizar su permanencia en el tiempo,
proponiéndose como solucién el presente desarrollo de proyecto de

grado.

1.1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La investigacibn de encuentra inmersa en el campo de desarrollo
empresarial en el area de Planeacion Estratégica, en este aspecto la
investigacion se centrara en Almacenes Sin Rival del canton

VentanasProvincia de los Rios..

1.1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente surge la siguiente

pregunta de investigacion:
¢De acuerdo a los recursos y condiciones de la empresa, como
implementar un proceso administrativo para el mejoramiento continuo

deAlmacenes Sin Rival de la ciudad de Ventanas provincia de Los Rios?

1.1.4. SUBPREGUNTAS

e ¢ Cbmo es la situacion administrativa actual en Almacenes Sin Rival?

e ¢ Se ha hecho una planeacion estratégica para Almacenes Sin Rival?

e ¢ Es posible una estructuraciéon administrativa que comprometa todos

los niveles de la organizacion?



1.2 OBJETIVOS
1.2.1 OBJETIVO GENERAL
Implementar un proceso administrativo para el Mejoramiento Continuo de

Almacenes Sin Rival de la Ciudad de Ventanas Provincia de Los Rios

122 OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Efectuar un analisis interno y externo de la organizacién para

aplicar el proceso de planeacion estratégica en la empresa.

¢ Definir la estructura organizacional, la disposicion y la correlacion
de funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los

objetivos.

e Proponer el enfoque de la direccion organizacional, perfil,
comunicaciones, etc. para documentar todo el proceso

administrativo.

1.3  JUSTIFICACION

Este proyecto brinda la oportunidad de mejorar notoriamente a Almacenes
Sin Rival de la Ciudad de Ventanas., convirtiéndolo en una entidad con
bases mas sdlidas,generando mejor imagen y mayor credibilidad, y
ademas proporcionandoherramientas que organicen el trabajo y a su vez

beneficien al recurso humano.

El hecho de planear estratégicamente encaminara los esfuerzos para el
logro delos objetivos empresariales y el desarrollo personal. Es una gran
ventaja para Almacenes Sin Rival, contar con los elementos que le
aportaran este proyecto, pues esindispensable la definicion de la

estructura organizacional, ya que son constantes los inconvenientes por



malainformacion, o desconocimiento de tareas.

La organizacion podra ser mascompetitiva, y ejercer un mejor control
sobre sus miembros y actividades.De acuerdo a lo mencionado, se
generan un conjunto de acciones correctivas queseran una clave que
contribuya al éxito y futuro de la empresa, facilitando elproceso de toma
de decisiones y la participacion y ampliaciéon de mercado.

La no aplicacion del proceso administrativodefinido en almacenes Sin
Rival, es una situacion a corregir y mejorar progresivamente mediante el
desarrollo e implementacién del presente trabajo de grado, realizado en

interaccion directa con todos los miembros de la empresa.

Adicionalmente sera una gran motivacion para poder desarrollar todas las
habilidades de las autoras con los conocimientos recibidos en la

Universidad.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

Pequefiay mediana empresa (PYME)
Dependiendo del pais, el término de pequefia y mediana empresa
(PYME) ha adquirido un significado diferente. Sin embargo, aln no existe

una definicion general al respecto.

La mayoria de las veces, estas empresas son clasificadas de acuerdo a
sus ingresos y monto de facturacién anual. También se toman en cuenta
otros factores como el tamafio, volumen de negocios, numero de

empleados y balance general.

Para tratar de establecer una vision general con respecto a las PYME, la
Union Europea las ha definido como empresas que empleen, a menos,
250 trabajadores; y que posean un balance general inferior a los 43
millones de euros, entre otros aspectos. De aqui a que muchos analistas
e investigadores se hayan topado con algunas dificultades a la hora de

definir este término.

De hecho, y algunos lo utilizan, es erroneo mencionar o escribir esta
palabra como “empresas PYME", ya que de por si la primera palabra
(empresas) estd incluida en el desglose de dichas siglas. El plural

tampoco se utiliza.

Sin embargo, mas alla de la redaccion y pronunciacion de este término, lo
importante es saber que las PYME conforman una parte importante de la
economia mundial y son empresas de alto crecimiento, cuyo propdsito es

alcanzar grandes utilidades de inversion.



Dentro de la definicion de PYME, cabe mencionar la sub-division de este
tipo de empresa en Micro Empresa (entre 1 y 10 empleados), Pequeia
empresa (entre 11 y 50 empleados) y Mediana empresa (entre 51 y 250

empleados).*

Segun Wikipedia las pequefias y medianas empresas son entidades
independientes, con una alta predominancia en el mercado de comercio,
guedando préacticamente excluidas del mercado industrial por las grandes
inversiones necesarias y por las limitaciones que impone la legislacion en
cuanto al volumen de negocio y de personal, los cuales si son superados
convierten, por ley, a una microempresa en una pequefia empresa, 0 una
mediana empresa se convierte automaticamente en una gran empresa.
Por todo ello una pyme nunca podra superar ciertas ventas anuales o una

cantidad de personal.

De acuerdo al Servicio de Rentas Internas del Ecuador se conoce como
PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a
su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel
de produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de

entidades econémicas.

Por lo general en nuestro pais las pequefias y medianas empresas que se
han formado realizan diferentes tipos de actividades econémicas entre las

gue destacamos las siguientes:

e Comercio al por mayor y al por menor.
e Agricultura, silvicultura y pesca.
e Industrias manufactureras.

e Construccion.

'Unién Europea. Reglamento Pyme



e Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.
e Bienes inmuebles y servicios prestados a las empresas.

e Servicios comunales, sociales y personales.

Importancia de las PYME

Como quiera que se definan, lo cierto es que las PYME son de gran
importancia en la economia y el mundo empresarial. En Europa, por
ejemplo, se estima que un 99,8% de todas las empresas son PYME.
Adicionalmente, estas emplean a una gran cantidad de personas, dando
cierta estabilidad al mercado laboral (muchos empleados esparcidos en
muchas empresas, en lugar de concentrados en unas pocas empresas

grandes).

Por su tamafio, las Pymes poseen mayor flexibilidad para adaptarse a los

cambios del mercado y para emprender proyectos innovadores.

Administracion
Se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que
laspersonas, trabajando en grupos alcancen con eficiencia metas

seleccionadas. Esnecesario ampliar esta definicidén basica:

e Como administradores, las personas realizan funciones
administrativas de planeacion, organizacion, integracion de
personal, direccion y control.

e La administracion se aplica a todo tipo de organizaciones.

e Es aplicable a los administradores en todos los niveles
organizacionales.

e La meta de todos los administradores es la misma: Crear un
superavit.

e La administracibn se aplica de la productividad, esto implica

eficacia y eficiencia.



El ser humano por su propia naturaleza administra, ésta es una conducta
que enocasiones es inconsciente y que realizamos automaticamente

siempre orientadospor un propésito.

Somos entes con propositos, siempre estamos en busca de conseguir
algo,buscando orientar todos nuestros esfuerzos a lograr un fin. Por esa
razonadministramos, por la necesidad de realizar nuestras actividades

encaminadas aalgo.

Se ha comprobado que la mayor parte de los fracasos en los negocios se
deben auna mala administracion, es decir, la alta direccion carece de la
habilidadnecesaria para encontrar las soluciones requeridas, planear,

organizar, dirigir ycontrolar su empresa.

El papel de la administracion en la sociedad moderna, que todas las
organizaciones operan en beneficio de la comunidad, su continuidad y
crecimiento depende de la eficacia, la tarea de la administracion es por lo
tanto, asegurar la continuidad de la organizacion para que siga
atendiendo las exigencias y necesidades que cambian rapidamente, le
corresponde a la administracion la tarea de diagnosticar esos cambios.

Verificar su tendencia y ajustar el comportamiento de la organizacion a

nuevas oportunidades propiciado por las nuevas circunstancia.

En tal sentido Taylor (1969) lo define como el proceso por el cual se
ejecutan un propésito determinado poniéndolo en vigor y vigilandolo (Pag.
23).

Para finalizar podemos decir que la administracion. Se volvidé tan
importante como el propio trabajo hacer ejecutado no en un fin en si

misma, es un medio de hacer que las cosas sean realizadas de la mayor



forma posible con el menor costo con la mayor eficiencia y eficacia.

Caracteristicas de la Administracion
Se destacan las siguientes:
La administracion sigue un proposito, por tal motivo una de las

condiciones deésta es tener un objetivo determinado.

Es un medio para ejercer impacto en la vida humana. Es decir,

laadministracion influye en su medio ambiente.

Esta asociada, generalmente, con los esfuerzos de un grupo. Todo
organismoacciona para alcanzar determinados objetivos, los que se

logran mas facilmentepor medio de un grupo y no por una sola persona.

Se logra mediante los esfuerzos de todos los que forman parte de
laorganizacion. Para participar en la administracion se requiere dejar la
tendencia aejecutar todo por uno mismo y hacer que las tareas se

cumplan con y mediante losesfuerzos de otros.

Requiere del uso de ciertos conocimientos, aptitudes y practica para
lograr suefectividad. La habilidad técnica es importante para cumplir con

un trabajoasignado.

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la

diferencias de otras disciplinas:

Universalidad: Existe en cualquier grupo social y es susceptible de
aplicarse lo mismo en una empresa industrial, el ejército, un hospital, una

escuela, entro otros.



Valor Instrumental: Su finalidad es eminentemente préctica, resulta ser un

medio para lograr un fin.

Unidad Temporal: Aunque para fines didacticos se distingan diversas
fases y etapas en el proceso administrativo, esto no significa que existen

aisladamente. Todas las partes existen simultdneamente.

Amplitud de Ejercicio: Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una

organizacion formal.

Especificidad: Tiene caracteristicas propias que le proporcionan su

caracter especifico.

Interdisciplinariedad: La administracion es afin a todas aquellas ciencias y

técnicas relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad: Los principios administrativos se adaptan a las necesidades

propias de cada grupo en donde se aplican.

Importancia de la Administracion

Después de haber estudiado sus caracteristicas, resulta innegable la
trascendencia que tiene la administracion en la vida del hombre. Por | que
es necesario mencionar algunos de los argumentos mas relevantes que

fundamentan la importancia de esta disciplina:

Universalidad: Demuestra que es imprescindible para el adecuado

funcionamiento de cualquier organismo social.

Simplificacién de Trabajo: Simplifica el trabajo al establecer principios,

métodos y procedimientos para lograr mayor rapidez y efectividad.



Productividad y Eficiencia: La productividad y eficiencia de cualquier
empresa estan en relacion directa con la aplicacion de una buena

administracion.

Bien Comun: Proporciona lineamientos para optimizar el aprovechamiento

de los recursos, para mejorar las relaciones humanas y generar empleos.

Tipos de administracion

Una administracion eficiente fundamentalmente, es la forma correcta de
hacer lascosas con el fin de alcanzar mejores resultados para la
organizacién. Por talmotivo, la administracién abarca en realidad dos tipos

diferentes de funciones queson: La operacional y la administrativa.

La administracion operacional se enfoca a la operacion diaria de una
empresa,que denominamos administracion operacional, comprende
aspectos comocompras, designacioén de precios, promocion, publicidad,
crédito y cobranzas,control de inventarios, contabilidad y las relaciones

con los empleados.

Y a la administrativa se le denomina direccion administrativa o
administracionestratégica, que conforma la propia funcién basica de
manejar una empresa deacuerdo a ciertos principios de administracion.
Es decir que todas las cosas serealicen con base en un plan y no de

manera improvisada

Proceso

Para dar seguimiento a una series de actividades con enfoque para llevar
a cabo las labores eficientemente. Es necesario tomar en cuenta sus
procedimientos 0 pasos que permiten dar consecucion y orden a cualquier

labor que se desemperie.
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Por tal motivo Chiavenato (2003) la define como: la secuencia sistematica
de funciones para realizar las tareas , medio, métodos o manera de
ejecutar ciertas actividades sin importar sus niveles ni funciones se
comprometen continuamente en actividades interrelacionadas como

planear, organizar dirigir y controlar los objetivos deseados (Pag. 16)

Proceso administrativo

La tarea de organizar y administrar es tan antigua como la humanidad.
Las antiguas civilizaciones nos hablan de ello en sus diversos escritos
como: la biblia, las inscripciones egipcias y babildnicas. Son utilizadas en

todo tipo de organizaciones como la iglesia, el gobierno, el ejército.

Aunque los objetivos de uno y otro sean completamente distintos, pero
absolutamente en todo encontraremos organizacion, seleccion de

personal, planes y ordenes y claro la medicion de resultados.

A pesar que la administracion sea una disciplina relativamente nueva su
desarrollo fue muy rapido lo que permite entonces los procesos
administrativos vengan a formar papel importante dentro de una
organizacién, puesto gue ellos son las bases sustancial para la creaciéon y

desarrollo de las actividades que se desean realizar.

Por lo tanto Stoner (1992) define:

"Los procesos administrativos como el conjunto de operaciones o
procedimientos a seguir dentro de una organizacion para cumplir con total
cabalidad las actividades planteadas y de este mismo modo lograr un
mayor desenvolvimiento en las evaluaciones y alcanzar el maximo
rendimiento de todos los empleados en el interés y de esta manera

obtener los objetivos planteados".
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De igual manera, Thielen (1995), sefiala que los procesos administrativos
"son todas aquellas funciones que el administrador debe realizar para que
se logren los objetivos en la forma mas racional posible, es decir, con la

Optima utilizacion de los recursos”

La tarea actual de la administracion es interpretar los objetivos propuestos
por la organizacion y transformarlo en accién organizacional a través de la
planeacion, la organizacién, la direccion y el control de todas las
actividades realizadas en las areas y niveles de la empresa con el fin de

alcanzar tales objetivos de la manera mas adecuada a la situacion.

La administracion comprende diversos elementos para su ejecucion es
necesario establecer procedimientos mediante los cuales se puedan
generar soluciones claras a problemas determinados, dentro de todo
proceso los patrones establecidos siguen una serie de normativas y

controles que permiten regular sus acciones.

Dentro de una organizacion son muchos los pasos que se deben seguir
para lograr la excelencia, dentro de los cuales esta la integracion
corporativa, laestructura, los recursos fisicos y humanos y todas aquellas
caracteristicas que permiten que la empresa se pueda desarrollar dentro

de la sociedad.

Las empresas estan estructuradas bajo parametros organizativos en
donde se conjugan el recurso humano y la ejecucion de las actividades
por parte de las partes que la integran es necesario que dentro de una
organizacibn se deben establecer planes de accion estratégicos
caracterizados por el manejo de politicas adecuadas para el control y la

toma de decisiones dentro de una organizacion.
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Toda organizacion bien sea publica o privada tiene como objetivo
fundamental obtener el mayor rendimiento de sus operaciones con un uso
adecuado de sus recursos disponibles, por lo cual es indispensable el
establecimiento de controles y evaluaciones de sus procedimientos a fin
de determinar la situacion real de la empresa, en funcion de plantear una

efectiva toma de decisiones.

Debido al dinamismo que rodea el ambiente administrativo y las
exigencias de un mundo cambiante, las organizaciones deben incorporar
nuevas herramientas administrativas que le permitan hacer uso efectivo
de los recursos propios o0 asignados. Todo esto en virtud de hacer mas

eficaz el proceso administrativo en cualquiera de sus fases.

El proceso administrativo son las actividades que el administrador debe
llevar a cabo para aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales,
etc., con los que cuenta la empresa. El proceso administrativo consiste en

las siguientes funciones:

El Proceso Administrativo, es la interrelaciéon de funciones con un fin y
plazo determinado para un Optimo uso de recursos, ya sean humanos,

materiales, financieros, tecnoldgicos, entre otros.

Ventajas Del Proceso Administrativo.
Proporciona fundamentos para el estudio de la administracion

promoviendo el entendimiento de lo que es la administracion.
Son factibles de las contribuciones de otras escuelas administrativas ya

que puede wusarse lo mejor del pensamiento contemporaneo

administrativo.
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Se obtiene flexibilidad, si bien es aplicable a una variedad de situaciones,
se da al usuario el margen necesario para adaptarlo a un conjunto

particular de situaciones.

Se reconoce flexibilidad y arte de la administracién y se fomenta la mejor

manera de utilizarlo en una forma préctica.

Se proporciona una genuina ayuda a los practicantes de la
administracion. El patron del proceso hace que el gerente analice y
entienda el problema y lo lleve a determinar los objetivos y los medios

para alcanzarlos.

Los principios de la administracion estan derivados, refinados y aplicados
y sirven como directrices necesarias para una (til investigacion

administrativa.

Se estimula el desarrollo de una filosofia determinada de Ila
administracion, cada una de las fases de sus aplicaciones requiere
servirse de valores, convicciones del gerente y el entendimiento de los

objetivos, recursos en torno del cual opera.

Las funciones o etapas de las que consta el proceso administrativo segun

Chiavenato son 4.

e Planear
e Organizar
e Dirigir

e Controlar
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Planeacion
La Planeacion es decir por adelantado, qué hacer, cdmo y cuando
hacerlo, y quién ha de hacerlo.La planeacién cubre la brecha que va

desde donde estamos hasta donde queremos ir.

La planeacion es un proceso intelectualmente exigente; requiere la
determinacién de los cursos de accién y la fundamentacion de las
decisiones, en los fines, conocimientos y estimaciones razonadas.La tarea
de la planeacion es exactamente: minimizacion del riesgo y el

aprovechamiento de las oportunidades.

La planificacion incluyeelegir y fijar las misiones y objetivos de la
organizacion. Después, determinar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias
para alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que

escoger entre diversos cursos de accion futuros.

La planeacion es indispensable en las empresas y organizaciones, ya que
sin ellaéstas estarian a la deriva no sabrian lo que pretenden alcanzar; ya
gue es en laplaneacién donde se establecen los objetivos, se definen
politicas y estrategiasasi como también se establecen los medios para

alcanzar los objetivospropuestos.

"La planeacion es un proceso que comienza por los objetivos, define
estrategias,politicas y planes detallados para alcanzarlos, establece una
instrumentacion delas decisiones e incluye una revision del desempefio y
mecanismos deretroalimentacién para el inicio de un nuevo ciclo de

planeacion”.
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"La planeacion es una forma concreta de la toma de decisiones que
aborda elfuturo especifico que los Gerentes quieren para su

organizaciéon".

Este proceso desde luego que implica contar con los elementos
siguientes:
v" Pronosticar los volimenes de ventas que se puedas alcanzar en
determinados periodos.
v Fijar los resultados finales deseados u objetivos.
v' Desarrollar estrategias que sefialen como y cuando alcanzar las
metas establecidas.

v Formular presupuestos.

\

Establecer procedimientos.
v Determinar politicas que orientan los gerentes en la toma de

decisiones.

En las organizaciones, la planificacion es el proceso de establecer metas
y elegirlos medios para alcanzar dichas metas. Sin planes los Gerentes no
pueden sabercOmo organizar a su personal ni sus recursos materiales

debidamente.

Quizasincluso ni siquiera tengan una idea clara de que deben organizar.
Sin un plan,no pueden dirigir con confianza ni esperar que los demas les
sigan. Sin un planlos Gerentes y sus seguidores no tienen muchas
posibilidades de alcanzar susmetas ni de saber cuando y donde se

desvian del camino.

Pasos en la planeacion
Atencién a las oportunidades: Todos los administradores deben hacer
unanalisis preliminar de posibles oportunidades futuras y advertirlas clara

ytotalmente, identificar su posicibn a la luz de sus fortalezas y
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debilidades,determinar que problemas desean resolver y especificar que

esperanganar.

Establecimiento de Obijetivos: Estos se deben establecer para toda
laempresa, y posteriormente para cada una de las unidades de
trabajosubordinadas, esto debe hacerse tanto para el largo como el corto

plazo.

En los objetivos se especifican los resultados esperados y se indican
lospuntos terminales de lo que debe hacerse, en qué se hara mayor
énfasis yque se cumplira por medio del entrelazamiento de estrategias,

politicas,procedimientos, reglas, presupuestos y programas.

Desarrollo de premisas: Es establecer, poner en circulacion y obtener
laaceptacion de utilizar premisas decisivas de la planeacion
comopronésticos, politicas basicas aplicables y los planes ya existentes

de lacompaiiia.

Es importante que todos los administradores involucrados enla planeacion

estén de acuerdo con las premisas.

Determinacién de cursos alternativos: Es buscar y examinarcursos de
accion alternativos, especialmente los que no sonperceptibles a primera
vista. Casi no hay plan para el que noexistan alternativas razonables y es

frecuente que la alternativamenos obvia sea la mejor.

Evaluacion de cursos alternativos: Estos se ponderan a la luz de
premisasy metas. Puede ocurrir que cierto curso de accidén parezca mas
rentable,pero que requiera al mismo tiempo un gran desembolso de
capital yofrezca un prolongado periodo de recuperacion; otro puede

parecermenos redituable pero implicar menos riesgo y otro mas puede
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convenirmejor a los objetivos a largo plazo de la compafiia.

Seleccion de un curso de accién: Es el punto en que se adopta el plan,
elverdadero punto de toma de decisiones. Ocasionalmente, el analisis
yevaluacion de cursos alternativos revelara que dos o0 mas
sonaconsejables, de modo que el administrador pueda optar por seguir

varioscursos de accién en lugar de uno solo, el mejor.

Formulacion de planes derivados: Una vez tomada la decision,
laplaneacion pueda darse por concluida. Casi invariablemente se

requierede planes derivados en apoyo al plan basico.

Traslado de planes a cifras por medio de la presupuestacion: Es el
ultimopaso para dotar los planes de significado. Los presupuestos
constituyenun medio para la combinacion de los diversos planes vy fijan
importantesestandares contra los cuales medir los progresos en los

planes.

Organizacion:

Es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacion
racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias,
disposicién, correlacién y agrupacion de actividades, con el fin de poder

realizar y simplificar las funciones del grupo social.

Las organizaciones se crean por que la mayor parte de actividades que
ejerce elhombre no puede realizarlas por si solo, estas tienen que
dividirse entre susmiembros de acuerdo a sus capacidades y habilidades.
Desde el punto de vistaadministrativo la organizacion como etapa béasica
del proceso sirve paracombinar los recursos humanos y materiales a fin

de encontrar la manera maseficiente de ejecutar las actividades.

Toda empresa se crea para determinados fines, por lo tanto, para que
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puedaalcanzar sus objetivos es preciso que se determine su estructura en
la forma masconveniente.

"El término organizar significa establecer relaciones efectivas
delcomportamiento de las personas, de manera que puedan trabajar
juntas coneficiencia y obtener satisfaccion personal al hacer tareas
seleccionadas, bajocondiciones ambientales dadas con el propésito de

realizar una meta u objetivo."

"Organizacion es la estructura técnica de las relaciones que deben existir
entrelos niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de
un organismosocial, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los

planes y objetivos establecidos."

"Una organizacion es un patron de relaciones, muchas relaciones
simultaneasentrelazadas. Por medio de las cuales las personas, bajo el

mando de losgerentes persiguen metas comunes."

Elementos de la Organizacion.

Estructura. La organizacion implica el establecimiento del marco
fundamental en el que habra el grupo social, ya que establece la
disposicién y la correlacion de las funciones, jerarquias y actividades

necesarias para lograr los objetivos.

Sistematizacion. Las actividades y recursos de la empresa, deben de

coordinarse racionalmente para facilitar el trabajo y la eficiencia.

Jerarquica. La organizacién, como estructura, origina la necesidad de

establecer niveles de autoridad y responsabilidaddentro de la empresa.

Simplificacion de funciones. Uno de los objetivos basicos de la

organizacion es establecer los métodos mas sencillos para realizar el
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trabajo de la mejor manera posible.

Importancia de la Organizacion.
Los fundamentos béasicos que demuestran la importancia de la

organizacién son:

v' Es de caracter continuo; jamas se puede decir que ha terminado,
dado que la empresa y sus recursos estan sujetos a cambios
constantes (expansion, contraccion, nuevos productos, etc), lo que
obviamente redunda en la necesidad de efectuar cambios en la

organizacion.

v Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de

lograr los objetivos del grupo social.

v' Suministra los métodos para que se puedan desempefar las

actividades eficientemente, con un minimo de esfuerzo.

v' Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los
costos e incrementando la productividad.

v" Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones

y responsabilidades.

La organizacion es importante porque permite trabajar con mayor
eficiencia altener claro los objetivos, deberes, procedimientos y los
principios basicos querigen el buen funcionamiento del personal, entre los
cuales podemos mencionarlos siguientes: Unidad de objetivo, de
eficiencia organizacional, delegaciéon porresultados esperados, facilitacion

de liderazgo y otros.
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Direccién

Mediante la funcién de direccion los Gerentes ayudan a las personas a
verque puedan satisfacer sus propias necesidades y realizar su potencial
al mismotiempo que contribuyan a la realizacion de las metas de una
empresa oinstitucion, por lo tanto, los Gerentes deberan entender los
roles o papelesasumidos por los empleados, la individualidad de las

personas y suspersonalidades.

Llamada también ejecucion, comando o liderazgo, es una funcion de tal
trascendencia, que algunos autores consideran que la administracion y la

direccién son una misma cosa.

Elemento del Concepto.

v' Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional.
Motivacion.
Guia o conduccién de los esfuerzos de los subordinados.
Comunicacion.

Supervision.

AR NEE N NN

Alcanzar las metas de la organizacion.

"Es el proceso que consiste en influir en las personas para que

contribuyan alcumplimiento de las metas organizacionales y grupales.”

"Es un esfuerzo administrativo para que la gente se concentre en las

metas de la organizacion."

La funcién de direccidén cuenta con los principios siguientes: de armoniade
los objetos, de la relacion del liderazgo, de la claridad en la comunicacion,
deintegridad en la comunicacion y un complementario de la organizacion

informal.
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Importancia de la Direccion

La direccion es trascendental porque:

v

Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la

planeacién y la organizacion.

A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables

en los miembros de la estructura organizacional.

La direccion eficiente es determinante en la moral de los

empleados y, consecuentemente, en la productividad.

Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacion
de meétodos de organizacion, y en la eficacia de los sistemas de

control.

A través de ella se establece la comunicacién necesaria para que

la organizacion funcione.

Etapas de Direccidn

Integracion: Comprende la funcién a través de la cual el administrador

elige y se allega, de los recursos para poner en marcha las decisiones

previamente establecidas para ejecutar los planes.

Control

Para la verificacion de actos administrativos se hace indispensable

elseguimiento y evaluacién de actividades que deben realizarse durante el

procesoy al final de éste, de ahi que el control juega un papel importante

dentro de laadministracion a fin de medir si los resultados estan de

acuerdo con lo planeado.
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"Control: Es el proceso que garantiza que las actividades reales se
ajusten a las actividades planeadas."

"Es la medicion y correccion del desempefio a fin de garantizar que se
hancumplido los objetivos de la empresa y los planes ideadospara

alcanzarlos."

El control es un proceso mediante el cual la administracién se cerciora si
lo que ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, de los
contrario, sera necesario que se hagan los ajustes o correcciones

necesarios.

Elementos del Control:
v Relacién con lo planeado. El control siempre existe para verificar el

logro de los objetivos que se establecen en la planeacion.

v" Medicién. Para controlar es imprescindible medir y cuantificar los

resultados.

v Detectar desviaciones. Una de las funciones inherentes al control,
es descubrir las diferencias que se presentan entre la ejecucion y la

planeacion.

v Establecer medidas correctivas. El objeto del control es prever y

corregir los errores.

Importancia del Control.
v' Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que

se alcancen los planes exitosamente.

v' Se aplica a todo: a las cosas, a las personas, y a los actos.
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v Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar

desviaciones, para que no vuelvan a presentarse en el futuro.

v' Localiza a los sectores responsables de la administracién, desde el

momento en que se establecen medidas correctivas.

v" Proporciona informacion acerca de la situacion de la ejecucién de
los planes, sirviendo como fundamento al reiniciarse el proceso de

la planeacion.

v' Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

v' Su aplicacion incide directamente en la racionalizacion de la
administracion y consecuentemente, en el logro de la productividad

de todos los recursos de la empresa

En las organizaciones, la funcion administrativa de control es la medicién
deldesempefio a fin de verificar si se han logrado los objetivos propuestos
en laplaneacion, con el propdsito de aplicar medidas correctivas; en caso
gue no seestén logrando los objetivos.

Pasos del control

Establecimiento de normas: Estas son sencillamente criterios
dedesempefio. Son los puntos seleccionados en un programa de
planeacionen su totalidad en los cuales habran de tomarse medidas de
desempefiopara que los administradores puedan recibir sefiales de como
marchan lascosas a fin de que no tengan que vigilar cada paso de la

ejecucion de losplanes.
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Medicién del desempefio: Debe realizarse idealmente con fundamento
enla prevision, a fin de que las desviaciones puedan detectarse antes de

gueocurran y evitarse mediante las acciones apropiadas.

Correccion de desviaciones: Es el punto donde el control
puedeconcebirse como parte del sistema total de administracién y

ponerse enrelacion con las demas funciones administrativas.

Los administradorespueden corregir desviaciones redisefiando sus planes
o modificando susmetas o bien pueden corregirlas ejerciendo su funcion

de organizacién, yasea reasignando o aclarando deberes.

También pueden corregirlasechando mano de personal adicional,

mediante una mejor seleccion ycapacitacion de sus subordinados.

Mejoramiento Continuo

La aplicacion del mejoramiento continuo en las organizaciones debemos
verla como una herramienta para la solucion de dificultades o hacia el
aprovechamiento de oportunidades, el mismo se relaciona con la palabra
japonesa Kaizen y que proviene de la unién de dos vocablos que
expresan lo siguiente: Kai “cambio” y zen “para mejorar”, por lo que la

expresion completa significa “cambio para mejorar”.

El japonés Maasaki Imai fue su creador exponiendo en sintesis que
Kaizen representaba un cambio permanente hacia una mejora o lo que es

lo mismo un “mejoramiento continuo”.

Una expresion sobre lo anterior la expone Beltran, R., en El mejoramiento
continuo: una ansiada y escurridiza cualidad empresarial y cito: “Es una
forma de vida, una cultura en la cual todos los que trabajan en la empresa

tienen sus 0jos, su mente y sus oidos bien abiertos para poder reconocer
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las oportunidades de mejoramiento y capitalizarlas en acciones concretas

que se reflejan en mejores procesos y productos”.

James Harrington (1993), para €l mejorar un proceso, significa cambiarlo
para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como
cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una
conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los
paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen

con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera
extension historica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo
es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento

Continuo dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1CC 994), define el Mejoramiento Continuo, como un
esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de las organizacion a lo que

se entrega a clientes.

Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, la administracién
de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
Mejoramiento Continuo, donde la perfeccién nunca se logra pero siempre

se busca.
El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es

la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si

quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.
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El mejoramiento continuo mejora la calidad de los productos y servicios,
disminuye los costos, mejora los métodos de trabajo, posibilita la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y de la organizacion.

Disminuye los tiempos de trabajo de todo el proceso.

Es muy importante tener en cuenta lo que representan, el conocimiento
en sentido general y especifico, asi como la obtencion de la informacién

necesaria para el desarrollo de los procesos de la organizacion.

Para desarrollar y mejorar los procesos de trabajo, para ser mas
competitivos en esta época moderna, es fundamental realizar cambios en
el proceso, o sea, hacerlo mas efectivo y mas eficiente. Lo anterior debe
realizarse con mente amplia, con una estrategia adecuada, y teniendo en

cuenta las caracteristicas de la organizacion y de su entorno.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion
se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de

la organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra
parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algun inconveniente pueda mejorarse o
corregirse; como resultado de la aplicaciéon de esta técnica puede ser que
las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser

lideres.

Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo
Ventajas
e Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de

procedimientos puntuales.
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Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como
consecuencia una reduccion en los costos, como resultado de un

consumo menor de materias primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales

organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances
tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

Cuando el mejoramiento se concentra en un area especifica de la
organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que

existe entre todos los miembros de la empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para
obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los

integrantes de la organizacién y a todo nivel.

En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa
son muy conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un
proceso muy largo.

Hay que hacer inversiones importantes.
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El Proceso de Mejoramiento

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en la

empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como

para los clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

Asimismo este proceso implica la inversion en nuevas maquinaria y
equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad
del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desempeiio del
recurso humano a través de la capacitacion continua, y la inversion en
investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia con las

nuevas tecnologias.

Actividades Basicas de Mejoramiento

De acuerdo a un estudié en los procesos de mejoramiento puestos en
practica en diversas compafiias en Estados Unidos, Segun Harrington
(1987), existen diez actividades de mejoramiento que deberian formar

parte de toda empresa, sea grande o pequefa:

e Obtener el compromiso de la alta direccién.

e Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

e Conseguir la participacion total de la administracion.

e Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

e Conseguir la participacion individual.

e Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de
control de los procesos).

e Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
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e Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.
e Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y
una estrategia de mejoramiento a largo plazo.

e Establecer un sistema de reconocimientos.

Compromiso de la Alta Direccion:

El proceso de mejoramiento debe comenzase desde los principales
directivos y progresa en la medida al grado de compromiso que éstos
adquieran, es decir, en el interés que pongan por superarse y por ser
cada dia mejor.

Esta constituido por un grupo de ejecutivos de primer nivel, quienes
estudiaran el proceso de mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a
las necesidades de la compafiia.

Consejo Directivo del Mejoramiento:

El equipo de administracion es un conjunto de responsables de la
implantacion del proceso de mejoramiento. Eso implica la participacion
activa de todos los ejecutivos y supervisores de la organizacién. Cada
ejecutivo debe participar en un curso de capacitacion que le permita
conocer nuevos estandares de la compafiia y las técnicas de

mejoramiento respectivas.

Participacion Total de la Administracion:

Una vez que el equipo de administradores esté capacitado en el proceso,
se daran las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a
cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada departamento,
guien es responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las

técnicas que él aprendio.
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Participacion de los Empleados:
Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los individuos los
medios para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus

aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

Participacion Individual:

Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para
ello se elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le
incluyen mediciones, controles y bucles de retroalimentacion. Para la
aplicacion de este proceso se debe contar con un solo individuo

responsable del funcionamiento completo de dicho proceso.

Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos):
Todo proceso exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las

contribuciones de los proveedores.

Actividades con Patrticipacion de los Proveedores:

Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que se dedican a la
solucién de problemas relacionados con los productos, deben
reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar las

operaciones y asi evitar que se presenten problemas

Aseguramiento de la Calidad:

Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo.
Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo
comprenda la estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar
planes a corto plazo detallados, que aseguren que las actividades de los

grupos coincidan y respalden la estrategia a largo plazo.
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Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo:

Sistema de Reconocimientos:

El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma de pensar de las
personas acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de
reforzar la aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los que
no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los
individuos y grupos cuando alcancen una meta con realicen una

importante aportacion al proceso de mejoramiento.

Necesidades de mejoramiento

Los presidentes de las empresas son los principales responsables de un
avanzado éxito en la organizacion o por el contrario del fracaso de la
misma, es por ello que los socios dirigen toda responsabilidad y
confianza al presidente, teniendo en cuenta su capacidad y un buen
desempeifio como administrador, capaz de resolver cualquier tipo de
inconveniente que se pueda presentar y lograr satisfactoriamente el éxito

de la compaifiia.

Hoy en dia, para muchas empresas la palabra calidad representa un
factor muy importante para el logro de los objetivos trazados. Es
necesario llevar a cabo un analisis global y detallado de la organizacion,
para tomar la decision de implantar un estudio de necesidades, si asi la

empresa lo requiere.

Resulta importante mencionar, que para el éxito del proceso de
mejoramiento, va a depender directamente del alto grado de respaldo
aportado por el equipo que conforma la direccion de la empresa, por ello
el presidente esta en el deber de solicitar las opiniones de cada uno de
sus miembros del equipo de administracion y de los jefes de

departamento que conforman la organizacion.
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Los ejecutivos deben comprender que el presidente tiene pensado llevar
a cabo la implantacién de un proceso que beneficie a toda la empresa y
ademas, pueda proporcionar a los empleados con mejores elementos
para el buen desempefio de sus trabajos. Se debe estar claro, que

cualquiera sea el caso, la calidad es responsabilidad de la directiva.

Antes de la decision final de implantar un proceso de mejoramiento, es
necesario calcular un estimado de los ahorros potenciales. Se inician
realizando un examen detallado de las cifras correspondientes a costos
de mala calidad, ademas, de los ahorros en costos; el proceso de
mejoramiento implica un incremento en la productividad, reduccion de

ausentismo y mejoramiento de la moral.

Es importante destacar que una produccion de mejor calidad va a reflejar

la captura de una mayor proporcién del mercado.

Para el logro de estos ahorros, durante los primeros afos, la empresa
tendra que invertir un minimo porcentaje del costo del producto, para
desarrollar el proceso de mejoramiento; luego de esta inversion, el costo

de mantenimiento del programa resultard insignificante.

Por otro lado, para percibir el funcionamiento eficaz del proceso de
mejoramiento no soOlo es necesario contar con el respaldo de la

presidencia, sino con la participacion activa de ella.

El presidente debe medir personalmente el grado de avance y premiar a
todas aquellas personas que de una u otra forma contribuyan
notablemente y realizar observaciones a quienes no contribuyan con el

éxito del proceso.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

En la investigacion se tendran en cuenta diferentes conceptos, los
cualesseran vitales para la solucién del problema planteado, por esto es
necesariodefinir el significado de los conceptos mas utilizados en el

desarrollo delproyecto.

Actividad - Tarea:Términos sinGnimos, aunque se acostumbra tratar a la
tarea como una accioncomponente de la actividad. En general son
acciones humanas que consumentiempo y recursos, y conducen a lograr
un resultado concreto en un plazodeterminado. Son finitas aunque

pueden ser repetitivas.

Ambiente De Trabajo:Se entiende por ambiente de trabajo al conjunto de
condiciones que rodean a lapersona que trabaja y que, directa o
indirectamente, influyen en la salud y vida deltrabajador.

Andlisis:Accidn de dividir una cosa o problema en tantas partes como sea
posible, parareconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre

éstas y obtenerconclusiones objetivas del todo.

Cargo:Es la denominacion que exige el empleo de una persona que, con
un minimo decalificaciones acorde con el tipo de funcién, puede ejercer

de manera competentelas atribuciones que su ejercicio le confiere.

Control:Funciéon administrativa que consiste en medir y corregir el
desempefio individual yorganizacional para asegurar que los
acontecimientos se adecuen a los planes.Implica medir el desempefio con
metas y planes; mostrar donde existendesviaciones de los estandares y

ayudar a corregirlas.
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Controlar:Acto de medir y registrar los resultados alcanzados por un

agente del sistemaorganizacional en un tiempo y espacio determinados.

Coordinar:Acto de intercambiar informacion entre las partes de un todo.
Opera vertical yhorizontalmente para asegurar el rumbo armonico y

sincronizado de todos loselementos que participan en el trabajo.

Departamentalizacion:Fase del andlisis administrativo que se ocupa de
analizar y dividir el trabajo comoun todo, estableciendo los niveles de
especializaciéon y complejidad de todas laspartes o componentes del

trabajo y dando figura al organigrama.

Desarrollo Organizacional:Accibn de mantenimiento y actualizacion
permanente de los cambios aplicados auna organizacion y respecto a su

medio ambiente.
Diagnostico:ldentificacion y explicacion de las variables directas e
indirectas inmersas en unproblema, mas sus antecedentes, medicion y los

efectos que se producen en sumedio ambiente.

Dirigir:Acto de conducir y motivar grupos humanos hacia el logro de

objetivos yresultados, con determinados recursos.

Efectividad:Es la congruencia entre lo planificado y los logros obtenidos,

sin cuestionar sidichos objetivos son 0 no adecuados.

Eficacia:Indicador de mayor logro de objetivos 0 metas por unidad de
tiempo, respecto a loplaneado.

Eficiencia:Indicador del logro de un resultado al menor costo y con la

menor cantidad derecursos por unidad de tiempo.
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Estrategia:En un proceso regulable; es el conjunto de las reglas que

aseguran una decisiénéptima en cada momento.

Evaluar:Acto de comparar y enjuiciar los resultados alcanzados en un
momento y espaciodados, con los resultados esperados en ese mismo
momento. Es buscar lascausas de su comportamiento, entenderlas e

introducir medidas correctivasoportunas.

Funciones:Conjunto de tareas, actividades y operaciones que se ejercen
de manerasistematica en pro de objetivos y resultados concretos. Su
objetivo es ayudar a losdirigentes a ser mas efectivos, a través de un
entendimiento claro de su propiotrabajo y del de sus diferentes
colaboradores, desde el punto de vista primordialde los resultados.
Ofrecen instrumentos de seguimiento y control, a través deideas claras

sobre las diferentes actividades que deben llevarse a cabo.

Manual:Documento que contiene informacion valida y clasificada sobre
una determinadamateria de la organizacion. Es un compendio, una

coleccion de textosseleccionados y facilmente localizables.

Matriz FODA:Técnica de valoracion de potencialidades y riesgos
organizacionales y personales,respecto a la toma de decisiones y al
medio que afecta. Significa: Fortalezas,Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

Meta:Es la cuantificacion del objetivo especifico. Indica la cantidad y

unidad de medidadel resultado deseado y el tiempo y lugar para lograrlo.

Método:Sucesion logica de pasos o etapas que conducen a lograr un

objetivopredeterminado.
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Modelo:Conjunto de variables relacionadas entre si e interactuantes, que
en bloquedinamico conducen a obtener un resultado predeterminado o a

solucionar unproblema.

Organizar:Acto de acopiar e integrar dinamica y racionalmente los
recursos de unaorganizacion o plan, para alcanzar resultados previstos

mediante la operacion.

Organigrama:Es la representacion grafica de la estructura formal de una
organizacién, segundivision especializada del trabajo y niveles jerarquicos

de autoridad.

Planificacion:Proceso racional y sistémico de prever, organizar y utilizar
los recursos escasospara lograr objetivos y metas en un tiempo y espacio

predeterminados.

Planificacidon administrativa:Proceso racional de prevision, estructuracion,
disefio y asignacion éptima derecursos de las organizaciones, para que

alcancen resultados en un tiempo yespacio dados.

Politica:Conjunto de estrategias, normas Yy parametros de una
organizacién, que orientanla actuacion de los funcionarios para alcanzar
sus objetivos y metas en un lugar yplazo dados. Es un marco general de

actuacion.
Presupuesto:Plan financiero de ingresos y egresos de corto plazo

conformado por programas,proyectos y actividades a realizar por una

organizacion, presentandose endeterminadas clasificaciones.

37



Problema:Situacion anormal respecto a las conductas o hechos
considerados "normales" enun momento histérico determinado y un lugar
dado.

Recursos:Son los medios que se emplean para realizar las actividades.
Por lo general sonseis: humanos, financieros, materiales, mobiliario y

equipo, planta fisica y tiempo.

Responsables:Son los funcionarios que reciben O&rdenes de sus
superiores o las tienen en virtuddel puesto que ocupan, sobre actividades
a su cargo. Pueden ser de dos clases:unidades organizativas o

funcionarios.

Supervisar:Acto de vigilar que los hechos de un trabajo sucedan conforme

a las normasprestablecidas y en el tiempo y lugar determinados.

2.4 HIPOTESIS

2.4.1 HIPOTESIS GENERAL

Implementado el proceso administrativo se lograria el Mejoramiento
Continuo de Almacenes Sin Rival de la Ciudad de Ventanas Provincia de

Los Rios

2.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS.
e Efectuadoel andlisis interno y externo de la organizacion se

aplicaria el proceso de planeacion estratégica en la empresa.
¢ Definida la estructura organizacional, la disposicién y la correlacion

de funciones, jerarquias y actividades necesarias selograrian los

objetivos de Almacenes Sin Rival.
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e Propuesto el enfoque de la direccion organizacional, perfil,
comunicaciones, etc. Se lograria documentar todo el proceso

administrativo.

2.5. VARIABLES DE ESTUDIO.

2.5.1. Variable Dependiente

Proceso Administrativo:El proceso administrativo son el conjunto de
fases o0 etapas sucesivas. Planeacion, organizacion, integracion, direccion

y control y que se interrelacione de manera constante.

2.5.2. Variable Independiente
Mejoramiento Continuo:conversion en el mecanismo viable y accesible
al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha

tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.
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2.6. Matriz de Operacionalizacion de Problemas, Objetivos e Hipotesis

Problema Central

Objetivo general

Hipotesis General

¢ De acuerdo a los recursos
y condiciones de la
empresa, como implementar
un proceso administrativo
para el mejoramiento
continuo de Almacenes Sin
Rival de la ciudad de
Ventanas provincia de Los

Rios?

Implementar un proceso

administrativo  para el
Mejoramiento Continuo de
Almacenes Sin Rival de la
Ciudad de

Provincia de Los Rios

Ventanas

Implementado el proceso
administrativo se lograria el
Mejoramiento Continuo de

Almacenes Sin Rival de la Ciudad

de Ventanas Provincia de Los Rios

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

Efectuar un andlisis interno

Efectuado el andlisis interno y

,Como es la situacion |y externo de la | externo de la organizacion se
administrativa actual en | organizacion para aplicar el | aplicaria el proceso de
Almacenes Sin Rival? proceso de planeacion | planeacién estratégica en la
estratégica en la empresa. | empresa.
Definir la estructura | Definida la estructura
organizacional, la | organizacional, la disposicion y la

ha

planeacion estratégica para

.Se hecho una

Almacenes Sin Rival?

disposicion y la correlacién
de funciones, jerarquias y
actividades necesarias

para lograr los objetivos.

de

jerarquias y actividades necesarias

correlacion funciones,

se lograrian los objetivos de

Almacenes Sin Rival.

¢Es posible una
estructuracion administrativa
que comprometa todos los

niveles de la organizacion?

Proponer el enfoque de la
direccion  organizacional,
perfil, comunicaciones, etc.
para documentar todo el

proceso administrativo.

Propuesto el enfoque de la

direccion organizacional, peffil,

comunicaciones, etc. Se lograria
todo el

documentar proceso

administrativo.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO
3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
El proceso de recoleccion de informacién es la actividad central

deltrabajo de campo, y los medios utilizados para tal fin.

Por lo tanto se realizara una investigacién descriptiva que permita
obtener datos significativos para ser usados en el proceso administrativo

de Almacenes Sin Rival del canton Ventanas.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacién que se realizara para la elaboracion del presente

proyecto es "Descriptiva”.

El disefio de esta investigacion sera de campo; en vista de que se puede
recopilardirectamente la informacion detallada y exacta especificamente
en Almacenes Sin Rival. El disefio de campo consiste en la recoleccién de
datosdirectamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular
o controlaralguna variable, para lo cual se utilizaron las siguientes

técnicas para larecoleccion de datos:

Observacion directa:
Para este trabajo de investigacion se aplicara la técnica de la observacion
directapara evidenciar y visualizar la realizacion de las diferentes

actividades inherentesa los procedimientos estructurados.
Encuesta:

Se aplicara un cuestionario estructurado para obtener informacion

primaria.
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3.3 METODOS Y TECNICAS

El método que se utilizara serd el deductivo que nos permitird que el
pensamiento vaya de lo general a lo particular, se hace uso de una serie
de herramientas e instrumentos que permitan conseguir los objetivos

propuestos de llegar al punto o esclarecimiento requerido.

Método Cientifico
Este método permite aplicar pasos o etapas en el desarrollo de la
investigacion en forma sistematizada desde el planteamiento del problema

hasta la formulacién de la propuesta del estudio.

Método logico
Permiti6 llevar una secuencia ordenada o sistematizada de las etapas del

estudio, aplicando correctamente los pasos del método cientifico.

Método estadistico
El método estadistico que se utilizd en la investigacion fue el porcentual,

el cual se aplica para analizar los datos obtenidos de la investigacion.

Método analisis sintesis

Este método permite en primer lugar realizar un analisis de las teorias
relacionadas con el problema que se investigd y luego de los datos
obtenidos en la investigacion lo que nos permitid presentar en forma

sintetizada el documento.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

Hernandez y otros definen la poblacion como "el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Debiendo
situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y en

el tiempo".
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Fisher y Navarro definen muestra como "una parte del universo que debe
representar los mismos fendmenos que ocurren en aquel, con el fin de

estudiarlos y medirlos".

En este caso se realizara la investigacion al personal que labora en la

institucion.

Denominacion No°
Empleados 25
Directivos 5

35. TECNICAS Y ELEMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para el logro de los objetivos propuestos es fundamental la recoleccion de
datos, lo que hace importante utilizar técnicas e instrumentos apropiados
que permita recabar el maximo de informacion y asi obtener datos de

manera exacta y lo mas cercano a la realidad.

La técnica utilizada sera la Encuesta por medio de su instrumento un
cuestionario estructurado el cual serd aplicado a los empleados de
Almacenes Sin Rival. Hernandez establece que "el cuestionario consiste

en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir".

36. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Para un mejor andlisis e interpretacion de los resultados, se debe realizar
una serie de técnicas que nos permitiran encarar la investigacion de forma
mas clara y precisa respecto a la cantidad de datos posibles.El
cuestionario estructurado sera representado a través de cuadros
estadisticos de frecuencia absoluta y frecuencia porcentual, gréaficos de

barras y una breve interpretacién de los resultados.

43



CAPITULO IV

4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1 ENCUESTAS

1. ¢Conoce usted la Mision y Vision de Almacenes Sin Rival?

Detalle Frecuencia %
Si 8 27%
No 22 73%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢ Conoce usted la Misiony Visidon de
Almacenes Sin Rival?

MSi

M No

Fuente: Elaborado por las autoras

Andlisis:
El 73% de los encuestados opinan que no conocen acerca de la Mision y
Vision de Almacenes Sin Rival, mientras que un 27% opina que si conoce

acerca de la Mision y Visién de Almacenes Sin Rival.
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2.  ¢Conoce cuales son los Valores de Almacenes Sin Rival?

Detalle Frecuencia %
Si 6 20%
No 24 80%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢ Conoce cuales son los Valores de
Almacenes Sin Rival?

MSi

H No

Fuente: Elaborado por las autoras

Andlisis:
El 80% de los encuestados dicen que no conocencuales son los valores
de Almacenes Sin Rival, mientras que un 20% aseguran gque si conocen

los valores de Almacenes Sin Rival.
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3. éConoce usted los objetivos a corto, mediano y largo plazo de Almacenes Sin Rival?

Detalle

Frecuencia

%

Si

7

23%

No

23

77%

Total

30

100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢ Conoce usted los objetivos a corto,
medianoy largo plazo de Almacenes
Sin Rival?

Analisis:

Fuente: Elaborado por las autoras

El 77% de los encuestados no conoce los objetivos a corto, mediano y

largo plazo de Almacenes Sin Rival, mientras que un 23% dice que si

conoce los objetivos a corto, mediano y largo plazo de Almacenes Sin

Rival.

46



4. ¢Sabe usted quién es responsable de desarrollar |a estrategia de Almacenes Sin Rival?

Detalle Frecuencia %
Si 10 33%
No 20 67%
Total 30 100%
Fuente: Elaborado por las autoras
¢Sabe usted quién es responsable de
desarrollar la estrategia de Almacenes
Sin Rival?
M Si
M No
Fuente: Elaborado por las autoras
Andlisis:

El 67% de los encuestados opinan que no conocen quien es el

responsable de desarrollar las estrategias de Almacenes Sin Rival,

mientras que un 33% opina que si conoce acerca de quién es el

responsable de desarrollar las estrategias de Almacenes Sin Rival.
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5. ¢éQuiénessujefe directo?

Detalle Frecuencia %
Gerente General 6 20%
Finanzas 2 7%
Administracion 3 10%
Comercializacion 3 10%
Servicio al cliente 3 10%
Supervisor 13 43%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

éQuién es su jefe directo?

M Gerente General
7% M Finanzas

M Administracion

M Comercializacion

M Servicio al cliente

M Supervisor

Fuente: Elaborado por las autoras

Andlisis:
El 43% dice que su jefe directo es el supervisor, un 20% que es el gerente
general, un 10% para comercializacion, 10% para administracion, 10%

para servicio al cliente y un 7% para finanzas como jefe directo..
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6. ¢Con que frecuencia se le pide que realice otras funciones ajenas a su departamento?

Detalle Frecuencia %
Siempre 2 7%
Casi siempre 3 10%
De vez en cuando 15 50%
Casi nunca 4 13%
Nunca 6 20%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢Con que frecuenciase le pide que
realice otras funciones ajenas a su
departamento?

M Siempre

M Casi siempre

i De vez en cuando
M Casi nunca

M Nunca

Fuente: Elaborado por las autoras

Anélisis:

El 50% de los encuestados dice que le piden realizar funciones ajenas a
su departamento de vez en cuando, un 20% nunca, un 13% casi nunca,
un 10% casi siempre y un 7% siempre le piden realizar funciones ajenas a

su departamento.
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7. éSe toman en cuenta las sugerencias de los empleados para la mejora de la empresa?

Detalle Frecuencia %
Siempre 2 7%
Casi siempre 3 10%
De vez en cuando 4 13%
Casi nunca 14 47%
Nunca 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢éSe toman en cuenta las sugerencias
de los empleados para la mejora de la
empresa’?

M Siempre

M Casi siempre

i De vez en cuando
# Casi nunca

M Nunca

Fuente: Elaborado por las autoras

Analisis:

El 47% de los encuestados dicen que casi nunca se toman en cuenta sus
sugerencias para la mejora de la empresa, el 23% nunca, el 13% de vez
en cuando, el 10% casi siempre y un 7% siempre dice que se toman en

cuenta sus sugerencias para la mejora de la empresa.
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éCuando observa que puede realizar una actividad de manera mas eficiente, la comunica a sus superiores?

Detalle Frecuencia
Siempre 2 7%
Casi siempre 1 3%
De vez en cuando 5 17%
Casi nunca 15 50%
Nunca 7 23%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢Cuando observa que puede realizar
una actividad de manera mas
eficiente, la comunica a sus
superiores?

7% 3%

M Siempre

@ Casi siempre

i De vez en cuando
M Casi nunca

M Nunca

Fuente: Elaborado por las autoras

Andlisis:

El 50% de los encuestados dice que cuandoobserva que puede realizar
una actividad de manera mas eficiente, casi nunca la comunica a sus
superiores, un 23% nunca, un 17% de vez en cuando, un 7% siempre y
un 3% casi siempre comunica a sus superiorescuandoobserva que puede

realizar una actividad de manera mas eficiente.
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9. ¢éConoce usted todos los procesos administrativos de Almacenes Sin rival?

Detalle Frecuencia %
Si 6 20%
No 24 80%
Total 30 100%
Fuente: Elaborado por las autoras
¢Conoce usted todos los procesos
administrativos de Almacenes Sin rival?
S
# No
Fuente: Elaborado por las autoras
Andlisis:

El 80% de los encuestados no conoce los procesos administrativos de

Almacenes Sin Rival mientras que un 20% si conoce los procesos

administrativos de Almacenes Sin Rival.

52



10. ¢Hace cuanto recibio capacitacion en su empresa?

Detalle Frecuencia %
Menos de 6 meses 4 13%
Entre 6 meses y 1afio 1 3%
Entre 1y 2 aios 7 23%
Mas de 2 afios 18 60%
Total 30 100%

Fuente: Elaborado por las autoras

¢Hace cuanto recibio capacitacionen
Su empresa’?

i Menos de 6 meses
M Entre 6 meses y 1 afio
M Entre 1y 2 afios

M Mas de 2 afios

Fuente: Elaborado por las autoras

Andlisis:

El 60% de los encuestados dice que ha recibido capacitaciéon en la
empresa hace mas de 2 afos, un 23% entre 1 y 2 afos, un 14% hace
menos de 6 meses y un 3% entre 6 meses y 1 afio recibié capacitacion en

la empresa.
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3.8 INTERPRETACION DE LA INFORMACION

El 73% de los encuestados opinan que no conocen acerca de la Mision y
Vision de Almacenes Sin Rival, el 80% de los encuestados dicen que no
conocencuales son los valores de Almacenes Sin Rival, el 77% de los
encuestados no conoce los objetivos a corto, mediano y largo plazo de
Almacenes Sin Rival, mientras que un 23% dice que si conoce los

objetivos a corto, mediano y largo plazo de Almacenes Sin Rival.

El 67% de los encuestados opinan que no conocen quien es el
responsable de desarrollar las estrategias de Almacenes Sin Rival, el 43%
dice que su jefe directo es el supervisor, el 50% de los encuestados dice
que le piden realizar funciones ajenas a su departamento de vez en
cuando, el 47% de los encuestados dicen que casi hunca se toman en

cuenta sus sugerencias para la mejora de la empresa.

El 50% de los encuestados dice que cuandoobserva que puede realizar
una actividad de manera mas eficiente, casi nunca la comunica a sus
superiores, el 80% de los encuestados no conoce los procesos
administrativos de Almacenes Sin Rival y el 60% de los encuestados dice

gue ha recibido capacitacion en la empresa hace mas de 2 afios.
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CAPITULO V

5 MARCO PROPOSITIVO
5.1 TITULO
Proceso Administrativo de Almacenes Sin Rival de la Ciudad de Ventanas

Provincia de Los Rios

5.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La misién de una empresa expresa su razon de ser, el porqué de su
existencia;define el propdsito especial que coloca a una empresa aparte
de las demas, laidentifica y le da el sentido de direccion de mas alto nivel.

Pero una misién por si sola no resuelve el asunto. La empresa requiere
una visionque exprese lo que pretende llegar a ser, y unir todo esto con
los valores yprincipios que la distinguen. Este conjunto completo (vision,
mision, valores yprincipios) es llamado “marco institucional del negocio”,
ya que se entiende quepor medio de este conjunto de aspectos se define

la personalidad real y deseadade la organizacion.

AUn este conjunto por si mismo no resuelve la situacion. En primer lugar,
laorganizacion y sus directivos deben comprender que ese marco define a
toda laorganizacion y que, por lo tanto, todos sus miembros deben sentirla
parte de ellos,como individuos, como departamentos, como equipos de

trabajo y como granequipo humano que es la organizacion en si misma.

La idea de que las organizaciones tienen una mision refleja la concepcion

de queson algo mas que simples estructuras técnicas y administrativas.
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Son institucionesque poseen personalidad y una meta. Formular la mision
de la organizacionequivale a enunciar su principal razén de existir. Es
identificar la funcion quecumple en la sociedad y, ademas, su caracter y

filosofia basicos.

De acuerdo a los resultados obtenidos a través de los cuestionarios
aplicados,tanto en el nivel directivo como en el nivel operativo, se puede
observar que elnegocio cuenta con una misién, pero no esta muy bien
definida, en realidad no seencuentra plasmada en ningan documento, es

por eso que dentro de esteproyecto se propone definir la siguiente mision:

Mision

Somos una empresadedicada a la comercializacion de muebles y
artefactos, para el hogar; caracterizandonos por nuestraexcelencia en el
servicio, la calidad, la honestidad,el compromiso y elpotencial humano.
Trabajamos con nuestros socios comerciales, facilitandoel acceso de
nuevos productos, garantizando la permanencia en el tiempo,

elcrecimiento y el liderazgo como comercializadora eficiente y eficaz.

Visualizar el futuro implica un permanente examen de la organizacién
frente a susclientes, su competencia, su propia cultura, y por sobre todo
discernir entre lo queella es hoy, y aquello que desea ser en el futuro,

todo esto frente a su capacidadde respuesta.

Realizar el proceso de formular el futuro es establecer la "Vision".
Laprimera medida que la Gerencia debe tomar es visualizar lo que
pretenden lograr,en otras palabras lo que la Empresa aspira a ser y no lo
que tiene que hacer. Aligual que la mision, una vez que se analizaron los
resultados de los cuestionarios,la propuesta es crear la vision, la cual sera

la siguiente:
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Visién

Ser en el 2010 la empresa lider y modelo en la comercializacion
demuebles y artefactos para el hogar, siendoreconocida por la
capacitacion y compromiso de nuestro potencial humano,y generando
nuevas negociaciones que permitan un mayor beneficio paranuestros

clientes internos y externos.

En conjunto con el Gerente se analizaron los valores que busca practicar
en laorganizacion, acordes con la razon de ser de la misma y que aporten

en laspoliticas que se fijaran. El resultado a implementar es el siguiente:

Valores
Honestidad: Pensar, hablar y actuar con apego a los principios y

valoresmorales.

Profesionalismo: Constante capacitacion que permite el crecimiento de

lafuerza de ventas y un mejor servicio a nuestros clientes.

Cordialidad y comunicacion: Mantener cercania con compafieros y con
elcliente, responder a sus necesidades con oportunidad y detectar

nuevosservicios.

Compromiso: Cumplimiento y responsabilidad en cada una de

lasactividades velando por la empresa, la persona y el cliente.
Servicio: Disposicion y Calidad de la empresa para dar respuesta a
lasnecesidades del mercado con actitud de entrega, colaboracion y

espiritu deatencion.

Personas: Consideramos a los empleados y clientes como el recurso

masvalioso y la fuerza impulsora de nuestra Institucion. Respetamos
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suintegridad humana y reconocemos con justicia su desempefio

ycontribucién al logro de una mejor Empresa.

Es muy importante que a partir de este nuevo proceso administrativo, se
definanunas politicas basicas pero productivas para la empresa. Es lo
minimo a seguir yrespetar en el desarrollo de las actividades

organizacionales, veamos las quequedaran establecidas:

Politicas

Politicas de gestion administrativa

Todos los empleados de Almacenes Sin Rival, asumiran las orientaciones
yprocedimientos que se establezcan en la Administracion Central,
basados en laorientacion que suministre la Gerencia, encaminados a vivir
y practicar en laEmpresa un estilo participativo, con base en trabajo en

equipo y en un proceso demejoramiento continuo.

Politicas de gestiéon de mercadeo y compras

Es nuestro deber disefiar y liderar la implementacion del plan de
Mercadeo de la empresa, logrando objetivos de crecimiento en la
participacion del mercado yposicionamiento. Por consiguiente nuestras

directrices estanencaminadas a:

e Planear y diseflar estrategias innovadoras de mercadeo vy
publicidad.

e Programar compra de productos segun necesidad de nuestros
clientes.

e Coordinar proyectos de apertura de nuevos negocios Y lineas de

productos.
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Politicas de gestion comercial
En Almacenes Sin Rival nuestros proyectos estan orientados a generary
mantener en toda la organizacion una cultura de servicio al cliente interno

yexterno con altos estandares de calidad.

Por lo tanto, estamos desarrollando estrategias comerciales competitivas,
guepermitan el mejoramiento de nuestra atenciébn a clientes vy

proveedores.
Asumiendo como objetivos principales:
e Crear estrategias comerciales a nivel local a corto, mediano y largo

plazo que sean herramientas fundamentales para el cumplimiento

de los presupuestos de ventas mensuales y anuales.

o Desarrollar estrategias que garanticen la satisfaccion y fidelidad del

cliente.

e Desarrollar nuevos proyectos comerciales en plazas con influencias

socios econdmicos atractivos.

e Evaluar la operacion logistica del portafolio de productos que nos
permita analizar y tomar decisiones acerca de rotacion, rentabilidad

y aceptacion en el mercado entre otras.

e Garantizar la atencion y agilidad de los procesos con un servicio

oportuno y de calidad a los clientes.
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Politicas de gestion financiera
Es nuestro compromiso disponer de un sistema de informacion contable
yfinanciero que se caracterice por ser agil, confiable y oportuno

cumpliendo con losrequisitos de ley.

Somos conscientes de la importancia que tiene el buen manejo de la
informacion ypara esto optimizamos nuestra labor creando:

e Politicas contables precisas

e Politicas administrativas y financieras

e Politicas generadoras de mejores rendimientos para la Empresa

Politicas de planeacion institucional
Nuestra empresa se responsabiliza en liderar una cultura de procesos que
lepermita la optimizacion de sus recursos y a su vez le permita atender a

susclientes tanto internos como externos y responder a sus necesidades.

Como Empresa lider, asumimos el compromiso de mejoramiento continuo

gue sepreocupa por planear todas sus actividades.

Objetivos
Objetivos generales de la empresa:
e Ser lideres altamente competitivos en el mercado gracias al

portafolio de productos y al excelente servicio al cliente.

e Obtener una rentabilidad que le permita a la Empresa competir

eficientemente.
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e Hacer de la informacion una herramienta que le facilite a nuestros
aliados comerciales la toma de decisiones de forma oportuna y
proactiva frente a las necesidades del consumidor.

e Lograr que nuestro mayor activo el recurso humano sienta pasion
por lo que hace y sus labores diarias las hagan por conviccién y no
por obligacién, tener un equipo dindmico, innovador, profesional y
comprometido que propenda por el mejoramiento continuo como

filosofia de vida.

Objetivos estratégicos:

e Lograr mayor participacion en el mercado.

¢ Alcanzar una posicion mas alta y segura para atraer nuevos aliados

comerciales.

¢ Obtener Mayor calidad de los productos y del servicio en general.

e Conseguir costos mas bajos en relacion con los competidores

claves.

e Poseer una linea de productos mas amplia y atractiva.

e Tener mejor reputacion con los clientes.

e Generar mayores oportunidades de crecimiento.

e Aplicar la planeacién estratégica planteada
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Objetivos financieros

e Alcanzar un crecimiento de ingresos mas rapido, basado en el

incremento de clientes.

e Obtener Mayores margenes de beneficio.

e Alcanzar Mayor rentabilidad en capital invertido.

e Mejorar los flujos de efectivo y hacerlos cada vez mayores.

ANALISIS INTERNO Y EXTERNO.
MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Gerencia participativa.

Alianzas estratégicas fuertes con

losproveedores.

Calidad del Recurso Humano.

Constante Capacitacion

endeterminados temas.

Personas y Material de Apoyo

porparte de las Casas Comerciales.

Calidad de los Productos.

de

algunoscasos como: Técnicas de

Falta Capacitacion, en

Ventas,Producto y  Mercadeo,
FormacionAcadémica

Motivacion: Factor
econdmico:Salario, Incentivos,

Actividades dela empresa.

Falta de Actitud y pertenencia hacia

la empresa

Seleccion del personal: esta solo

acriterio del Gerente.
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Presentaciones adecuadas para el

Mercado.

de

posibilidadesde crecimiento diario.

Cartera clientes con

Endeudamiento

El incremento de clientes ha
sidobajo en los ultimos meses.
Poco Control

en los procesos

ypersonas.

No tener Funciones definidas

Ausencia de PlaneacionEstratégica

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Pocos distribuidores estratégicos

Amplio potencial de clientes

Tendencia a no comprar a

mayoristassino a Distribuidoras.
del

Diversificacion Portafolio

deProductos.

Distribuidores con lasmismas

lineas deproductos.

Desorden de precios en elmercado.

Inseguridad social, teniendo
encuenta los pagos contra entrega

y enefectivo.

Incumplimiento en la entrega
porparte de proveedores.
Devoluciones por poca

planeaciondel cliente para cubrir

cuentas.

Con base en el analisis interno y externo que se ha realizado, se

generanestrategias de crecimiento,

supervivencia y mejoramiento,
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teniendo en cuenta laopcién de combinar Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazasencontradas y que serviran de ayuda para

convertir Almacenes Sin Rival en unaempresa mas eficiente y rentable.

Se propone agrupar las estrategias de mayorimpacto segun el grado:

Institucional, De Crecimiento, y de Distribucién; eigualmente se sugiere un

plan de accion.

Estrategias Institucionales

Disefiar un plan estratégico, asignar funciones y estructurar
aspectos importantes para que la empresa cumpla con sus
actividades y pueda mejorar en el tiempo.

Mejorar la imagen y ampliar el portafolio de productos.

Planes de Motivacion y Desarrollo del Personal

Verificar constantemente los estados financieros

Crecimiento tecnoldgico

Estrategias de Distribucién

Incremento del nimero de clientes

Convenios y negociaciones con nuevas empresas

Seguimiento a clientes internos y externos

Estrategias de Servicio al Cliente

Calidad en el servicio
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e Atencidn post venta

e Cumplimiento de Entrega

Plan de Accidn

ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLES META INDICADOR
Desarrollar
laPlaneacionEstratég
ica dela
Empresa.
Creacion y
disefiodel Definir Variables del
ProcesoAdminis | laorganizacion,gesti6é 6 meses Proceso
trativo n del talentohumano Gerente administrativo
y direcciénque guiara desarrolladas
laorganizacion.
Generar métodosde
control comoplanillas
elndicadores
Documentaroficialme
nte Variables del
Implementacion ProcesoAdmin
delDisefio  del Difundir istrativoaplica
ProcesoAdminis | lainformacién entre Gerente 6 meses das. (% de
trativo losmiembros, por aplicacion)

mediode
carteleras,boletines,c
apacitaciones
ydemas
actividadesque
faciliten la
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apropiacion.

Aplicar los
conceptos y
herramientas
dadaspor el

diseforealizado.

Busqueda
deproductos
guesatisfagan al

cliente.
Adquisicién de Todo el Numero de
nuevos Negociaciones Gerente tiempo productos
productos concasas se nuevos por
comerciales debe periodo
realizar
Introduccion
deproducto al
portafolio
y cobertura
declientes.
Programarperiddica
Capacitacion en | mentecapacitaciones Todo el
ventas 'y y Gerente tiempo | 1 capacitacion
crecimiento actividades acerca se al mes
personal de ventas, marketing debe
y realizar
crecimientopersonal.
Revisidn constante
de Estados
Reduccion del Financieros
nivel Indicador:
de Buscarapalancamien Contador 1 afio razén de

Endeudamiento

to

endeudamient

(0]
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Buscar Punto de

Equilibrio

Impactar con

publicidad

Realizar
campafasde
promocion
deproducto y

empresa.

Participar eneventos
gue den aconocer

ladistribuidora.

Realizar
boletinesperiodicos y
darlos aconocer a

losclientes.

Gerente

Todo el
tiempo
se
debe

realizar

Campafiasem
prendidas

porsemestre.

Boletin

bimestral

Mejorar servicio
al

cliente

Implementacion y
entrega del formato

de quejas y reclamos

Creacién de unalinea

de atencion.

Gerente

3 afos

NUmero de

guejas al mes

Organizacién

En esta fase del proceso se genera la estructura general de la empresa,

estoimplica el establecimiento del marco fundamental en el que habra de

operar elgrupo social, ya que establece la disposicion y correlacién de las

funciones,jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos.

La idea es que se deuna Sistematizacion: Todas las actividades y

recursos de la empresa, debencoordinarse racionalmente a fin de facilitar

el trabajo y la eficiencia.
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Principios Aplicados

Unidad de mando

Con el fin de evitar conflictos y fugas de responsabilidad se recibiran
ordenes deun solo jefe. La toma dedecisiones principales se ha

centralizado también en la gerencia.

Definicion de puestos
Almacenes Sin Rival lleva una trayectoria de 12 afios en el mercado; de
acuerdo alfuncionamiento observado y ademas evaluando con los

gerentes se hanestablecido los siguientes puestos de trabajo:

e Gerente General
¢ Finanzas

e Servicio al Cliente
e Administrativo

e Comercializacion
e Supervisor

e Cajeros

e Vendedores

Es de vital importancia y cuidado realizar una correcta divisién del trabajo
guecomprende: distribuir el trabajo en tareas que puedan ser ejecutadas,
en formaldgica y comoda, combinar las tareas en forma l6gica y eficiente,
es decir, laDepartamentalizacién, ademas especificar quien depende de
quién en laorganizacion, esta vinculacion de los departamentos produce

una jerarquia de laorganizacion.
Divisién del trabajo

En la empresa se realiza un reducido numero de actividades, sin

embargo, deacuerdo al desempefio en cada uno de los puestos de trabajo
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planteados, a lasfunciones propias y a las posibles a realizar se ha divido
el trabajo para cadamiembro en la empresa, dicha distribucion sera vista

claramente en el Manual de Funciones.

Departamentalizacion
Con base en la division de las funciones, la idea es poder agrupar o
relacionaraquellas actividades similares o que conlleven al éxito de una

tarea.

Para Almacenes Sin Rival la Departamentalizacién es un proceso muy
simple, pues lasoperaciones que se realizan no son muy extensas,

arrojando como resultado:

e Departamento Administrativo

e Departamento Comercial

Jerarquia
Retomando el principio de Unidad se buscara crear una cadena de

mando; esdecir, un plan que especifique quien depende de quién.
Estas lineas dedependencia son caracteristicas fundamentales que

facilitaran el desarrollo delOrganigrama, el control interno y la

comunicacion empresarial.
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Organigrama

Supervisor

Cajeros Vendedores

De acuerdo a lo planteado en lo anterior, nos damos cuenta que para la
empresase tendra un Organigrama de tipo Vertical con base en cargos,
gue en su mayoriason ocupados por una sola persona dadas las

condiciones de pequefia empresa.

Gestion del Talento Humano
Es necesario también establecer parametros para el proceso de Gestion

Humana, quepara Almacenes Sin Rival, estara dado asi:

Reclutamiento

Aprovechando las facilidades actuales tecnologicas se realizaran
anuncios endiferentes paginas de empleo en Internet con los respectivos
requisitos y perfil; secontinuara con la idea de recomendar personas por
parte de los miembros de laempresa. Hasta ahora no se considera

necesario hacer publicaciones en medios comoperiodico o radio.
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Seleccién de Personal
La seleccion esta dada con base en la planeacion previa de la misma, o

en otros casosde acuerdo a la deteccién de una necesidad de personal.

El primer filtro para dicho proceso sera cumplir con el perfil minimo de
edad,experiencia y escolaridad, tanto para los hojas de vida de Internet

como las entregadasen la sede.

Paso seguido, se verificaran las referencias y se citaran en las
instalaciones de laempresa las personas seleccionadas, para entrevista
con el Supervisor (si es para lafuerza de Ventas) y luego con los

Gerentes. Para los demas cargos la entrevista serasolo con los Gerentes.

Para cada cargo se seleccionaran maximo hojas de vida yminimo
tres.Como sugerencia del presente trabajo, se deben realizar pruebas de
personalidad,resolucién de conflictos, competencia e inteligencia, ademas

de manejo de publico yfluidez verbal.

Para esta labor no se cuenta en la empresa con los conocimientos
nirecursos para efectuarlas, y teniendo en cuenta que la seleccién es una
actividadesporadica, se solicitara la asesoria de un profesional en
psicologia organizacional,quien en compafiia de los gerentes sugerira

para la toma de decision de contratacion.

Induccion y Capacitaciéon

La mayoria de los nuevos empleados llegan a su primer dia de trabajo
con entusiasmoe inquietud. A éste interés inicial puede darsele un uso
positivo 0 bien puededestruirsele dependiendo de la forma en que se

nutra.
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La induccion de un nuevo empleado no es dificil y no se necesita dedicar
grancantidad de tiempo. De hecho, cuando se da adecuadamente, a la

larga, la inducciénahorra tiempo.

Una induccion mal planeada o la inexistencia de ella puede convertir con
rapidez a unempleado cuidadosamente reclutado y seleccionado, en una

estadistica de rotacion.

Esto implica mas trabajo para su organizacion ya que sera necesario
empezarnuevamente todo el proceso de reclutamiento, seleccién y

contratacion.

Alguno de los Gerentes hara una exposicion ante las personas
relacionadas con elpuesto, explicando la necesidad de contratar a ese
empleado. Esto Ultimo ayuda a crearun ambiente grato y abierto para
recibirlo, lo que contribuye en gran medida al logrosatisfactorio de los

objetivos del mismo.

En esta forma, contara con un equipo detrabajo dispuesto a colaborar con
él. En muchos casos no esta definido el lugar fisicodonde trabajara el

nuevo empleado.

La Induccion y Capacitacion tendra una duracién hasta de una semana
segun lacomplejidad del cargo; como esquema general se plantea el

siguiente plan decontenido:

Conocimiento de la empresay procesos.

Se dan a conocer verbalmente y por escrito, los pardmetros de la
organizaciéon, talescomo Mision, Vision, Valores, Politicas y demas
lineamientos generales; ademas semuestran las instalaciones y se explica

el proceso realizado en la empresa, permitiendoque la persona parta de lo
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macro, entendiendo su papel en la empresa y se ubiqueplenamente.

Documentos que se deben entregar previos al inicio de labores:

e Organigrama de la empresa para que conozca su ubicacién exacta
dentro de la organizacion, la autoridad que tiene.

e Instructivos de seguridad, higiene y normas basicas de
comportamiento y presentacion personal.

e Es importante dar aviso al personal de la Distribuidora sobre el
nuevo ingreso mediante las herramientas de comunicacion interna,
pues muchas veces pasan una o dos semanas y el nuevo
empleado no tiene acceso a la empresa como cualquier otro, o Si
pregunta por él no lo conocen.

e Entrega y aclaracién de manual de funciones.

e Se explican las tareas a desarrollar, las herramientas a utilizar, las
relaciones, comunicaciones y demas topicos propios del cargo a
ocupar.

e Se entrega el Manual de Funciones y se resuelven dudas

pertinentes.

Recibe capacitacion pertinente a su cargo, ademas toda persona que
ingresa a laorganizacion recibe capacitacion en los siguientes temas:

e Productos — embalajes y precios

¢ Manejo de calculadora y cifras

e Manejo de Informes diarios

Direccion
Motivacion
Es muy importante que el departamento comercial funcione a pleno
rendimiento peroesto es realmente dificil, ya que, debido a la compleja
personalidad del vendedor, escomplicado marcar unas directrices Unicas

a través de las cuales la fuerza de ventas seencuentre verdaderamente
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motivada y dinamizada para realizar su dura labor diaria.

Ademasde darles a entender claramente los resultados que deseamos

gue alcancen, debemos:

Proporcionarles cuanta informacion precisen para realizar sus funciones
deforma profesional. Es triste y desmotivador, por ejemplo, enterarse por
un clientede la campafa de publicidad que ha iniciado nu empresa o casa

comercialen television.

Mantenerles informados de los progresos realizados hacia la consecucion
de losobjetivos. A pesar de que el vendedor debe llevar controlado este
aspecto, elsupervisor esta obligado a dar una amplia informacion al

colaborador, en lasdiferentes reuniones de trabajo que se mantengan.

Alentar sobre los puntos fuertes y subestimar los efectos de los
débiles.Estotalmente negativo aprovechar los momentos bajos que se
producen en todobuen comercial para recriminar actuaciones negativas.
La actuacibn méasadecuada consiste en minimizar las debilidades vy

reforzar los logrosconseguidos

Incentivos y acciones de bienestar

Si bien es cierto que la motivacion real proviene del interior de cada
persona, existenelementos que hacen mas agradable, apetecible y
confortante el desarrollo de lasactividades cotidianas, es decir, el
empleado que se siente bien con lo que hace, lorealiza de la mejor

manera.
Para laempresa el recurso humano, es el factormas importante, haciendo

especial hincapié en la fuerza de ventas que es determinanteen el éxito

de la misma. A pesar del tamafio de la empresa y las
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condicionesecondémicas, se promoveran las siguientes acciones en pro

del bienestar personal ylaboral del talento humano:

Porcentaje de comisidn por ventas superiores a la cuota fijada al mes.

Plan de Premios por volumen de venta de determinado producto. Dichos
planesseran fijados en acuerdo con las casas comerciales. Los premios
seran en sumayoria anchetas, implementos para ayuda en el trabajo,

electrodomésticos.

Se hard entre todos los empleados una rifa mensual de Bonos canjeables

enalimentacion.

Eleccion y publicaciéon del empleado con mejor desempefio durante el

mes.

Reuniones los dias lunes y viernes en la mafiana con caracter de
motivacion altrabajo y al buen desempefio de las labores, ademas de

comentar elfuncionamiento general de la semana.

Programa de capacitaciéon, una vez al mes se programaran talleres y
cursos, quepermitan el mejoramiento de las personas y de la
organizacién, con temas comocrecimiento personal, atencién al cliente,
estrategias de marketing, promocion deproductos, habilidad en negocios,

actuacion en publico, entre muchos otros.

Cada dos meses se realizaran actividades de integracion con los
empleados, ycada cinco meses se programara una integracion con las
familias, buscando queasi las personas sientan la empresa mas cercana a

ellos y a su entorno.
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Comunicacion
La Gerencia de la empresa es totalmente abierta a las ideas, quejas,
propuestas ycualquier tipo de comentario que provenga tanto de clientes

internos como externos.

Es asi como se establecerd para Almacenes Sin Rival, la presencia de
comunicacion formal einformal. Esta Ultima, se caracterizara por ser en la
mayoria de los casos de formaverbal, brindando espacios como las
reuniones de los Lunes y los Viernes, las juntas deventas, y en general

cualquier interaccién de informacién productiva para laorganizacion.

Para la comunicacion formal, se implementardn documentos, medios
visuales ytecnoldgicos, que a su vez permitan tener un registro y archivo

en caso de serrequeridos.

Control

El control es la fase del proceso administrativo que mide y evalta el
desempefo ytoma la accion correctiva cuando se necesita. De este modo,
el control es un procesoesencialmente regulador. Para que este sea
efectivo en la empresa se aplicara todo eltiempo, preliminar: desde la
seleccién de personal, recursos politicas, etc.; hasta elposterior a las

labores: con evaluacion de indicadores y seguimiento de procesos.

Proceso de Control en la empresa

Diagndstico Institucional: Con base en la evaluacion inicial de la empresa,
laobservacion de las actividades y la sugerencia por parte de los
miembros sobre losprocesos a controlar, se define el sistema de Control
de Almacenes Sin Rival.

Identificacion de procesos Claves: luego de conocer cOmo se encuentra el
sistema acontrolar, es necesario identificar los procesos claves para el

exito empresarial, elcontrol de gestidon no actia sobre todos los procesos
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internos de la organizacion, sinopor el contrario se centra en aquellos
suficientemente importantes en el desempefioeficaz, basicamente en el

area de ventas.
Disefio del sistema de indicadores: De acuerdo a lo que queremos

controlar, seoriginan los indicadores que van a permitir medir atributos de

dichos procesos y tomarlas decisiones pertinentes para su correccion.
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5.3 CONCLUSIONES

A lo largo de éste trabajose ha observado la imperante necesidad que
existe de que todaempresa posea una estructura organizativa y se
someta a evaluacionesconstantes de su funcionamiento administrativo,
estas evaluaciones seefectian para que las empresas se adapten al
medio ambiente que seencuentra en un continuo proceso de cambio y

competitividad.

El establecimiento de la mision y vision de la empresa, y en general
delMarco Institucional del Negocio, propone un enfoque mas real hacia
logue se quiere de acuerdo los recursos con los que se cuenta, para
Almacenes Sin Rival es indispensable la aplicacion de dichos conceptos,
teniendoen cuenta que existe una evidente falta de conocimiento por

parte del gerente.

Es importante conocer la empresa, para ello se realiz6 el andlisis interno
yexterno mediante la conocida matriz FODA generando buenas
expectativaspara Almacenes Sin Rival en cuanto a crecimiento del

negocio.

El Proceso de Direccion de la empresa se centra en el bienestar
ydesarrollo del talento humano, procurando que se realicen las tareas
agusto para que se realicen bien. Asi entonces, se proponen acciones

decapacitacién y motivacion.
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5.4. RECOMENDACIONES

Implementar el Disefio propuesto, para ello es realmente indispensable
elcompromiso de la Direccion en pro de ir mejorando gradualmente los

aspectosplanteados.

Seria de gran ayuda establecer objetivos medibles en el corto y mediano
plazo.Cada una de los departamentos pueden establecer sus objetivos
mediantereuniones formales de grupo y cada una de ellas puede

determinar la manera deevaluarlos.

Es recomendable que se coloquen letreros en las diferentes areas del
negocio,en los cuales se recuerde su perspectiva, su razon de ser y la
forma en que selograra el cumplimiento de ésta. Es decir, se debe buscar

el apropiamiento deestos conceptos.
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ANEXOS



Anexo 1

Cuestionario

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada.

éConoce usted la Mision y Vision de Almacenes Sin Rival?
si []

NO []

¢Conoce cudles son los Valores de Almacenes Sin Rival?
si []

NO []

éConoce usted los objetivos a corto, mediano y largo plazo de AlImacenes Sin Rival?

si []
NO []
éSabe usted quién es responsable de desarrollar la estrategia de Almacenes Sin Rival?
si []
NO []
¢Quién es su jefe directo?
Gerente General

Finanzas

Administracién
Comercializacion

Servicio al cliente

00000 n

Supervisor



10.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO

FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS Y GESTION EMPRESARIAL
Marque con una “X” la respuesta que considere mas adecuada.

¢Con que frecuencia se le pide que realice otras funciones ajenas a su departamento?
Siempre

Casi siempre

De vez en cuando
Casi nunca

Nunca

gooon

¢Se toman en cuenta las sugerencias de los empleados para la mejora de la empresa?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Casi nunca

gooon

Nunca

¢Cuando observa que puede realizar una actividad de manera mas eficiente, la comunica a sus superiores?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Casi nunca

goodn

Nunca

¢Conoce usted todos los procesos administrativos de Almacenes Sin rival?

Si

00

No

éHace cuanto recibio capacitacion en su empresa?

Menos de 6 meses

Entre 6 mesesy 1 afio

Entre 1y 2 afios

Mas de 2 afios

0ooo
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