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RESUMEN

El disefio organizacional para la empresa “COMERCIAL EKOCASA” en el cantén General
Antonio Elizalde (Bucay), tuvo como objetivo el plantear manuales de politicas y procedimientos
para cada area mediante una adecuada estructura organizacional para mejorar el funcionamiento
e incrementar su productividad. En la investigacion se empled una metodologia tanto cuantitativa
y cualitativa, se aplicd encuestas a los colaboradores — clientes, entrevista al gerente general y se
realizd un diagndstico de la situacion actual mediante la matriz FODA, donde se pudo determinar
que la empresa trabaja de forma empirica lo que detiene cumplir con los procesos a cabalidad,
mal uso de medios publicitarios en la corta trayectoria en el mercado. Mediante la creacion de la
filosofia corporativa adecuada ayudard a fomentar horizontes empresariales al igual que la
estructura organizacional que ayude a erradicar la duplicidad de funciones con un manual para
cada uno ellos colaboradores para el personal cumpla su actividades de manera eficaz y eficiente.
La creacion de la estructura organizacional canaliza cada una de las areas del negocio donde se
debe cumplir las actividades encomendadas en cada puesto de trabajo dando cumplimiento a la
filosofia corporativa cumpliendo a cabalidad lo proceso y procedimientos de venta y atencion al
cliente con un servicio de calidad. Se recomendd al gerente general aplicar el manual de funciones
donde se cumpla a cabalidad el desempefio de las actividades y toma decisiones para que

incremente la rentabilidad de la empresa.

Palabra clave: <ORGANIGRAMA>, <ESTRATEGIAS>, <MANUAL DE FUNCIONES>,
<COMERCIALIZACION>, <PROCESO>, <TOMA DE DECISIONES>.

A)
B

26-07-2023
1560-DBRA-UPT-2023

XVi



ABSTRACT

The organizational design for the company "COMERCIAL EKOCASA" in the General Antonio
Elizalde Canton (Bucay) aimed to propose policy and procedure manuals for each area through
an appropriate organizational structure to enhance operations and increase productivity. The
research employed both quantitative and qualitative methodologies, including surveys conducted
with employees and clients, an interview with the general manager, and a diagnosis of the current
situation using the SWOT matrix. This diagnosis revealed that the company operates empirically,
hindering full compliance with processes, and there is a misuse of advertising media despite its
short time in the market. An appropriate corporate philosophy creation will help promote business
horizons, as will the organizational structure that aims to eliminate duplicate functions by
providing manuals for each area, ensuring that employees perform their activities effectively and
efficiently. Establishing the organizational structure channels each area of the business, where
activities assigned to each position must be fulfilled in alignment with the corporate philosophy,
ensuring adherence to sales and customer service processes and procedures with a focus on
delivering quality service. The general manager was recommended to implement a job description
manual to ensure the complete and appropriate performance of activities and decision-making,

thereby increasing the company's profitability.

Keywords: <ORGANIZATIONAL CHART>, <STRATEGIES>, <JOB DESCRIPTION
MANUAL>, <MARKETING>, <PROCESS>, <DECISION-MAKING>.

Lic. Leonardo E. Cabezas A,
C.1: 0601880420
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INTRODUCCION

En la presente investigacion se construye un disefio organizacional, que determina que una
empresa aplique los lineamientos adecuados, estos ayudan a que este articulada con una adecuada
cultura organizacional donde todos los colaboradores deben conocer sus areas de trabajo, las
funciones y los limites que pueden desarrollar, esto se relaciona con una toma de decisiones

adecuada.

La empresa “COMERCIAL EKOCASA” en el canton General Antonio Elizalde (Bucay) no
aplica debidamente el disefio organizacional, lo que afecta directamente al brindar un servicio de
calidad a los compradores, es por ende que cada integrante debe desarrollar una activad adecuada
que proporcione un mejor funcionamiento, para ello se estipula cinco capitulos que ayuden a la

empresa a ser mas eficiente en cada actividad a realizar.

Capitulo I.- se enfoca en el planteamiento del problema donde se conoce cuéles son las falencias
gue la empresa presenta en base al desarrollo organizacional por ende se plantea objetivos
investigativos que ayudan a tomar decisiones oportunas y mejorar las actividades diarias por ende

se analiza posibles soluciones mediante una justificacion parlantica, metodologia y teérica.

Capitulo 11.- se analiza de las diferentes teorias de autores de libros, folletos y revistas que se
convierten en guia para desarrollar una adecuada investigacion y estructurar un desarrollo

organizacional propicio a las actividades que desarrolla la empresa.

Capitulo Ill.- se analiza una metodologia adecuada que cumpla las expectativas de la
investigacion y ayude a dar solucién a los problema encontrados. Entre ello se analiza la

aplicacion de una encuesta con un debida aplicacion de la muestra.

Capitulo IV.- los resultados de la investigacion que hace hincapié a analizar de forma estitica las
encuestas realizada a los colaboradores donde se conoce a profundidad el desconocimiento de una
filosofia corporativa ya que no existe un detalle adecuado de las actividades y este ocasiona

conflictos en las tareas que se van a realizar.

Capitulo V.- se desarrolla la propuesta donde se aplicara una mision, visién, valores que ayudan
a que la empresa sea més eficiente y sepa que hace y donde quiere llegar. Se estructura el
organigrama en base a todas las actividades de la empresa y a su vez el manual de funciones que
debe tener detallado las politicas de cada &rea de trabajo y al final del ciclo estas puedan evaluar

cada proceso al desarrolla las actividades mediante una buena toma de decisiones.
1



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente, las organizaciones a nivel mundial necesitan que las areas funcionales se encuentren
establecidas ya que estas permiten alcanzar los objetivos propuestos en direccién, produccion,
finanzas, marketing y recursos humanos. Al momento de tener establecidas las &reas funcionales,
suelen mencionarse las funciones basicas de la entidad asi también el reconocimiento de objetivos

planteados en la empresa.

Es importante sefialar que en “COMERCIAL EKOCASA” se gestiona la actividad comercial de
linea blanca, transporte y linea marrén basada solo en un conocimiento empirico por parte de sus
propietarios y no en una dimension técnica que permite identificar una estructura organizacional
propicia a las actividades que realiza, conjuntamente con el desarrollo del proceso administrativo

y la operativizacidn de este en las distintas areas de la empresa.

La empresa cuenta con 5 colaboradores incluido el gerente general siendo un nimero de
trabajadores minimo, los cuales no tienen definido un organigrama estructural especificando las
tareas que deben realizar en sus areas de trabajo dentro de la organizacion, todos los trabajadores
desarrollan actividades de manera aleatoria intentando cumplir con las actividades encomendadas
por sus duefios y estos no pueden ser realizados a cabalidad y de manera eficiente, la mala
designacion de tareas conlleva a que exista duplicidad de funciones y esto se da por la carencia
de un manual de funciones que permita realizar actividades concretases por eso que conlleva un

desequilibrio en el proceso de comercializacién y en la toma de decisiones.

Los problemas que estan latentes en la empresa es por la carencia de un disefio organizacional
donde estipule una jerarquia de forma técnica en las distintas areas, tener definido una filosofia
corporativa propicia que encamine al propietario a cumplir con su objetivo, la falta de un
organigrama donde se detalle las distintas areas de la empresa con su respectivo manual de
funciones, procesos de las actividades de comercializacion y demas funciones relacionadas con

ventas en el manejo técnico del giro del negocio.



1.2. Formulacion del problema

¢ Como el Disefio organizacional de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” en General Antonio

Elizalde (Bucay) permitira maximizar la productividad en la comercializacion de los productos?

1.3. Sistematizacion del problema

o ¢Cbémo el diagnostico situacional ayudara a conocer los problemas y beneficios que tiene la
empresa “COMERCIAL EKOCASA”?

o ¢Cbémo influira una estructura organizacional en el desarrollo de sus actividades?

o ¢Cbémo constituye la creacién de un manual de funciones, politicas y procesos en el manejo

administrativo de la empresa?

1.4. Objetivos

1.4.1. Obijetivo general

Formular un disefio organizacional de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” en General
Antonio Elizalde (Bucay) permitira maximizar la productividad en la comercializacién de los

productos.

1.4.2. Obijetivo especificos

o Realizar un diagnostico situacional actual de la empresa utilizando los distintos métodos,
técnicas e instrumentos que permitira conocer su situacion.

o Determinar funciones, tareas, competencias y agruparlas de los cargos que conforman la
estructura organizacional propuesta para la empresa “COMERCIAL EKOCASA”.

o Plantear manuales de politicas y procedimientos para cada area de la empresa para mejorar

su funcionamiento e incrementar su productividad.

1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica desde la perspectiva tedrica, ya que se toma y aprovecha

todo el material bibliografico de diferentes autores existentes sobre el disefio organizacional, en:

libros, articulos cientificos, investigaciones, sitios web actualizados que sirvan de guia para el
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desarrollo de la investigacion y de esta forma ayuda a la empresa a estructurar técnicamente la

jerarquizacion en las areas de trabajo y asegurar el crecimiento de la empresa “COMERCIAL

EKOCASA”.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Desde el punto metodoldgico, la presente investigacion se justifica la realizacion de un enfoque
cuantitativo y cualitativo y la utilizacion del métodos inductivos-deductivos con un nivel
exploratorio-descriptivo de cada uno de los pasos para poder disefiar una estructura
organizacional de forma adecuada al igual que la aplicacion de la investigacion documentada y
de campo donde se plasma el problema mediante técnicas como entrevistas, encuestas y
observacion directa. Instrumentos como cuestionarios, guia de entrevista y ficha de observacion
que permitieron recabar informacion consistente, pertinente, relevante y suficiente, de tal forma
que los resultados de la investigacion fueron los mas reales y objetivos posibles, a fin de que
sirvan al propietario de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” para mejorar los procesos
administrativos y la construccién de una estructura organizacional de acuerdo a las necesidades

de la empresa.

1.5.3. Justificacion préctica

La presente investigacién justifica su importancia de manera practica ya que nos permite
desarrollar el disefio organizacional para la empresa “COMERCIAL EKOCASA”, mismo que
ayudara a identificar los respectivos niveles jerarquicos que posee la empresa, la realizacién de
manuales administrativos como son manual de funciones y bienvenida que ayudaran al personal
a integrarse de una manera mas facil y saber cudles son sus funciones y obligaciones, con
adecuados proceso de admision que contempla los requisitos como: solicitud de empleo, hoja de
vida, entrevista, test o pruebas psicoldgicas y de conocimiento, para contar con un personal
altamente calificado ,el mismo que servird para mejorar la imagen empresarial y poder cumplir el
objetivo en base a la filosofia corporativa de la empresa alcanzando un nivel mas eficiente de

rentabilidad y estabilidad en el giro de negocio.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién

Para el presente trabajo de titulacion se ha tomado como referencia la indagaciones de varias

investigaciones relacionados al tema de investigacion.

Tema:

DISENO ORGANIZACIONAL DEL COMERCIAL “THAJEANG” DISTRIBUIDORA

DE PRODUCTOS DE PRIMERA NECESIDAD EN EL CANTON NARANJITO.
(Maygualema & Jerez, 2013)

Universidad: Universidad Estatal de Milagro.
Autor: Veronica Lorena Maygualema Paucar
Jaime Alexander Jerez Moran

Resumen

Segun la investigacion del Comercial Thajeang que se encuentra ubicada el Cantdn Naranjito, es
una empresa dedicada a la venta y distribucion de productos de primera necesidad, que viene
realizando pero la seccion de mercado siendo cambiante, por lo que es indispensable e
imprescindible captar las necesidades de la organizacion para alcanzar este objetivo empresarial
se debe poseer un orden, un lineamiento estratégico que marque la direccion, el rumbo y las
acciones de la empresa debe tomar; la aplicacion de una estructura empresarial, un disefio
organizacional y una identidad como empresa, que fomentara una cultura en el personal que

labora en este establecimiento.

El trabajo de investigacién desarrollado por los autores se “puede evidenciar que dentro del
Comercial Thajeang desconocen del disefio organizacional y de los beneficios que genera
implementar técnicas administrativas, teniendo desconfianza y temor en pensar en la gran
inversion pueda tener perdida debido a que falta informacion y sobre la importancia de dar

capacitacion al personal que ayuden a dar buen servicio a la clientela.



Tema:

PLAN DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA HIROMETALSA S.A.
(Canteral & Moran, 2019)

Universidad: Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

Autores: José Fabian Canteral Garcia & Claudia Marcela Moran Zufiga.

Resumen:

Segun la investigacion en el caso de: Hirometalsa, empresa dedicada a la fabricacion de
carrocerias en el canton Duran, donde atraviesa ciertos problemas en relacion al area de
inventarios por lo que es necesario determinar una adecuada estructura organizacional, funciones,
procesos y procedimientos que beneficien al desarrollo y crecimiento del negocio, considerando
que desarrolla sus actividades de manera empirica; que no le permita a la alta direccién establecer
funciones, procesos, procedimientos, politicas, recursos humanos y financieros necesarios para
cumplir con los objetivos corporativos la elaboracion de un plan de disefio organizacional
permitird que el personal logre realizar sus actividades de manera sistematica, metodica y
organizada a fin de evitar incurrir en fraudes o errores que perjudiquen su permanencia en el

sector.

Segun la investigacion se evidencia que en la actualidad, existen compafiias que desarrollan sus
actividades de manera empirica; es decir, sin apegarse a un modelo administrativo que le permita
a la alta direccion establecer funciones, procesos, procedimientos, politicas, recursos humanos y
financieros necesarios para cumplir con los objetivos corporativos por tal razén las pequefias y
medianas empresas no logran mantenerse vigentes en el mercado, ya que por la ineficacia de sus
operaciones presentan a largo plazo problemas administrativos que luego se terminan
exteriorizando segun los autores la elaboracion de un plan de disefio organizacional permitira que
el personal logre realizar sus actividades de manera sistematica, metddica y organizada a fin de

evitar incurrir en fraudes o errores que perjudiguen su permanencia en el sector.



Tema:

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA MICROEMPRESA COMERCIAL ANITA
DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO 2013 (pilay, 2013)

Universidad: Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Autor: Carolina Evelyn Pilay Alava

Resumen:

En el presente Trabajo de Titulacion se desarrolla el Disefio Organizacional aplicado a la
Microempresa Comercial Anita, lo cual permite establecer un sistema de acciones como la mision
y vision que el personal debe conocer y estar empoderado en el desarrollo de la investigacion se
aplico indicadores para cada uno de los analisis que se realizan los cuales son los empleados,
proveedores y clientes fijos del comercial que permitié observar la diferencia de intereses que hay
antes de llegar a la toma de decisiones entre personal y propietarios del Comercial. donde se
busque de manera documental las funciones y cargos de cada uno de los departamentos, las metas
propuestas, las estrategias que se realizaran para superar los problemas que se tienen y hacer

crecer la eficiencia y eficacia en sus labores administrativas, operativos y tactitos.

En el presente trabajo de investigacion nos muestra un diagnoéstico situacional general efectuado,
donde describe la realidad administrativa y financiera de la microempresa Comercial Anita,
permitiendo conocer los problemas para poder desarrollar el Disefio Organizacional estructurando
cargos con las funciones y perfiles adecuados profundizando una visién gerencial, junto a un
equipo de trabajo consolidado y una considerable liquidez con un personal capacitado para
desenvolverse en el area que aplica, esto es tomado como una fuerte debilidad ante los demas

comerciales que se desenvuelven a su alrededor.

Tema:

“DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL BASADA EN PROCESOS
PARA LA EMPRESA COMERCIAL QUARIOS CIA. LTDA.” (Vega, 2010)

Universidad: Universidad Andina Simén Bolivar

Autor: Ivan Marcelo Vega Dévila



Resumen:

La empresa “Quarios Cia. Ltda.” Aplica un disefio organizacional para poder manejar de forma
correcta la comercializacion con una adecuada estructura organizacional basada en sus procesos,
la que estara apalancada de lineamientos estratégicos, sobre los procesos de una organizacion, la
cadena de valor, sus documentos de respaldo, las estructuras organizacionales, los perfiles del
personal y la gestién por competencias, hasta llegar a la implantacién de un esquema propuesto

para la implantacion dentro de la Empresa y tener un mejor funcionamiento

Segun los autores en su tema de investigacion analizan las debilidades de la sociedad para poder
ser superadas con la estructura organizacional planteada, con el fin de plantear procesos de gestion
como son: Planificacion Empresarial, Desarrollo Empresarial, Marketing y Comercial, asi como
la definicion de cargos con las funciones y perfiles adecuados para fortalecer los intereses de los
involucrados y relacionados con la Compafiia aplicar un orden secuencial a: la estrategia, los
procesos, las estructuras y las personas, tomando en cuenta su propia realidad en sus distintos
entornos internos y externos, realidades socio, econdémicas, politicas, juridicas, y culturales y

mejorando las actividades desarrolladas.

Tema:

DISENO ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL PARA MEJORAR LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA FINCA AGRICOLA “MARGARITA” DEL CANTON LA
MANA PROVINCIA DE COTOPAXI, ANIO 2020 (Angueta & Carvajal, 2021)

Universidad: Universidad Técnica de Cotopaxi.
Autores: Julia Brighitt Angueta Rivera & Joselyn Elizabeth Carvajal Enriquez.

Resumen:

La aplicacion de la estructura orgénicay funcional permitié determinar con claridad las funciones
de la gestion administrativa de la finca Agricola Margarita del canton La Mana; con la planeacion,
la direccion y el control con el propdsito de alcanzar los objetivos propuestos mejorara la gestion
y enfrentando a la problematica que asecha de una incorrecta distribucion de los cargos entre sus
colaboradores, existiendo de duplicidad de labores entre muchos trabajadores por lo tanto se
plantea el disefio de un modelo de estructura organica y funcional conformado por un
direccionamiento estratégico conformado por el logotipo slogan, la misién, vision, valores,

politicas, estrategias de producto, precio, plaza, promocion, objetivos estratégicos, tacticos,
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operacionales, mapa de procesos , organigrama estructural y manual de funciones optimizara la

productividad de la agricola bananera, beneficiando con ello a los propietarios y trabajadores.

Al realizar al investigacion se evidencia que los cargos y las actividades que mantiene la finca
Agricola Margarita existen funciones distintas, distribuidos entre las areas administrativa,
operativa y de staff, para ello se toma en consideracion las necesidades de desarrollar el disefio
de una estructura organizacional funcional con un direccionamiento estratégico conformado por
el disefio del logo, slogan, mision, visién, valores, politicas individuales y corporativas,
estrategias de producto, precio, plazay promocién y finalmente proponen una estructura orgénica
funcional para cada cargo de las &reas administrativa, operativa y de staff.

2.2. Antecedentes de la organizacion

La empresa “COMERCIAL EKOCASA” se simiente con la idea del Sr. Wilmer Ledesma y la
Sra. Marilu Herrera, estas dos personas son oriundas de la ciudad de Milagro y de la ciudad de
Ambato, en un viaje al cantén Bucay, para emprender una pequefia empresa donde se tiene una
gran acogida comercial por parte de su poblacién y sectores aledafios, la empresa desde su inicio
contaba con 1 colaborador y hasta la actualidad lleva en el mercado comercial méas de 15 afios
donde gracias al esfuerzo de sus propietarios han podido mantener el establecimiento comercial
y enfrentando adversidades en la sociedad de poco han alcanzado un gran tamafio en la actualidad
ofreciendo lineas de transporte, electrodomésticos y linea marrén permitiendo tener una gran
cantidad de cartera de clientes, sin embargo, se ha mantenido el manejo de esta empresa de manera
empirica, lo cual ha desatado varios problemas en su organizacion pero a pesar de estos

inconvenientes sigue brindando un buen trato al clientes.

2.3. Marco tedrico

Las organizaciones han sido parte vital del ser humano durante décadas y cambian cada vez de
acuerdo con los requerimientos de la sociedad, medio ambiente, mercado, tecnologia, proceso,
etc. Por tal motivo, la empresa promedio debe ser dindmica para enfrentar el cambio constante,
es por ello por lo que es necesario realizar indagaciones e investigaciones previas en el tema de
organizacion y procesos organizacionales, a través del disefio organizacional y con la temética
del desarrollo. Esto facilita una breve descripcion del tema expuesto, como se explicard a

continuacion:



2.3.1. Organizacion

Una organizacion es una asociacion de personas gue se relacionan entre si y utilizan recursos de
diversa indole con el fin de lograr determinados objetivos o metas, usualmente cuenta con normas

que especifican la posicion de cada persona en la estructura y las tareas que deberia llevar a cabo.
(Roldan, 2017)

Tener en claro el concepto de organizacion es muy importante ya que organizacion es lo que
gueremos lograr como objetivo mediante la implementacion de un disefio organizacional.
Mediante el disefio organizacional se introducirdn a la empresa objetivos, metas, manuales y

organigramas lo cual es lo basico para que una empresa sea llamada organizacién.

2.3.1.1. Objetivos de la organizacion y sus metas

Las organizaciones en general tienen tres objetivos, que pueden ser independientes o
complementarios, ellos son; el crecimiento, la estabilidad y la interaccidn, las metas para cumplir
estos objetivos pueden variar segun la empresa. (Maygualema & Jerez, 2013)

El conocer los objetivos de una organizacion es fundamental para la aplicacion de cualquier
cambio o implementacion administrativa ya que estos son el motor fundamental para saber qué
es lo que la empresa quiere lograr o quiere llegar a ser.

2.3.1.2. Principios de organizacién

Al momento de tomar en cuenta las politicas y procesos también se debe tomar en cuenta los
principios de la organizacion, la manera en se rige una empresa mediante varios elementos los

cuales son:

Tabla 1-2: Principios de organizacion

PRINCIPIOS CONCEPTO

Especializacion Nivel en el que las labores de una organizacién permanecen divididas en trabajos

separados. Se le conoce ademas como separacion del trabajo.

Departamentalizacion Base sobre la cual los empleos se agrupan para el logro de las metas

organizacionales.

Cadena de Mando Linea ininterrumpida de autoridad que se alarga a partir de los niveles mas elevados
de la organizacién hasta los niveles mas bajos y aclara quién deberia rendir cuentas

aquién.

Control de trabajadores NiUmero de subordinados que un gerente puede supervisar con efectividad y

eficiencia
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Centralizacion y Descentralizacion La centralizacion es el nivel en el que la toma de elecciones esta concentrada en los
elevados niveles de la organizacion. La descentralizacion es la transferencia de la

autoridad de toma de elecciones a niveles mas bajos en una organizacion.

Formalizacion Nivel en que las ocupaciones de una organizacién permanecen estandarizadas, y
medida en la cual la conducta de los empleados se guia con una secuencia de normas

y métodos.

Fuente: (Paolini & Odriozola, 2017).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

2.3.1.3. Tipos de organizaciones
Las organizaciones que conforman nuestro contexto en funcién a sus caracteristicas especiales y
al rol que ellas cumplen en la sociedad con relacion a la satisfaccion de distintos tipos de

necesidades lo expuesto distinguimos entonces los siguientes tipos:

Tabla 2-2: Tipos de organizaciones

Empresas Una empresa (emprendimiento) estd asociada al desarrollo de un proyecto o accion
determinados asumiendo un riesgo. Para su conformacién entonces, se requiere que una o
varias personas inviertan su capital en una actividad productiva, comercial o de servicios

asumiendo un riesgo.

Organismos Publicos Son organizaciones creadas por el Estado en sus tres niveles de gobierno: nacional,
provincial y municipal, y que pertenecen a los tres poderes: ejecutivo, legislativo y judicial.
Su creacion esté prevista tanto en la Constitucion Nacional, como en las Constituciones
Provinciales, y en las Leyes Organicas de Municipios. También se generan a través de leyes
especiales dictadas por los distintos niveles de gobierno. Es decir que pertenecen al sistema

politico de una nacién.

Organizaciones No | Son organizaciones que forman parte del sistema social. Se las denomina del Tercer Sector
Gubernamentales (O.N.G), | precisamente porque no son empresas, ni forman parte del Estado. Este sector esta
Organizaciones del Tercer Sector | conformado por una gran diversidad de organizaciones, por lo que resulta

u Organizaciones de la Sociedad | dificultoso generalizar sus caracteristicas diferenciales.

Civil

Cooperativas Las cooperativas, por cuanto si bien pertenecen al sistema econémico como las empresas, ya

que producen y venden productos o prestan servicios, poseen caracteristicas muy distintas a
estas Ultimas. Esto se denota principalmente en los aspectos referentes a la administracion
(toma de decisiones) y en el funcionamiento interno. Son agrupaciones de personas, que sin
tener espiritu de lucro ni interés especulativo, se retinen para perseguir objetivos comunes y

obtener un mejor bienestar

Fuente: (Paolini & Odriozola, 2017).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

2.3.2. Disefio

El disefio tiene dos objetivos, pues en primer lugar se refiere al valor utilitario del objeto disefiado
y en segundo lugar, al embellecimiento u ornamento de esa utilidad. Sin embargo, muchos

identifican la palabra disefio mas con este aspecto secundario que con su significacion completa:
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es decir, con el adorno separado o incluso contrapuesto a la utilidad practica. De esta confusién
de lo que no es mas que una adicion con aquello que es esencial han nacido muchos de esos

errores en cuestion de gusto que pueden observarse en las obras de los disefiadores modernos.
(Canteral & Moran, 2019)

El disefio es la forma de estructurar, crear y transmitir mensajes a través de la imagen logrando
cumplir objetivos claros que combinen la imagen institucional que refuerzan y hacen mas claro

los objetivos de una institucion.

2.3.3. Disefio organizacional

Para hablar del Disefio organizacional es pertinente estudiar inicialmente la estructura
organizacional, o la forma de organizacidn que tiene una empresa de acuerdo a sus necesidades,
su tamafo, actividad econémica, entre otros, y en donde se pueden ordenar actividades, procesos,

procedimientos y demas. (Maygualema & Jerez, 2013)

Para poder realizar un disefio organizacional es necesario conocer a la empresa y su estructura

bésica, asi se conoceran sus falencias y los cambios necesarios que se deberan realizar.

2.3.3.1. Importancia del disefio organizacional

La importancia de los disefios organizacionales implica en la adecuada distribucion de las
funciones desempefiadas en una empresa por parte de los colaboradores, considerando directrices
esenciales para realizar las tareas asignadas en cada area de trabajo, sin embargo, al implementar
un disefio organizacional, es necesario tomar en consideracion las necesidades o requerimientos

gue la empresa desea para generar un efectivo desarrollo organizacional. (Yagual, 2013)

La importancia de un disefio organizacional depende de la jerarquia de una compafiia y la
delegacion de tareas que los altos mandos pueden impartir en este caso los propietarios de
“COMERCIAL EKOCASA”, sin embargo, para conocer la importancia de esta es importante
conocer el tipo de organizacién que desean tener los propietarios de la compafiia. Las
organizaciones y elementos basicos que toda empresa debe tener para que su empresa sea efectiva,
son uno de los fundamentos esenciales para destacar la importancia de tener un disefio

organizacional.
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2.3.3.2.  Elementos basicos del disefio organizacional

Antes de mencionar los elementos del disefio organizacional, es importante tener en cuenta los
cambios en el clima organizacional, asi como la eficiencia y eficacia de las actividades de la

empresa; sin embargo, hay cuatro aspectos fundamentales relacionados con el tema.

Tabla 3-2: Elementos béasicos del disefio organizacional

Elemento Descripcion

Division del Trabajo Dividir la carga de trabajo en labores que logren ser ejecutadas, en forma légica y
cémoda, por personas o conjuntos. La enorme virtud de la separacion del trabajo es
que, al descomponer el trabajo total en operaciones pequefias, basicas y separadas, en
las que los diferentes trabajadores tienen la posibilidad de especializar, la
productividad total aumenta.

Departamentos Combinar las labores en forma ldgica y eficiente, por medio de la agrupacion de
empleados y labores. Es el resultado de las elecciones referente a qué ocupaciones
laborales, una vez fueron divididas las labores, tienen la posibilidad de hacer en
equipos parecidos.

Jerarquias Una vez que se ha dividido el trabajo y escogido el tramo de control, o sea la
proporcidn de cargos y apartamentos que estan sujetas a un gerente especifico,
principalmente se selecciona una cadena de mando: proyecto que especifica quién es
dependiente de quién.

Coordinaciones Integrar las ocupaciones de apartamentos independientes con la intencion de seguir
las metas de la organizacidn. Sin coordinacion se perderia de vista el papel especial
en la organizacion y se enfrentaria a la tentacion de seguir los intereses de un
departamento a expensas de las metas organizacionales.

Fuente: (Paolini & Odriozola, 2017).

Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Los recursos del Disefio Organizacional son puntos importantes y necesarios para poder hacer
mas grande la eficiencia y efectividad en las ocupaciones desempefiadas por los miembros de la
organizacion, dichos contribuyen a la toma de elecciones, el control de las labores y los patrones

de interaccion que hay entre los miembros de la compafiia.

2.3.4. Instrumentos metodolégicos del disefio

Los instrumentos metodoldgicos estdn conformados por tres partes, el primero es el

agrupamiento, el cual contiene los efectos y bases como se detalla a continuacion:

2.3.4.1. Agrupamiento

El agrupamiento de posiciones y unidades no solo se configura con el objetivo de formar un
organigrama, sino que es un medio muy interesante que sirve para la coordinacion del trabajo en

las organizaciones. (Maygualema & Jerez, 2013)
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El agrupamiento permitira la organizacion del trabajo en la empresa “COMERCIAL EKOCASA”
el agrupamiento es una herramienta que necesita la compafiia para poder tener una coordinacion

en las tareas encomendadas por los propietarios.

2.3.4.2. Los organigramas

Es muy facil crear un organigrama, generalmente éste se hace al mismo tiempo que nace una
organizacion para dejar en claro los puestos jerarquicos y la organizacion de la compafiia, cuando
se ha creado una organizacién y no tiene un organigrama o cuando la organizacion esté creada,
tiene ya su organigrama, pero necesita cambios o reajustes. Es importante que esta representacion

de la compafiia se mantenga actualizada, no puede ser algo estético. (Conceptos, 2021)

Los organigramas son una herramienta basica en toda organizacion la cual permite tener mediante
un gréfico lineal, ya sea la jerarquia y funciones de cada uno de los colaboradores de la empresa
por cual es necesario para la empresa “COMERCIAL EKOCASA” la implementacion de
organigramas en el disefio organizacional, asi se tendra estandarizado sus jerarquia administrativa

Yy su jerarquia entre colaboradores internos.

2.3.4.3. Importancia de los organigramas

La importancia de tener un organigrama en una empresa tener por escrito todos los puestos de la
organizacion y conocer los niveles jerarquicos al cual pertenezca, es de suma importancia, esto
debido a que da una idea clara de la responsabilidad que tiene la persona dentro de la empresa,
asi como también, permite crear una identificacion entre el colaborador y la empresa, que se

conoce en el ambito empresarial. (Barbosa, 2012)

La importancia de tener un organigrama para la empresa “COMERCIAL EKOCASA” ayudara a
que los trabajadores conozcan los niveles de autoridad en una area de trabajo y esta debe estar

representada graficamente al personal que forma parte de la empresa.

2.3.4.4. Tipos de organigramas

Organigrama vertical:

Los organigramas verticales, cada puesto de subordinados o toros se representa por cuadros de

nivel inferior ligados por una linea que representa la responsabilidad y la autoridad (Canteral &
Moran, 2019)
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Ventajas
1. Siguen la forma normal en que acostumbramos a leer.

2. Disminuyen en forma muy considerable el efecto de triangulacion.

3. Indican mejor la longitud de los niveles por donde pasa la autoridad formal. (Canteral & Moran,
2019)

Desventajas:

Son muy poco usados, y cuando son usados la organizacion de la empresa resulta muy extensa y

poco leible, como os nombré de los jefes inmediatos (Canteral & Moran, 2019).

Organigrama horizontal

Son los mismos elementos de la organizacion anterior tan solo que comienzan por el nivel maximo

de jerarquia a la izquierda y los niveles secundarios asiéndolos a la derecha (Canteral & Moran, 2019).
Organigramas circulares

Esta formado por un circulo central que indica la autoridad maxima de alli se desprenden otros
circulos que indican los jefes inmediatos que estan ligados por una linea que generaliza la
responsabilidad y la autoridad (Canteral & Moran, 2019).

Ventajas

Sefiala los niveles jerarquicos elimina los status mas altos o mas bajos y permite colocar mayor

naimero de puestos en el mismo nivel (Canteral & Moran, 2019).

Desventajas

Es confuso vy dificil de leer no permite colocar con facilidad donde hay un solo funcionario y

fuerza demasiado los niveles (Canteral & Moran, 2019).

Organigrama escalera

Sefiala con distintas sangrias en el margen izquierdo los distintos niveles jerarquicos, ayudandose

de lineas que sefialan dichos margenes. (Canteral & Moran, 2019)
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Organigrama mixto

Los organigramas los ponemos mezclar con los tres tipos de organigramas anteriores (vertical,
horizontal y circular) y los podemos colocar en uno solo, cada empresa utiliza un organigrama y

eso solo lo decide la administracién (Canteral & Moran, 2019).

Un organigrama dentro de una empresa representa la jerarquia de los colaboradores y la estructura
de la informacion de cada una de las areas que integra la empresa identificando un modo directo
las diferentes relaciones entre funciones, departamentos, equipos e individuos para desarrollar
actividades, brindando productos o servicios de calidad.

2.3.5. Elementos del disefio organizacional

Los siguientes enunciados se consideran elementos del disefio organizacional:

2.3.5.1. Direccién estratégica

La Direccidn Estratégica en la organizacién es la base importante, debido a que posibilita tomar
elecciones y a la vez realizar las mismas para asi estar bajo un soporte técnico y administrativo
sobre los cambios que se den en el &ambito empresarial, el direccionamiento estratégico esta dado
tanto en las grandes y pequefias empresas que una y otra vez se ven afectadas a distintos cambios

en la competencia existente en un definido nicho de mercado.

2.3.5.2. Mision organizacional

La mision organizacional consiste en centrarse de lo que realmente es la empresa teniendo en

cuenta los valores predeterminados para garantizar la estabilidad de la empresa. (Yagual, 2013)
En “COMERCIAL EKOCASA” no se mantiene actualmente establecida una mision por lo que

no se conoce que es lo que realmente la empresa quiere llegar a ser, es importante por esto

establecer una mision y asi poder conocer cudl es el proposito de la compafiia.
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2.3.5.3. Vision organizacional

Es una representacion administrativa y comercial que se proyecta en la empresa basado en los
objetivos futuros que se pretenden alcanzar significativamente, enfatizando el entorno actual y

posicidén competitiva posteriormente. (Yagual, 2013)

Es importante tener en cuenta a donde se quiere llegar con la compafiia, en la empresa no se
encuentra establecida una vision que permita conocer a sus colaboradores hacia donde se quiere

llegar.

2.3.5.4. Objetivos empresariales

“Una vez definidos estos objetivos se logran mantener las responsabilidades, con més claridad,
de cada uno de los integrantes en la elaboracion del plan de accion para alcanzar las metas y

objetivos empresariales”. (Chiavenato 1., 2011)

Los objetivos buscan alcanzar algo propuesto en un determinado tiempo erradicando falencias

existentes y dando apoyo en cada actividad y procedimiento que desarrolla la organizacion.

2.3.5.5. Politica institucional

La politica institucional es trazada una responsabilidad de la institucion; a través de los niveles

jerarquicos aplicando la responsabilidad para lograr el desempefio de los objetivos. (Encinas, 2018)

Las politicas demuestran cada una de las cosas que una persona debe hacer en sus puestos de

trabajo y a la vez limita actividades fuera de las funciones encomendadas.

2.3.5.6. Estrategias

Son herramientas administrativas que se utilizan en beneficio de la organizacion o empresa, sobre
las acciones que se ejecutan en el ambito competitivo de las mismas dandole un soporte de
bienestar y supervivencia en el mercado en el que se desarrollan las empresas, estas estrategias
son implantadas dependiendo de la actividad comercial que realizan, y de lugar donde esta

ubicada la misma enfocandose en la productividad que ésta origine en el entorno. (Yagual, 2013)
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Las estrategias administrativas permiten generar beneficios a nuestra compafiia y estas deben
implementarse dependiendo de la situacidn y temporada que la empresa se encuentre, estas deben
ser analizadas y ejecutadas después de haber sido aprobadas por gerencia.

2.3.6. El proceso administrativo

Un proceso administrativo es una serie 0 una secuencia de actos regidos por un conjunto de reglas,

politicas y/o actividades establecidas en una empresa u organizacion, con la finalidad de potenciar

la eficiencia, consistencia y contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y materiales (Bernal,
2018)

El proceso administrativo se relaciona en un conjunto de pasos que se siguen para darle solucién
a un problema dentro de una empresa para guiar de forma correcta donde se deben respetar las
metas, estrategias y politicas de la empresa; y ademas establecer objetivos claros para que el
proceso sea fluido.

2.3.6.1. Etapas del procesos administrativo

Segun (Miinch, 2010) menciona, es el conjunto de pasos o etapas para llevar a cabo una actividad.

A continuacién se menciona el criterio que se utiliza en este contexto:

Tabla 4-2: Etapas del proceso administrativo

Planeacion

Organizacion

Las actividades de la planeacion incluyen el analisis de la
situacion actual, la anticipacion del futuro, la determinacion de
los objetivos, decidir en qué actividades la compafiia se vera
involucrada, elegir estrategias corporativas y de negocios, y
determinar los recursos necesarios para alcanzar las metas

organizacionales. (Bateman & Snell, 2019).

La organizacion de las actividades incluye atraer a las personas
a la organizacion, especificar las responsabilidades de trabajo,
agrupar las tareas en unidades de trabajo, discernir y asignar los
recursos y crear las condiciones para que las personas y las
cosas funcionen juntas con el objeto de alcanzar el maximo
éxito (Bateman & Snell, 2019).

Direccion

Control

Funcién administrativa que involucra trabajar con personas 'y a
través de ellas cumplir los objetivos (Robbins & Coulter, 2010)
La direccion ocurre en equipos, departamentos y divisiones, asi
como en la cima de las grandes organizaciones (Bateman &
Snell, 2009).

La planeacion, la organizacion y la direccion no garantizan el
éxito. A través del control, los directivos pueden asegurarse de
que los recursos de la organizacion son utilizados de acuerdo
con los planes y que la organizacion esta cumpliendo con sus
metas de calidad y seguridad (Bateman & Snell, 2019).

Fuente: (Bateman & Snell, 2009).
Elaborado por: Ledesma, K. 2022.

El propdsito del proceso administrativo se enfoca en coordinar todos los recursos ya sean

humanos, materiales o financieros siendo importantes en relacién a que se establezcan entre los
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recursos humanos y los recursos econémicos que designe la empresa para alcanzar los objetivos

a corto, mediano y largo plazo.

2.3.7. Diagnostico situacional

El diagnostico situacional, determina la adecuada combinacion de recursos para afrontar la
solucion de un problema o necesidad obteniendo el maximo beneficio al menor costo y riesgo
posible. Define la direccion correcta que debe tomar la organizacion y el conjunto de
transformaciones que se deben realizar al interior de ésta para alcanzar una posicién exitosa dentro
del mercado. Herramienta para la toma de decisiones, la accion, el cambio y el desarrollo

institucional (Remuzgo, 2015).

El diagnostico situacional es un procedimiento necesario para conocer el escenario a estudiar y
determinar la situacion actual de la empresa, identificar los diferentes problemas que existen,
importancia respectiva, identificar las necesidades de fortalecimiento y las oportunidades de
mejora para facilitar la evolucidn de la empresa para ello se debe realizar un analisis externo e
interno de la empresa ya que los mismos influyen en el entorno operacional. Ya que actualmente
la empresa maneja un estilo empirico en su administracion, por lo cual disminuye su

productividad y no genere mayores ganancias.

2.3.7.1. Analisis externo

Este consiste en reconocer todos los factores sectoriales, regionales, departamentos, nacionales e
internacionales segln tenga influencia la empresa y los cuales tengan impacto sobre la misma aun
sin esta tener ningun tipo de impacto en estos, con el fin de identificar las oportunidades y

amenazas de la organizacion con ello maximizar las primeras y minimizar las segundas (Tabares,
2017).

2.3.7.2. Andlisis interno

El prop6sito es reconocer las debilidades y fortalezas que tiene la empresa en su interior con el
fin de corregir las debilidades y potenciar las fortalezas con ello, enriquecer tanto los procesos
internos de la organizacion como su proyeccion al exterior conociendo su situacion real a todo

nivel y sus capacidades para llevarla al mayor potencial de su ventaja competitiva (Tabares, 2017).
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2.3.8. Matriz FODA

Es una herramienta analitica que permite conformar un cuadro de la situacidn en que se encuentra
la empresa en un determinado momento, permitiendo de esta forma obtener un diagndstico
minucioso y veraz que permita tomar las mejores decisiones para la empresa acordes con los

objetivos y politicas formuladas por la empresa (Yagual, 2013).

La investigacion FODA posibilita conocer cuéles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas por la que atraviesan las organizaciones en el &mbito en que se desenvuelven esto
paralelamente es de enorme trascendencia para la exploracién de mercado y para el disefio de

tacticas a implantarse en un definido instante en que se lo necesite.

2.3.8.1.  Importancia de la matriz FODA

Decidir objetivamente los puntos de la organizacién tanto interna como externa, en relacién con

la competencia y en qué puntos requiere mejorar para ser mas competitivos en el &mbito.

El FODA ayuda a determinar los problemas que tiene la empresa, busca dar solucién de forma
correcta analizando cada uno de los procesos, erradicar problemas y las aceptaciones que tiene.
Permite conocer donde se debe tomar decisiones para fortalecer la compafila y ayudar a

incrementar su productividad.

2.3.8.2. Fortalezas

Son las habilidades, ocupaciones y recursos especiales con los que cuenta la compafiia poniendo
una virtud competitiva en el mercado, caracterizando un liderazgo ante la competencia

ejemplificando las fortalezas que poseen las organizaciones (Yagual, 2013).

Las fortalezas dentro del analisis permiten un funcionamiento, desarrollo y rendimiento éptimos
de las actividades diarias de la empresa siendo estas favorables para brindar un crecimiento

empresarial.

2.3.8.3.  Debilidades

Todos estos son factores que conducen a la inestabilidad del mercado y la debilidad de la empresa
en comparacion con sus competidores existentes siempre proviene de malas decisiones y

ejecutando estrategias que no van bien (Yagual, 2013).
20



Las debilidades son procesos negativos que afecta a la toma de decisiones de la empresa e impide

gue la empresa tome correctamente las decisiones.

2.3.8.4.  Oportunidades

Son un aspecto positivo a potenciar dentro y fuera de la empresa para obtener una mayor ventaja

competitiva en el entorno (Yagual, 2013).

Las oportunidades son guias que una organizacion desempefia en sus actividades para ayudar a

su funcionamiento que establece que todo lo que planifica se pueda cumplir al maximo.

2.3.8.5.  Amenazas

Son aquellos factores u obstaculos del entorno que pueden hacer peligrar la estabilidad de una

empresa en el mercado (Yagual, 2013).

Las amenazas dentro de una empresa son incontrolables debido a que estan fuera del alcance
siendo un evento relacionado con un conflicto que puede afectar directamente a la organizacion

y puede hacer que pierda oportunidades de mercado o desaparezca del sistema empresarial.

2.3.9. Manual de funciones

El manual de funciones es un elemento del Sistema de Control Interno que se convierte en un
documento instrumental de informacién detallado e integral. Contiene, en forma ordenada y
sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, sistemas y
reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se deben realizar individual y

colectivamente en una empresa, en todas sus areas, secciones, departamentos y servicios
(Rodriguez, 2018).

Los manuales de funciones dentro de una empresa permiten establecer funciones y competencias
laborales para cada uno de los integrantes que conforman la empresa asi como los requerimientos

de conocimiento, experiencia y demas, busca erradicar la duplicidad de funciones.
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2.3.9.1. ¢ Qué se documenta en un manual de funciones?

Para (Rodriguez, 2018) En él se registra el conjunto de actividades (funciones) dentro de la
organizacion. Ejemplo de funcidn: seleccionar el talento humano idéneo para la organizacion

conforme con los requisitos del cargo.

Los documentos del manual de funciones dentro de una organizacion describen y establece la
funcion baésica, especifica, relaciones de autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los
requisitos de los cargos o puestos de trabajo que una persona debe cumplir en una determinada
area de trabajo para la que fue contratada.

2.3.9.2.  Manual de Funciones por Competencias

Segun (Beltran, 2015) Es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas que
desarrolla cada empleado en sus actividades cotidianas y sera elaborado técnicamente, basados
en los respectivos procedimientos, sistemas y normas que resumen el establecimiento de guias y
orientaciones para desarrollar las rutinas y labores cotidianas, sin interferir en las capacidades
intelectuales ni en la autonomia propia e independencia mental o profesional de cada uno de los
trabajadores u operarios de una empresa, ya que estos podran tomar las decisiones més acertadas
apoyados por las directrices de los superiores y estableciendo con claridad la responsabilidad, las
obligaciones que cada uno de los cargos conlleva, sus requisitos, perfiles, incluyendo informes de
labores que deben ser elaborados por lo menos anualmente dentro de los cuales se indique
cualitativa y cuantitativamente en resumen las labores realizadas en el periodo, los problemas e
inconvenientes y sus respectivas soluciones, tanto los informes como los manuales deberan ser
evaluados permanentemente por los respectivos jefes para garantizar un adecuado desarrollo y

calidad de la gestion.

Para qué el levantamiento del manual de funciones por competencias

Segln (Beltran, 2015), con el levantamiento del MFPC se espera que los empleados alcancen los

siguientes objetivos:

e Implementar métodos y procedimientos del Sistema de Control Interno de la empresa.
e ldentificar los trdmites de cada operacion y su funcionario responsable.
e Identificar las responsabilidades del personal en cada actividad, trdmite, proceso, operacion

o0 transaccion.
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o Determinar el tiempo invertido en cada una de las actividades para establecer la duracién total
del procedimiento.

e Establecer controles para fomentar la descentralizacion y desconcentracién de esfuerzos, por
medio de una adecuada segregacion y planeacion de las cargas de trabajo.

e Fomentar la modernizacion y simplificacion de los tramites, evitando demoras, pasos
innecesarios y sobre todo costos injustificados.

o Establecer tiempos estandar o promedio para cada funcion, con el fin de detectar las
dependencias que demoran los tramites sin justa causa.

e Sentar la base documental para la elaboracion del MFPC.

e Estimular la innovacion, el constante perfeccionamiento y actualizacion de los
procedimientos.

e Establecer indicadores, estdndares, indices o razones validos para evaluar la gestion. (Beltran,
2015)

El manual de funciones por competencias aplica a los conocimientos directos de los colaboradores

gue comprenden el propésito principal y la descripcion de funciones esenciales del empleo.

La descripcion y perfil del cargo

La descripcién y perfil del cargo traza el mapa de ruta que facilita el desempefio laboral, ya que
establece los lineamientos que la organizacion espera de quien ejecute un cargo, haciendo énfasis
en las competencias y responsabilidades del puesto de trabajo. Esta descripcion contiene aspectos
extrinsecos que contemplan aspectos intelectuales, perfil de competencias y aspectos fisicos.
Ademas, factores intrinsecos tales como: nombre del puesto, posicién del puesto en el

organigrama y contenido de las funciones del cargo. (Chiavenato, 2012)

La descripcion de perfiles como “una relacion detallada de las atribuciones y tareas de un cargo,
de los métodos empleados para la ejecucion de esas atribuciones y tareas, y los objetivos de ese

Cargo,” (Chiavenato, 2012).

Para (Rodriguez, 2018). El manual de descripcion del perfil del cargo contiene la descripcion de
las funciones y actividades (conjunto de tareas homogeéneas, afines e interrelacionadas cuya
realizacion contribuye al cumplimiento de determinada funcién.) Estas actividades se llevan a
cabo mediante procedimientos y tareas propias de cada cargo; ademas de la especificacion, la cual

determina las cualidades que el ocupante o aspirante debe cubrir para optar por el mismo.
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Los siguientes son los elementos que debe contener la Descripcion y Perfil del Cargo, DPC.

¢ Ambiente fisico y condiciones relacionadas con el mismo.

e Equipo, maquinaria o herramientas que se van a usar.

¢ Nivel de complejidad y alcance de responsabilidad y autoridad.
e Grado de contacto con el publico o con los clientes.

e Acceso a informacion confidencial o competitiva.

e Alcance de juicio e iniciativa independientes requeridas.

e Alcance de la supervision y direccién requeridas.

e Alcance de la presion.

e Alcance de la estructura del trabajo.

e Términos del empleo.

e Otras caracteristicas especiales o significativas en el puesto. (Rodriguez J. , 2006)

2.3.9.3. Manual de Funciones Especificas

Para Joaquin Rodriguez Valencia. Estos manuales se originan en una segunda clasificacién. Se
refiere a una funcién especifica o area de actividades de que trate el manual. Asi, puede haber

manuales de produccion, ventas, contabilidad, personal, crédito y cobranza, entre otros. (Valencia,
2020)

En toda organizacién existen diversas areas de actividades especificas, como personal

(reclutamiento y selecciodn), auditoria interna, sistemas y procedimientos. (Valencia, 2020)

Cada nivel jerarquico (estratégico, administrativo u operativo), con sus propias responsabilidades
y, por ende, con base a su autoridad funcional, puede y ha de estructurarse sus propios procesos
y acciones internas para normar sus labores. En este tipo de manuales se deben compilar de
manera pormenorizada todas aquellas descripciones que de manera unilateral e independiente

tienen que ser conocidas y respetadas incluso por el personal del area emisora. (Valencia, 2020)

Como ya se expuso, estas actividades comprenden algunas medidas que se imponen en forma
unilateral a las otras areas de la empresa; lo cual se hace emitiendo procesos (reclutamiento y
seleccion del personal, capacitacion, ventas, suministros de, materiales, etc.) detallados a los que

deben pegarse. (Valencia, 2020)
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Objetivo de los manuales de funciones especificas

Para Joaquin Rodriguez Valencia. Un manual por funciones especificas es en esencia, un recurso
para ayudar a la orientacién de los empleados. Puede contribuir a que las instrucciones sean
definidas, fijar la responsabilidad, proporcionar soluciones rapidas a los malentendidos y mostrar
como puede contribuir el empleado al logro de los objetivos organizacionales, asi como a sus

relaciones con otros empleados. (Valencia, 2020)

A continuacién, se mencionan los objetivos de los manuales por funcion especifica;

a) Presentar una vision de conjunto de un area especifica para su adecuada administracion.

b) Precisar instrucciones para llevar a cabo actividades que deben realizarse en una determinada
area.

c) Establecer las responsabilidades para una determinada area.

d) Proporcionar soluciones rapidas para evitar malentendidos.

e) Facilitar la descentralizacién al suministrar a niveles intermedios lineamientos claros a seguir.

f) Servir de base para una constante revisién y evaluacion administrativa. (Valencia, 2020)

Mediante este tipo de manuales se libera a los miembros de niveles superiores de tener que repetir
informacidn, explicaciones e instrucciones similares. Entre sus ventajas estan la uniformidad

accesibilidad y la reflexion. (valencia, 2020)

Importancia de los manuales de funciones especificas

En las organizaciones, junto con las areas basicas, como las de produccién, comercializacion,
finanzas y administracion, existen otras areas operacionales, como compras, ventas, publicidad,

recursos humanos y servicios administrativos. (Valencia, 2020)

La importancia de estas funciones operacionales depende de la naturaleza del organismo social
de que se trate. Por ejemplo, una organizacion de tipo comercial la funcion de compras seria mas
importante que en una de servicios; mientras que en una empresa publica de trasporte colectivo

la funcién de compras seria un area basica. (Valencia, 2020)

Esto ha generado la necesidad de elaborar manuales que rigen funciones especificas, por ejemplo,
proporcionar informacion de caricter més estable, referida a funciones operacionales de la

organizacion de que se trate, sea ésta del sector publico o privado. (Valencia, 2020)
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La importancia de este tipo de manual depende del crecimiento de una organizacion, conforme
ésta crece, aumenta la necesidad de disponer de manuales por funcidn especifica para seguir
operando de manera efectiva. En otras palabras, éstos son la manifestacion concreta de una
mentalidad administrativa moderna orientada hacia la realizacion sistematica de las diversas

actividades de un organismo social. (Valencia, 2020)

En la actualidad un gran namero de organismo social ha adoptado el uso de este tipo de manuales
como medio para la satisfaccion de distintos tipos de necesidades. (Valencia, 2020)

La importancia de los manuales por funcion especifica radica en que se relacionan con los que ya
existen o pueden existir en las organizaciones para orientar un grupo de personas para que realicen

sus actividades de forma detallada

2.3.10. ¢{Qué es el andlisis PESTEL?

Un analisis PESTEL es un marco o herramienta utilizada por los profesionales de marketing para
analizar y monitorizar los factores macro ambientales (entorno de marketing externo) que tienen
un impacto en una organizacién. El resultado servira para identificar amenazas y debilidades, que

después se utilizaran para completar un analisis DAFO (EAE Businnes School, 2022).

Una matriz PESTEL es una herramienta utilizada para identificar las fuerzas macro (externas)
gue afectan a una organizacion las letras representan politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas,
del entorno y legales, de ahi su importancia para el plan financiero de una empresa o el plan de
negocio de una startup.

2.3.11. Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

“La matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE) permite a los estrategas resumir y
evaluar informacién economica, social, cultural, demografica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva.” (Rocillo, 2016)

La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:
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Tabla 5-2: Elaboracion de una Matriz EFE

1

Haga una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito identificados. Abarque un total de entre
diez y veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a la empresa y su industria.
En esta lista, primero anote las oportunidades y después las amenazas. Sea lo méas especifico posible, usando

porcentajes, razones y cifras comparativas en la medida de lo posible.

Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy importante). El peso indica la
importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las oportunidades
suelen tener pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si son
especialmente graves 0 amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden determinar comparando a los
competidores que tienen éxito con los que no lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un

consenso. La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para el éxito con el objeto de indicar
si las estrategias presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta
superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las
calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. Asi pues, las calificaciones se basan en

la empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.

Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion ponderada.

Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar el total ponderado de la

organizacion.

Fuente: (Rocillo, 2016).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la matriz EFE,

el total ponderado mas alto que puede obtener la organizacién es 4.0 y el total ponderado méas

bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica

que la organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y amenazas

existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la empresa estan aprovechando con

eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de las

amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no

estan capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.

Tabla 6-2: Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

FACTORERS DETERMINANTES PESO CALIFICACION PESO PONDERADO
OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Total
Fuente: (Rocillo, 2016).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
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2.3.12. Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

“Suministra una base para analizar las relaciones entre las areas de la empresa. Es una herramienta
analitica de formulacion de estrategias que resume y evalla las debilidades y fortalezas
importantes de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion, recursos humanos, investigacion y

desarrollo.” (Rocillo, 2016)

Tabla 7-2: Matriz de elaboracion de factores internos (MEFI)

1 Identificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacién y con ellas hacer una lista clara del procedimiento.

2 Asignar una ponderacion que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (de gran importancia) a cada factor.

3 Hacer una clasificacion de 1 a 4 para indicar si dicha variable representa:
e Unadebilidad importante (1)

e  Unadebilidad menor (2)

e Una fortaleza menor (3)

Una fortaleza importante (4)

4 Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para establecer el resultado ponderado para cada variable.

5 Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de establecer el resultado total ponderado para una

organizacion
Fuente (Rocillo, 2016)
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Sin importar el nimero de factores por incluir, el resultado total ponderado puede oscilar de un
resultado bajo de 1.0 a otro de 4.0, siendo 2.5 el resultado promedio. Los resultados mayores de
2.5 indican una organizacién poseedora de una fuerte posicion interna, mientras que los menores

de 2.5 muestran una organizacién con debilidades internas.

La matriz de evaluacién factores internos se representa de la siguiente manera:

Tabla 8-2: Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI)

FACTORERS DETERMINANTES PESO CALIFICACION PESO
PONDERADO
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Total

Fuente (Rocillo, 2016).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
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2.3.13. Procesos y procedimiento

2.3.13.1. Procedimiento

(Rodriguez, 2018) indica que los procedimientos son modulos homogéneos, que especifican y
detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado de operaciones o actividades
determinadas secuencialmente en relacion con los responsables de la ejecucion. Estos deben
cumplir politicas y normas establecidas, sefialando la duracion y el flujo de documentos. Por
ejemplo: procedimiento para pago de némina, cobro de cuentas por servicios prestados, compra

y suministro de materiales, entre otros.

Es del caso mencionar, que un manual de procedimientos se levanta para aclarar el paso a paso

de la funcién y esto se hara en un documento aparte, segun las normas que rijan su elaboracion.

2.3.13.2. Proceso

Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones o eventos, orientados a
obtener un resultado especifico y predeterminado. Su obtencién sera consecuencia del valor
agregado que aportan las personas responsables de ejecutar cada fase, de acuerdo con su posicion

en la estructura organica de la empresa (Rodriguez, 2018).

Para (Chiavenato, 2012) El proceso consiste en hacer un inventario de los aspectos significativos del
cargo, de sus deberes y de las responsabilidades. Se hace una descripcién detallada del objetivo

del cargo, de las actividades, sus tiempos de ejecucion y la forma como se deben realizar.

Los procesos y las responsabilidades, gracias a los manuales son divididos, clasificados y
distribuidos entre los puestos de trabajo y deben estar definidos de forma clara y precisa para el
logro del cumplimiento de los objetivos asignados a cada uno de los cargos contenidos en el
manual de forma detallada y precisa.

2.3.13.3. Tipos de procesos

Se pueden identificar tres tipos diferentes de procesos empresariales dentro de cualquier

organizacion y que permiten su funcionamiento.
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Tabla 9-2: Tipos de procesos

Procesos estratégicos.

Son aquellos que estan orientados a definir una estrategia con la que se permita cumplir los
objetivos establecidos por la organizacion, siguiendo su mision y vision. Comprenden a la directiva

de las empresas, y los gerentes de cada departamento.

Procesos operativos.

Destinados a generar el producto o servicio. Se trata del grueso de muchos de los procesos de las
empresas, pues comprenden la produccién, el desarrollo del producto, etc. Y van directamente

relacionado con la satisfaccion del cliente, asi como de los accionistas si los hubiera.

Procesos de soporte.

de empresa.

Se trata de los procesos de apoyo que ayudan directamente a cumplir con los objetivos de la
empresa. Hablamos de Control de calidad, Sistemas de informacion, etc. Se podria decir que este

tipo de procesos cumplen la funcién de una herramienta clave para ejecucion de los demas procesos

Fuente: (Exact., 2021).

Realizado por: Ledesma, K. 2022.

2.3.13.4. Diagrama de flujo de proceso

Se emplean para:

o Identificar la trayectoria actual que sigue un proceso o servicio con el fin de delimitar

desviaciones y mejorarlo.

e Mostrar graficamente los pasos de un proceso o servicio.

e Examinar cdmo se relacionan los pasos de un proceso.

e Identificar “areas de oportunidad” y prevenir errores. (Munch, 2011, pag. 101)

Tabla 10-2: La simbologia bésica del diagrama de flujos de proceso
Actividad Simbolo Descripcion
Se dice que hay operacién cuando algo esta siendo creado, cambiado o dafiado.
Operacion Actividades que agrega valor al proceso o hace avanzar en forma directa al

proceso.

Traslado o transporte

Acto de mover de un lugar a otro. Accion que desplaza informacion y objetos,

incluyendo personas.

Espera o demora

Etapa en que algo permanece ocioso en espera de que algo acontezca. También

se le llama almacenamiento o archivo temporal.

almacenamiento

Verificacion Supervisiones, revisiones, autorizaciones e inspecciones de calidad y cantidad.
inspeccion
Archivo Cuando se almacena o archiva algo para ser guardado con caracter definitivo.

Almacenaje de informacién que pueda ser temporal o permanente

Correccion

Actividades innecesarias y repetitivas de la operacion.

Decision

HEKIHOE | O

Toma de decisiones entre las alternativas.

Fuente: (Munch, 2011).

Elaborado por: Ledesma, K. 2022.
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2.3.14. Qué es un mapa de procesos

Siguiendo la definicién de James Harrington, autor del libro Business Process Improvement, un
proceso es “cualquier actividad que recibe una entrada (input), le agrega valor y genera una salida
(output) para un cliente interno o externo, haciendo uso de los recursos de la organizacion para
generar resultados concretos”. Puedes recordar aqui los distintos tipos de procesos que existen en

el &mbito corporativo. (Gama, 2021)

Un mapa de procesos es la representacion grafica de la manera en que se interrelacionan todos
los procesos que se desarrollan dentro de la empresa. Funciona como un diagrama de valor en el
que se pone de manifiesto la importancia de cada uno de ellos dentro de la maquinaria global de
funcionamiento de tu compafiia.

2.3.14.1. Para qué sirve un mapa de procesos

En la medida en que el mapa de procesos es la representacion de todos los procesos que lleva a
cabo tu empresa, puede convertirse en una herramienta muy eficaz de cara a la gestion del trabajo
cotidiano. (Gama, 2021)

De manera mas concreta, estas son algunas utilidades que encontraras:

Tabla 11-2: Para qué sirve el manual de procesos

Alinear los objetivos. Viéndolos representados graficamente se obtiene una perspectiva global que ayuda a que
los diferentes departamentos de la empresa establezcan metas comunes, reduciendo las
discrepancias entre ellos.

Definir una estructura coherente de | Al tener una visién conjunta y organizada de todos los procesos, podras establecer
la organizacion. codmodamente las jerarquias necesarias tanto entre ellos como entre el personal encargado
de desarrollarlos.

Establecer rolesy responsabilidades. | Una panordmica de todos los procesos que lleva tu organizacion te ayudara a tener claro
en todo momento quién ha de encargarse de qué, de manera que se agiliza cualquier

gestion.

Mejorar el flujo de la informacion. Con un mapa de procesos todo el mundo sabra rapidamente quién hace qué, de manera

que los datos se distribuyen con mas rapidez tanto de manera horizontal como vertical.

Analizar los procesos. Entenderds mejor como y por qué se hace lo que se hace en tu empresa, de manera que

podrés llegar a aumentar la calidad y reducir el tiempo necesario.

Identificar oportunidades de mejora. | La imagen conjunta de toda la actividad societaria te ayudara a encontrar, si los hubiera,
los puntos débiles de tu estructura y a aplicar las medidas necesarias para corregir los

problemas. También te servird para encontrar maneras alternativas de desarrollar el

trabajo, lo que te vendra bien para mejorar la eficacia y la eficiencia de tu empresa.

Fuente: (Gama, 2021).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
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En definitiva, un mapa de procesos es un documento Unico para todas las personas involucradas
en laempresa, permite conocer sin lugar a dudas como funciona todo en la empresa. Es una fuente
fiable de consulta con indicaciones a seguir, una referencia de funcionamiento para los empleados
actuales y para los que lleguen en el futuro. Por eso es tan beneficioso para cualquier compafiia

hacer uno.

2.3.15. Ficha de procesos

Segln (1ISO 9001:2015, 2013) La Ficha de Proceso es un documento donde se recogen las
caracteristicas mas relevantes para el control de las actividades recogidas en el diagrama. Es la
propia organizacion la que debe decidir qué informacion incluir en la ficha de proceso, siempre y
cuando permita la gestion de este

La ficha de descripcién o de procesos describen de forma exhaustiva en especial los procesos
clave, es decir aquellos dirigidos directamente a dar servicio a los usuarios y familiares de éstos.
Para ello, se va a utilizar un formato de ficha normalizada que homogenice y sistematice dicha
definicion. La definicion en detalle de los procesos se debe realizar utilizando unos modelos
normalizados de fichas, que incluyen informacion relativa a los mismos. De este modo se intenta
dar una homogeneidad a los documentos de toda la organizacion. Su formato se describe a

continuacion:
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AREA ECONOMICA

UL

Titulo del proceso Nombre de [a Unidad

administrativa responsable

del procesa
%i_'_j_...-—r”"— \ Fecha y paginacicn
Personas responsables Iigmce: de a edicidn
de la revision y aprobacion \
del proceso 1. 08RO L
2 ALCANKE Cédigo de proceso
3. NORMATIVA APLICABLE PC-XXYY, donde:
4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO) XX:Grupo de dos digitos
) . 4.1, Solicitud de Sebvencioes gue identifican el apartado
indice de contenidos: 4.2, Gasthdn econdmica de Subwaciones de la norma de referencia
Objeto, alcance, normativa 5. FLLJOGRAMA que aplica.
ﬁpl_mable, dgscrﬁca@ del proceso, b ::::"T“"?"' DOCUMENTOS Y FORMATOS YY: Grupo de dos digitos
Ujosgrama, inventario CADORES gue identifica el nimero
de documentas y formatos secuencizldel proceso
& indicadores de entre los que complementan
el mismo capllulo
Modificaciones: Wdilicaciones respecto 4 la versidin anterior Vi
ios realiza sion -
g:?bn:gﬁrsi?n :z?;-‘i'm « No procede Nimero de edicidn
del documento. Cada
revision que implique
modificacién, serd una
nueva edicidn,

llustracion 1-2:  Ficha de proceso
Fuente: (1ISO 9001:2015, 2013).

2.3.16. Indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un indicador puede ser de proceso o de
resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo con las actividades, y en

segundo se quiere medir las salidas del proceso.

(QAEC, 2003) El indicador es un dato o un conjunto de datos que nos ayudan a medir objetivamente
la evolucidn del sistema de gestion. Los indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para

evaluar hasta qué punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos. Ademas:

e Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio de una
organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia.

e Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la organizacién y
verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.

e Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos. (QAEC, 2003)
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2.3.16.1. Tipos de indicadores

También se pueden clasificar los indicadores en indicadores de eficacia o de eficiencia. El

indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron las cosas

que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los indicadores de eficacia se enfocan en

el qué se debe hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de eficacia es

fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para

comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se puede estar

logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente. (QAEC, 2003)

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucién del proceso, se concentran en el cdmo

se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso. Tienen que

ver con la productividad.

Tabla 12-2: Tipos de indicadores

Indicadores de cumplimiento:

Con base en que el cumplimiento tiene que ver con la conclusién de una tarea. Los indicadores
de cumplimiento estan relacionados con las razones que indican el grado de consecucion de tareas
ylo trabajos.

Indicadores de evaluacion:

La evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso.
Los indicadores de evaluacién estan relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a

identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

Indicadores de eficiencia:

Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad para llevar a cabo
un trabajo o unatarea con el minimo de recursos. Los indicadores de eficiencia estan relacionados

con las razones que indican los recursos invertidos en la consecucion de tareas y/o trabajos.

Indicadores de eficacia:

eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o proposito. Los indicadores de eficacia estan
relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o

trabajos.

Indicadores de gestion:

Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar y/o establecer acciones concretas
para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion

estan relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso.

Fuente: (QAEC, 2003).

Realizado por: Ledesma, K. 2022.

2.3.17. Productividad

Es la utilizacion eficiente de los recursos al producir. De igual forma se confunden términos como

productividad, eficiencia y efectividad; siendo la eficiencia la razén entre la produccioén real

obtenida y la produccion estandar esperada; mientras que la efectividad es el grado en que se

logran los objetivos, como lo mencionan (Rojas & Ruiz, 2004).

(Sumanth, 2010) se refiere a tres tipos de productividad, las mismas que son:
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a) productividad parcial, siendo la razon entre la cantidad producida y un solo tipo de insumo,
siendo este recurso mano de obra, capital, materia prima, entre otros;

b) productividad de factor total, es la razén de la produccién neta, siendo la produccion total
menos servicios y bienes intermedios adquiridos, con la suma asociada con los factores de
mano de obra y capital;

¢) productividad total, la razén entre la produccion total y la suma de todos los factores de

insumo.

La productividad empresarial es uno de los factores clave en cualquier negocio, sin importar el
tamanio de la empresa es de vital importancia tomarlo en cuenta ya que tiene como fin ayudar a
las empresas a producir lo médximo y mejor posible, esforzarse por lograr la maxima eficiencia y

eficacia en cada uno de los procesos que lleva a cabo dentro de la empresa.

2.3.17.1. Importancia y beneficios de la productividad

Segun (Ibafez, 2018), la importancia de la productividad en una empresa debe ser competitiva,
dando prioridad a desarrollar no es la innovacion, es la productividad, sin embargo, en ciertas
empresas puede tomarse como innovador empezar siquiera a pensar en los distintos conceptos de
productividad y mucho mas aplicarlos. Cuando se habla de innovacidn, se habla de cierta manera
en la mejora del producto, pero con un enfoque mas de ventas y marketing, cominmente se afirma
gue mejorando los productos y servicios segun las necesidades del mercado se conseguira ser mas
novedoso e impactar. A su vez, la productividad lleva un trabajo en donde se emplean distintos

modelos y estrategias con fin de la mejora continua del buen accionar de la empresa.

La importancia de la productividad, para (Workmeter, 2018), es un indicador crucial, pero muchas
veces se pasa por alto. Este indicador deberia medirse de forma objetiva y rigurosa; todas las
empresas deberian ser capaces de conocer y entender exactamente como es su productividad, en

qué se basa esta y en qué esta fallando.

La importancia de la productividad dentro de una empresa es la innovacion y aprendizajes que se
deben tomar, debe tomarse como un indicador igual de importante (o més) que el rendimiento
econdmico de la compafiia en la toma de decisiones mediante proceso que ayuden a la

comercializacién de un producto siendo eficiente al elaborar.
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2.3.17.2. Factoresy aspectos que inciden en la productividad

Segun (Ferrer, 2019) la productividad en las maquinas difiere con la de los recursos humanos ya que
las maquinas dependen de sus partes, sus componentes y caracteristicas técnicas, mientras que en
los humanos debe considerarse otros factores que influencian o condicionan de cierta manera,
esos factores se dividen en internos y externos. Entre los factores internos estan: los terrenos,
edificios, los materiales, la energia, la maquinaria e instalaciones, los recursos humanos, entre
otros. Mientras que los factores externos pueden ser: la disponibilidad de las materias primas o
materiales, la existencia de mano de obra calificada, las diferentes politicas fiscales y arancelarias,
las facilidades de financiacién, las medidas de ajuste aplicadas a las empresas, etc.

Existen también aspectos que inciden de manera negativa en la productividad, (Eden., 2019), sugiere
algunos que deben ser identificados oportunamente. Estos aspectos son: excesiva rigidez en los
horarios, sin tomar en cuenta las necesidades de las personas que puede llegar a crear un ambiente
de trabajo turbio y que puede llegar a afectar a la empresa; plantillas con escaso margen de
promocién, haciendo que los empleados y directivos no sientan la motivacidén por mejorar a la
empresa; la sobre exigencia, al poner a los trabajadores al limite de los esfuerzos pueden generarse
tiempos vagos por naturaleza; la mala planificacién, esto puede darse en algin proyecto, viaje,
conferencia, etc., que generan inestabilidad dentro de las personas que pertenecen a la
organizacion y el equipamiento obsoleto, grave problema al momento de intentar mejorar la
productividad ya que las maquinas tienen su tiempo de uso y objetivo, por lo tanto es importante
generar una mentalidad de constante mejora en los recursos tan valiosos como son las maquinas.

Existe cuanto a factores que inciden en la productividad, (Bueno, 2015), menciona los siguientes:

a) factores internos, siendo todos los que abarca la empresa y sus procesos productivos, no
necesariamente son propios;

b) factores externos, todos los que estan en el ambiente o el contexto que rodea a la empresa 'y
que tienen relacion;

c) factores propios, los que pertenecen a la empresa y tienen relacion directa con el contexto
externo, dentro o fuera de las instalaciones;

d) factores ajenos, los que no tienen relacion directa con la empresa y su entorno, usualmente

factores globales 0 macro que afectan a toda la sociedad. (Bueno, 2015)

Asi mismo, (Bueno, 2015), menciona que existe una subdivision:

a) factores internos-propios, mismos que pueden ser el personal, la organizacion interna de la

empresa o el modelo de negocio;
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b) factores internos-ajenos, aquellos que suceden internamente, pero dependen del servicio
exterior, por ejemplo: el servicio de internet o el servicio de alcantarillado, dependencias
municipales;

c) factores externos-propios, los que estan fuera de la empresa, pero con relacién cercana a la
misma, por ejemplo, materiales de produccidn que se compra a proveedores;

d) factores externos-ajenos, los mas alejados a la cadena productiva, entran las politicas
gubernamentales, la fortaleza de la moneda nacional e internacional, las condiciones de

seguridad nacional, entre otras.

Los factores de la productividad son internos y externos, en los internos hay factores duros y
blandos. Los factores duros son el producto, plantas y equipos, tecnologias, materiales y energia
(hardware). En los factores blandos se encuentra a las personas, organizacion y sistemay, métodos
de trabajo (software), (Campos, 2018).

Los aspectos y factores son importantes en el mejoramiento de la productividad los cuales ayudan
a establecer metas y objetivos para la empresa; fomentar sinergias, generar buena comunicacion
y ambiente de trabajo para tener mayor entendimientos en la organizacién; incentivos a la
creatividad y el buen trabajo, crear un sistema de recompensas; la innovacion tecnoldgica;
delegacion y buena asignacion de las responsabilidades; planificacion tomando en cuenta las

necesidades de las personas y la empresa.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

Esta metodologia de trabajo de investigacidn proporciona herramientas adecuadas para ayudar a
moldear gradualmente la investigacion a través de la planificacion y el desarrollo, asi como un
proceso sistemético y organizado, aumentando su rendimiento y productividad para obtener
mejores resultados sostenibles y contrastados. Investigacion de campo que le permite alcanzar

metas.

3.1. Enfoque de investigacion

3.1.1. Enfoque cualitativo

Segun (Guerrero, 2014) hace referencia al enfoque cualitativo, menciona que:

Una caracteristica fundamental del método cualitativo es que concibe lo social como una realidad
construida que se genera a través de articulaciones con distintas dimensiones sociales, es decir,
por una diversidad cultural sistematizada, cuyas propiedades son muy diferentes a las de las leyes

naturales. (pag. 46)

Para la presente investigacion se utilizé la investigacion cualitativa ya que es una alternativa que
ayudo a interpretar y comprender las causas y posibles soluciones de la realidad de la estructura
organizacional de la empresa “COMERCIAL EKOCASA”, mediante el contacto directo con los
principales involucrados para la recopilacion y andlisis de informacion logrando identificar las
deficiencias y posibles problemas que existe en la institucién para posteriormente emitir un

criterio y opiniones acertadas de la problematica en cuestion.

3.1.2. Enfoque cualitativo

Investigacion que acoge como la realidad a diferentes dimensiones sociales como la diversidad
cultural pues sus caracteristicas difieren mucho de las leyes naturales, en este enfoque de

investigacion se recolecta datos sin medicién numérica (Guerrero, 2015).

Se realizo una evaluacion sin medicion numérica a través del desarrollo de técnicas de

investigacion; a su vez se aplico una entrevista al propietario, gerente de laempresay una encuesta
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a los trabajadores con el objetivo de determinar la problematica que aqueja a la empresa
“COMERCIAL EKOCASA” sobre el desarrollo organizacional.

3.2.  Nivel de Investigacion

3.2.1. Nivel exploratorio

Segun (Fresno, 2019); referente a nivel exploratorio, establece que:

“Son estudios cuyo objeto fundamental es familiarizar al investigador con el problema a
investigar; estan dirigidos a lograr el esclarecimiento y delimitacion de problemas no bien
definidos. Es a partir de los resultados de estos estudios que podran proyectarse
investigaciones que aporten conocimientos mas solidos sobre el problema en cuestion.
Este tipo de estudios sustentan en una profunda revision de la bibliografia y en los
criterios de expertos. Los estudios exploratorios se efectian normalmente, cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha
sido abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revel6 que Unicamente

hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio.

(pég. 86)”

Para la presente investigacion se realizd un diagnéstico de la situacién actual de la empresa
“COMERCIAL EKOCASA”, para identificar los problemas planteados, luego se realiz6 un
analisis de puntos criticos encontrados, para darles solucion mediante diferentes herramientas
administrativas que sirven de apoyo para brindar una solucién que permite dar cumplimiento a

los objetivos de la investigacién en un nivel exploratorio.

3.2.2. Nivel descriptivo

Segln (Fresno, 2019), referente a nivel descriptivo, establece que:

Son aquellos estudios dirigidos a profundizar en el conocimiento del problema de estudio; son
utilizados con frecuencia para caracterizar un hecho o conjunto de hechos que caracterizan una
poblacion. Como su nombre lo indica, estos estudios se limitan a describir determinadas

caracteristicas del grupo de elementos estudiados, sin realizar comparaciones con otros grupos.

Se circunscriben a examinar una poblacion definida (pag. 86).
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La investigacion se realizd de caracter descriptivo, puesto que, se analizara y describira la realidad
de la empresa “COMERCIAL EKOCASA”, en cuanto al disefio organizacional que estd
vinculado con la filosofia corporativa, manual de funciones y procesos que esta realiza, con la
finalidad de determinar la eficiencia con la que opera en cada area de trabajo, una vez realizado
el andlisis situacional se procedera a identificar los problemas que afectan directamente en la

duplicidad de funciones.

3.3. Disefio de Investigacion

3.3.1. No experimental

Segun (Fresno, 2019) referente investigacion no experimental, establece que:

En un estudio no experimental u observacional no se intenta intervenir, no alterar el curso de la
enfermedad. Los investigadores se limitan a observar el curso de la enfermedad. Los
investigadores se limitan a observar el curso de esta en los grupos con y sin el factor a estudiar.
Los sujetos elegidos pueden o no haber sido seleccionados de la poblacién mediante un proceso
aleatorio (al azar) o por la via de una seleccién muestral no probabilistica. El investigar define las
caracteristicas de los individuos elegibles para el grupo sean tan idénticos como sea posible,

excepto por la caracteristica a estudiar. A esto se denomina apareamiento. (pag. 86)

Para esta investigacion se utilizd la investigacién no experimental puesto que, las variables no
son manipuladas ni controladas, como investigador nos limitaremos a observar, recopilar y
analizar los hechos tal y como ocurren en su ambiente natural sin utilizar ninguna clase de reactivo

quimico.

3.3.2. Disefio transversal

Segln lo menciona (Hernandez, 2017) “Las estimaciones horizontales son apropiadas cuando la
investigacion implica analizar la magnitud de una o mas variables en un momento dado. También
es adecuado para analizar la relacion entre un conjunto de variables en un momento dado.”

La presente de investigacion tuvo un disefio transversal para conocer las areas de la empresa,

teniendo como variable de investigacion estatica por lo que se analizaran las mismas desde un

punto de vista técnico con herramientas administrativas propicias.
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3.4. Tipo de Investigacion

3.4.1. Investigacion documental

Segln (Baquero, 2015) con respecto a la investigacion documental menciona: “Depende
fundamentalmente de la informacidn recogida o consultada en documentos o cualquier material

impreso susceptible de ser procesado, analizado e interpretado™ (pag. 33).

El presente trabajo de titulacion se utiliz6 fuentes bibliograficas como libros, articulos cientificos,
informes y paginas web confiables para analizar los conceptos de diferentes autores sobre el
disefio organizacional, su importancia, los factores internos y externos que rodea a la empresa,
esto con el fin de sustentar cientificamente el marco tedrico de esta investigacion con la finalidad

de indagar sobre los fendémenos de estudio y tratar de dar solucion a los problemas identificados.
3.4.2. Investigacion de Campo

Segun Baquero (2015), con respecto a la investigacion de campo menciona:

Es aquella en la que el mismo objeto de estudio sirve de fuente de informacion para el
investigador, por lo tanto, consiste en la observacion directa de los fenémenos comportamiento
de personas, circunstancias en que ocurren determinados hechos, etc. Por este motivo la
naturaleza de las fuentes determina las maneras de obtener los datos. (pag. 33)

El presente trabajo de titulacién se utiliz6 la investigacién de campo ya que se recopilo toda la
informacion de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” necesaria para identificar los problemas
que actualmente tiene la empresa, es decir, en el lugar en donde se genera la informacion mediante
conversaciones con los duefios y colaboradores.

3.5. Poblacién y Muestra

3.5.1. Poblacién

De acuerdo a esto (Arias, 2017) sefiala que:

La poblacion es el conjunto total de individuos, objetos que tienen algunas caracteristicas

comunes que pueden ser observables en un lugar y en un momento determinado, donde se
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desarrollara la investigacion. La poblacidn son todos los sujetos que estan relacionados con la

investigacion.

En este caso la poblacion que se consider6 son los 5 colaboradores que integran la empresa
incluido la duefia que realizan distintas actividades empresariales en la comercializacion de los
productos que oferta la empresa “COMERCIAL EKOCASA?” los cuales seran participes de la

aplicacion de encuestas los cuales se muestran a continuacion:

Tabla 1-3: Poblacién

Duefio

Gerente

Colaboradores

Total
Fuente: Empresa “COMERCIAL EKOCASA”, (2022).
Elaborado por: Ledesma, K. 2022.

gl Wl k| =

Al igual se considera a la poblacion del canton General Antonio Elizalde (Bucay) que en la
actualidad es de 10.000 habitantes con una Poblacion Econémicamente Activa del 51% (Plan de
Ordenamiento Territorial, 2022) para la presente investigacion se considera la PEA donde se

evidencia un poblacion de 5100 personas para lo cual se desarrolla la férmula de la muestra.

3.5.2. Muestra

Para (Hernandez, 2017) Menciona que “La muestra es el conjunto de unidades o elementos de analisis

los cuales son extraidos de la poblacion que se estudia.”

Una vez contabilizado la poblacion, misma que se determina como finita, no se realiza el calculo
de la muestra, pues se tomara el total de la poblacion que son los 5 colaboradores, para la presente
investigacion se aplicé una encuesta y entrevista con preguntas abiertas o cerradas dependiendo

el caso.

Para la presente investigacion se considera a la PEA para el célculo de la muestra que es de 5100

personas pero para el presente ese considera a 1200 clientes fijos y se aplica la siguiente formula:

Z2PON
Z2PQ + Ne?

n
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Donde

Tamafio de la muestra.

Nivel de confiabilidad 95%

Z=1.96

Probabilidad de ocurrencia 0.5
Probabilidad de no ocurrencial-0.5= 0.5
Poblacion: = 1200 Habitantes (PEA)

Error de muestreo 0.05 (5%)

N|=

@ Z0o|T

Efectuando el calculo de la muestra:

n= 1200 (0.5)2.(1.96)2
T (1200-1)(0,05)2+(1.96)2.(0,05)2

_ 115248
~ 3,9579

n=291,18 Encuestas

n= 291 Encuesta a ejecutar a los habitantes

3.6. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Meétodos de Investigacion

3.6.1.1. Método deductivo

Segun (Navarro, 2015) al hablar de método deductivo, menciona que:

Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones
particulares. EI método se inicia con el analisis de los postulados teoremas, leyes, principios, etc.,
de aplicacion universal y comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.
El método deductivo consiste en obtener conclusiones particulares a partir de una proposicién
general. (pag. 194)

El método deductivo parte de datos generales hasta llegar a lo especifico, este método se utilizo

al momento de disefiar el tema de investigacion, pues fue necesario obtener informacion general

en libros, péaginas web y articulos cientificos que permitan obtener informacion clara para
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consolidar la idea en concreto que se quiere resolver con el disefio organizacional para la empresa
“COMERCIAL EKOCASA”.

3.6.1.2. Método inductivo

(Navarro, 2015) al hablar del método inductivo, manifiesta que:

Con este método se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos
particulares que son aceptados como validos para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de
caracter general. EI método se inicia con un estudio individual de los hechos y se formulan
conclusiones universales que se postulan como leyes principios o fundamentos de una teoria. El
método inductivo consiste asi en un proceso en el que, a partir del estudio de casos particulares,

se obtienen conclusiones o leyes universales que explican o relacionan los fenémenos estudiados.
(pég. 194)

El método inductivo parte de lo especifico a lo general, de esta forma se determing las diferentes
causas del problema general, que analizo para darles solucién con el disefio organizacional, que

permitan llegar asi a conclusiones y recomendaciones del problema tratado.

3.6.2. Técnicas

3.6.2.1. Encuesta

Segun (Paz, 2017) al referirse a la encuesta, sefiala que:

Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo representativo del universo que
estamos estudiando. Un estudio de caso comprende una entrevista extensa con una guia de
preguntas o de indicadores para detectar sobre la persona o la comunidad todos los elementos que
nos permitan conocer de ella desde sus origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar
a contener mas de 100 preguntas o indicadores. Mediante un mismo cuestionario o cédula se
aplica a un grupo de personas que representan una muestra del universo de la poblacion

investigada. (pag. 82)
Al aplicar esta técnica de investigacion en la presente investigacion se obtuvo datos de varios

colaboradores, tomando en cuenta que cada uno de ellos tendran diferentes perspectivas, en este

caso por las funciones que desempefian, que seran relevantes en nuestra investigacion, para ello
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se formula y utiliza un listado de preguntas abiertas o cerradas escritas a fin de que, puedan ser

contestadas y se pueda analizar y tabular estadisticamente.

3.6.2.2. Entrevista

Segun (Paz, 2017) al referirse a la entrevista, sefiala que:

Un sondeo, a diferencia de una entrevista, es un interrogatorio sin un rigor cientifico (sin sacar
una muestra de los entrevistados sin trabajar las preguntas de manera detallada, sin tener probar
el cuestionario antes de aplicarlo), que nos permite obtener una informacion general pero muy
atil sobre el tema que estamos investigando, cobmo se ha recibido cierto suceso o como se
comporta la gente ate algun hecho. El problema es que no podemos generalizar ni afirmar que lo
planteado sea cierto para todos. Pero la informacidn nos ayuda a detectar cdbmo se recibe cierto
hecho, clima de opinion. (pag. 82)

Con esta técnica de investigacion se logro obtener informacién de forma maés directa, mediante el
dialogo el entrevistador o investigador y el entrevistado, para lo cual se realizé un cuestionario de
entrevista, mismo que sirvié de guia cuando se realiz6 el didlogo, lo que permitié obtener
informacidn real y concreta de los involucrados directos de la investigacion y de esta forma

conocer de forma mas centrada el problema para poder dar una solucién.

3.6.2.3. Observacion directa

Segln (Arenal, 2019) referente a observacion, menciona que: “La observacion como instrumento
para obtener informacion del mercado es una técnica mixta, es decir, que recolecta datos
cuantitativos o cualitativos. La observaciéon describe directamente la realidad. Recaba datos

primarios observando a las personas, a sus acciones y comportamientos” (pag. 72).

Como complemento de esta investigacion, se realizd observaciones directas en la empresa
“COMERCIAL EKOCASA”, es decir, se realizaran varias visitas, con el objetivo de observar los
procedimientos administrativos y operativos dentro de la institucion que nos podran servir en
nuestro tema de investigacién para poder plantear una estructura organica adecuada a las

funciones que se desarrolla en la empresa.
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3.6.3. Instrumentos

3.6.3.1. Cuestionario de la encuesta

Segun (Arenal, 2019) referente a cuestionario, menciona que: “Cuestionario es el instrumento para
la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas,

fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas” (pag. 72).

Este instrumento de investigacion permitié indagar y llegar a la causa de los problemas planteados
anteriormente, a traves de un banco de preguntas que seran dirigidas a diferentes personas, por lo
que se recopilard informacion de las diferentes perspectivas de los colaboradores de la empresa
“COMERCIAL EKOCASA” con respecto al tema a investigar.

3.6.3.2. Guia de entrevista

(Baquero, 2015) La guia de entrevista “Es una técnica de recoleccion de informacion la cual consiste
en el estudio e inspeccion de los acontecimientos en la realidad, mediante el empleo de los

sentidos”. (pag. 45)

La guia de entrevista en la presente investigacion se aplicd mediante preguntas abiertas con la
finalidad de obtener informacién consistente, pertinente y relevante que permitié el disefio
organizacional de acuerdo a las necesidades de la empresa y con ello entregar una solucién a las
diferentes problematicas que tiene la empresa “COMERCIAL EKOCASA”.

3.6.3.3. Ficha de observacién

(Baquero, 2015) al hablar de la ficha de observacion, indica que:

La ficha de observacion es un instrumento de control y diario de campo, delimitando lo que se
observa sin ser rigido, por lo que debe incluir los siguientes aspectos como la fecha, lugar, hora
de inicio, término de la observacion realizada, actividad y rol asignado al observado, asi como el

equipo e instrumentos utilizados. (pag. 51)

La ficha de observacion permitio realizar un seguimiento y analisis minucioso de la situacién de
la empresa “COMERCIAL EKOCASA” del funcionamiento del esquema de estructura al
momento de desarrollar las diferentes actividades, con la finalidad de recabar informacion
consistente de los hechos.
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3.7. Idea a defender

El disefio organizacional de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” en General Antonio Elizalde

(Bucay) permitird maximizar la productividad en la comercializacién de los productos

3.7.1. Variable independiente

Disefio organizacional

3.7.2. Variable dependiente

Productividad
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CAPITULO IV

4, MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1,  Encuesta dirigida a los colaboradores de “COMERCIAL EKOCASA”

Género de la persona encuestada

Tabla 1-4: Género

FRECUENCIA |FRECUENCIA
DETALLE ABSOLUTA RELATIVA
Masculino 3 75%
Femenino 1 25%
TOTAL 4 100%
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.
B Masculino
B Femenino

llustracion 1-4: Género de la persona encuestada
Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.

Andlisis e interpretacion

En la empresa “COMERCIAL EKOCASA” en General Antonio Elizalde (Bucay) se puede
evidenciar que en la empresa consideran un 75% que laboran son hombres y el 25% son mujeres,
dentro de la empresa se considera que en su mayor parte trabajan hombres por el motivo de que
al desarrollar la venta se debe entregar al cliente y los productos cuentan con un peso elevado que

puede afectar la salud del colaborador femenino por tal motivo se trabaja con personal masculino
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1. ¢Laempresa “COMERCIAL EKOCASA” cuenta con la filosofia corporativa (Mision

y vision)?

Tabla 2-4: Filosofia corporativa

FRECUENCIA |FRECUENCIA
DETALLE |ABSOLUTA RELATIVA
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

u S|
= NO

llustracion 2-4: Filosofia corporativa
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

Analisis e interpretacién

De los colaboradores encuestados nos menciona el 75% afirma que no existe la filosofia
corporativa de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” y el 25% menciona que si. Dentro de la
empresa no se maneja una filosofia corporativa, se trabaja de forma empirica debido a que solo
se enfoca en las ventas y considera en cumplir con las mismas brindando productos de calidad y
un trato excelente al cliente por ende no se tiene estipulado y plasmado una misién y visién que
ayude a que todos los colaboradores se enfoquen en la misma linea empresarial.
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2. ¢El Comercial cuenta con una estructura organica?

Tabla 3-4: Estructura organica

FRECUENCIA |FRECUENCIA
DETALLE |ABSOLUTA RELATIVA
Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.
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llustracion 3-4: Estructura Organica
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

Analisis e interpretacion

El 75% de los colaboradores encuestados nos menciona que la empresa “COMERCIAL
EKOCASA” no tiene definido una estructura organizacional y el 25% menciona que si. Dentro
de la empresa no se mantiene una estructura organizacional adecuada que ayude a que los
colaboradores desempefien una funcidn en una area de trabajo especifica el cual ayude a erradicar
posibles conflictos laborares o a su vez la duplicidad de funciones siendo esta una pérdida de
tiempo en las actividades e incumpliendo con las ventas o brindando un servicio no oportuno

hacia el cliente.
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3. ¢Al ser contratado para el puesto que desarrolla le especificaron sus actividades a

ejecutar mediante algin documento?

Tabla 4-4: Especificaciones de actividades

FRECUENCIA |FRECUENCIA
DETALLE |ABSOLUTA RELATIVA
Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

mS|
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llustracion 4-4: Especificaciones de actividades

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

Analisis e interpretacién

De los colaboradores encuestados se evidencia que el 50% al ser contratado le brindaron
especificaciones en las actividades a ejecutar y el 50% restante menciona que no. Dentro de la
empresa “COMERCIAL EKOCASA” no se desarrolla una entrega de un documento donde
especifique las funciones que debe desarrollar el colaborador solo se aplica al momento de la
entrevista de trabajo y se considera que en caso de que exista dudas pueda preguntar para que
desarrolle un buen desempefio laboral.
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4. ¢Conoce usted de la existencia de un manual de funciones que detalle las actividades a

desarrollar por cada colaborador?

Tabla 5-4: Existencia de un manual de funciones

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA RELATIVA

Sl 0 0%
NO 4 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.
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mNO

llustracién 5-4: Existencia de un manual de funciones

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.

Andlisis e interpretacion

El 100% de los colaboradores nos menciona que dentro de la empresa no existe un manual de
funciones. Dentro de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” al contratar un colaboradores se
desarrolla una socializacion de las actividades que debe cumplir de forma verbal lo que impide
en varias ocasiones no poder cumplir a cabalidad con sus funciones ya que no se presencia un
documento fisico que ayude a determinar cada una de las funciones mediante un manual detallado

donde este estipulado que se debe ejecutar en cada cargo y area de trabajo.
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5. ¢Laempresa aplica politicas organizacionales que ayuden en el direccionamiento de los

objetivos?

Tabla 6-4: Constancia de politicas organizacionales

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA RELATIVA

Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.
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llustracion 6-4: Constancia de politicas organizacionales

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.

Andlisis e interpretacion

Al realizar al encuesta el 50% de los colaboradores menciona que dentro de la empresa aplica
politicas organizacionales que ayuden en el direccionamiento de los objetivos el otro 50% dice
que no. Dentro de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” se aplica politicas de acuerdo a las
exigencias que debe cumplir cada colaboradores pero cave recalcar que estas no han sido
entregadas a los colaboradores y solo se ha expuesto las més importantes entre ellas las politicas

de calidad en los productos y la venta que sea satisfactoria por parte del cliente.
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6. ¢Conoce usted cuales son las sanciones de la empresa en caso de incumplir con las

actividades encomendadas?

Tabla 7-4: Sanciones gque aplica al empresa

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA RELATIVA

Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.
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llustracion 7-4: Sanciones que aplica al empresa

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.

Andlisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados se evidencia que conocen las sanciones que tienen en caso de
incumplir las actividades. Dentro de la empresa existe sanciones en caso de que un colaborador
incumpla las actividades encomendadas por parte de propietaria de la empresa “COMERCIAL
EKOCASA” donde se evidencia que tienen sanciones econoémicas llegando hasta ser despedidos

en caso de que el problema sea de caracter muy grave.
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7. ¢Enlaempresa aplica procesos en la actividad que desarrolla?

Tabla 8-4: Aplicacion de proceso en la empresa

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA RELATIVA

Sl 2 50%
NO 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

u S|
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lustracion 8-4: Aplicacion de proceso en la empresa

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

Andlisis e interpretacion

El 50% de los colaboradores mencionan que la empresa “COMERCIAL EKOCASA” mantiene
procesos para desarrollar sus actividades y el 50% restante menciona que no se aplica ningun tipo
de proceso. Dentro de la institucion se maneja procesos de venta los cuales estan enfocados en
venta pero dentro de esto se puede evidenciar que los proceso no estan bien desarrollados para las
distintas actividades que desarrolla la empresa por ende afecta y estos procesos deben ser
conocidos por todos los colaboradores para mejorar el desempefio en las actividades diarias.
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8. ¢Ha existido conflictos laborales en el comercial?

Tabla 9-4: Constancia de conflictos laborales

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA RELATIVA

Sl 0 0%
NO 4 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.
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llustracién 9-4: Constancia de conflictos laborales

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

Andlisis e interpretacion

De la encuesta desarrollada a los colaboradores nos mencionan que dentro de la empresa
“COMERCIAL EKOCASA” no existe conflictos laborares. Dentro de la empresa no existe
conflicto que afecten a la venta de los productos pero en ocasiones existe inconformidad por el
desempefio entre los colaboradores pero se pretende explicar las causas o los motivos para
erradicar los conflicto y tener una imagen adecuada en el desempefio de sus actividades.
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9. ¢Se ha realizado capacitaciones al personal para que ofrezca un servicio de calidad?

Tabla 10-4: Capacitaciones desarrolladas al personal

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA |RELATIVA

sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.

llustracion 10-4: Capacitaciones desarrolladas al personal

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K.2022.

Analisis e interpretacion

El 100% de los colaboradores menciona que dentro de la empresa “COMERCIAL EKOCASA”
existe capacitaciones. Las capacitaciones brindadas por parte de la empresa estan enfocadas que
el colaborador pueda desarrollar sus ventas, tener un trato efectivo con el cliente donde todos
tengan conocimientos visionarios que ayuden a desarrollar la venta de los productos y de esta

forma al entregar cada uno de los productos al cliente este se sienta satisfecho con el servicio y

S|
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con la atencidn brindada para que este pueda recomendar a la empresa
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10. ¢Usted ha recibido algun incentivo laboral por parte de la empresa?

Tabla 11-4: Incentivos laborales en la empresa

FRECUENCIA | FRECUENCIA
DETALLE | ABSOLUTA RELATIVA

Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.
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llustracion 11-4: Incentivos laborales en la empresa

Fuente: Investigacion de campo (2022).

Realizado por: Ledesma, K.2022.

Analisis e interpretacion

Los colaboradores encuestados nos mencionan el 100% de ellos que han recibido incentivos por
parte de la empresa “COMERCIAL EKOCASA”. Dentro de la empresa los incentivos
econdmicos se consideran por el avance de ventas desarrollado en las diferentes lineas que oferta
la empresa se puede decir que cada colaborador puede recibir incentivos de distinto indole
dependiendo lo que venda en el dia o la promociones que se desarrolla para los incentivos a los

colaboradores.
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4.2.  Encuesta dirigida a los clientes de “Comercial Ekocasa”

Género de la persona encuestada

Tabla 12-4: Genero del encuestado

Detalle Valor absoluto |Valor relativo
Masculino 175 60%
Femenino 116 40%
Total 291 100%
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

B Masculino

Femenino

llustracion 12-4: Genero del encuestado
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Andlisis e interpretacion

De los 50 clientes fijos encuestados se puede mencionar que el 60% son de género masculino y

el 40% femenino. Donde se puede evidenciar que dentro de la compra que realizan a la empresa

son la mayor parte hombre los quienes adquieren la variedad de productos los que fortalecen que

la empresa pueda seguir en el mercado sin dejar a un lado a las mujeres que cumplen un rol

importante en la adquisicion de los productos en linea blanca.
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1. (Califique la atencion de los colaboradores de la empresa “COMERCIAL
EKOCASA”?

Tabla 13-4: Atencion al cliente

Detalle Valor absoluto | Valor relativo

Excelente 6 2%
Bueno 204 70%
Malo 81 28%
Pésimo 0 0%
Total 291 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

H Excelente
Bueno
H Malo
H Pésimo

lustracion 13-4: Atencion al cliente
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Analisis e interpretacién

De los clientes encuestados la atencion que brindan los colaboradores lo califican como bueno
70%, malo 28% y excelente 2%. La atencion brindada por los colaboradores se considera como
buena debido a que varias de las ocasiones el cliente pregunta cosas que desconoce y estas
inquietudes son atendidas y son malas ya que los colaboradores se encuestan ocupados y necesitan
una atencion rapida por tal razon se debe mejorar algunos aspectos donde el cliente se sienta

satisfecho con el producto brindado.
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sus funciones?

¢Considera usted que los colaboradores de la empresa se encuentran capacitados para

Tabla 14-4: Colaboradores capacitados

Detalle Valor absoluto | Valor relativo
Si 198 68%
No 93 32%
Total 291 100%
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
mSi
m No

llustracion 14-4: Colaboradores capacitados
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Andlisis e interpretacion

De los clientes encuestados el 68% menciona que los colaboradores se sienten capacitados para
brindar el servicio y el 32% dice que no. Dentro de la empresa uno de los requisitos es que el
colaboradores debe estar empoderado con los temas de ventas y servicio que brinda para erradicar
conflictos entre el colaborador y el cliente 0 a su vez con sus compafieros de trabajo lo que puede

afectar en las actividades diarias
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¢Usted al ingresar a la empresa ha visto reflejado las mision, vision, valores?

Tabla 15-4: Existencia de filosofia corporativa

Detalle Valor absoluto | Valor relativo
Si 6 2%
No 285 98%
Total 291 100%
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
| Si
® No

llustracion 15-4: Existencia de filosofia corporativa
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Andlisis e interpretacion

De las personas encuestadas se evidencia que el 98% menciona que no se encuentra reflejada la
filosofia corporativa en ninguna parte de la empresa mientras que el 2% dice que si. Dentro de la
empresa no se encuentra detallada al filosofia corporativa debido que todos los que laboran en la
empresa deben cumplir un objetivo en comun de vender pero al trabajar de forma empirica afecta

a que el personal no cumpla con un horizonte en dé cumplimiento de objetivos institucionales.
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4. ¢Segun su criterio cree que la empresa aplica politicas?

Tabla 16-4: Emplear politicas

Detalle Valor absoluto | Valor relativo

Muy rapida 6 2%
Rapida 215 74%
Lenta 70 24%
Muy lenta 0 0%
Total 291 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

B Muy rapida
Rapida
M Lenta

B Muy lenta

llustracion 16-4: Emplear politicas
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
Fuente: Investigacion de campo (2022).

Andlisis e interpretacion

De los clientes encuestados se evidencia que las politicas que aplica al empresa son de forma
rapida 74%, lenta 24% y muy rapida 2%. Las politicas que la empresa aplica de forma rapida son
politicas planteadas por la gerencia pero no se encuentran registradas directamente lo que impide
gue cumplan una sancién o a su vez desarrollen la actividades de forma eficiente y eficaz cada

colaborador en el puesto de trabajo siendo una de desventaja que debe ser corregida a tiempo.
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5. ¢Cree que el disefio organizacional es un eje para mejorar la productividad de la

empresa?

Tabla 17-4: Eje para mejorar la productividad

Detalle Valor absoluto | Valor relativo
Si 279 96%
No 12 4%
Total 391 100%
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
HSi
B No
]

llustracion 17-4: Eje para mejorar la productividad
Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Andlisis e interpretacion

De los cliente encuestado menciona el 96% que el disefio organizacional es el eje fundamental
para mejorar la productividad empresarial mientras que el 4% dice que no es importante. Dentro
de toda organizacion la estructura organizacional determina tareas y funciones que debe realizar
cada colaborador por tal motivo la empresa debe tener bien estructurado su disefio organizacional
el cual ayude a que cada colaborador desempefie una actividad enfocado en cumplir el objetivo

institucional para brindar un servicio de calidad al cliente.
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6. ¢Considera usted que un cambio en la estructura organica de la empresa mejorara el

desemperio de los colaboradores para un mejor servicio?

Tabla 18-4: Mejorar el desempefio laboral

Detalle Valor absoluto | Valor relativo

Si 391 100%
No 0 0%
Total 391 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

uSi

No

llustracion 18-4: Mejorar el desempefio laboral
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
Fuente: Investigacion de campo (2022).

Andlisis e interpretacion

De los clientes encuestados menciona el 100% que un cambio en la estructura organica de la
empresa mejorara el desempefio de los colaboradores para un mejor servicio. Dentro de la
empresa debe considerar las debilidades que afecta no tener una estructura organizacional bien
definidas las cuales afectan a la toma de decisiones interrumpiendo el proceso de ventas y hace

erradicar conflicto en las distintas &reas de trabajo
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7. ¢Qué le gustaria que la empresa brinde a sus cliente?

Tabla 19-4: Valor agradado de la empresa

Detalle Valor absoluto | Valor relativo

Promociones 111 38%
Buen trato 35 12%
Asesoramiento 35 12%
Calidad en los productos 111 38%
Otros 0 0%
Total 391 100%

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

12%

12%

llustracion 19-4: Valor agregado de la empresa

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.

Andlisis e interpretacion

De las personas encuestadas se puede evidenciar que los del valor agregado que les gustaria que
brinde la empresa es promociones 38%, calidad en los productos 38%, buen trato 12% y
asesoramiento 12%. Dentro de los afios de servicio brindados por la empresa esta busca de
satisfacer las necesidades de los clientes de distintas forma pero al desarrollarse la encuesta se
evidencia que el cliente necesita mas promociones que motiven a la compra de los productos y

gue estos sean de calidad donde cumplan las expectativas de cada uno y esto puedan convertirse

en un eje fundamental para recomendaciones a terceros.
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4.3.  Entrevista al gerente del “Comercial Ekocasa”

Nombre del encuestado: Maril Jacqueline Herrera Cortez
Fecha de encuesta: 02 de noviembre de 2022

Cargo: Propietaria

1. ¢La empresa cuenta con una filosofia corporativa (mision, vision) justifique su

respuesta?

No, porque la idea de emprender no estaba clara en sus inicios ya que habia motivos ajenos a
implementar un negocio dedicado a la comercializacion de linea blanca y con el paso de los afios
esta fue tomando forma y teniendo como resultado lo que es la empresa en la actualidad.

2. ¢Laempresa cuenta con una estructura organizacional, si, no, por qué?

No, por la falta de conocimiento técnico sobre temas administrativos ya que el negocio se dio de

manera familiar y crecio gracias a las experiencias obtenidas a lo largo de los afios.

3. ¢Se especifico las funciones a desarrollar mediante una documentacion a los

colaboradores, mencione que documento?

Se ha especificado en el contrato de trabajo a todos los colaboradores el cargo de vendedor y
cobrador, sin embargo estas no son las Gnicas funciones que estos desarrollan ya que todos deben

realizar las actividades de manera polifuncional.

4. ¢Laempresa cuenta con un manual de funciones que especifique las actividades que el

personal debe desarrollar, argumente su respuesta?

No, porque al momento de contratar al personal estos no tienen funciones establecidas a cumplir

ya que se demanda que se deben realizar todas las actividades de manera polifuncional

5. ¢Se aplica en la empresa indicadores que permitan medir la satisfaccion de los

colaboradores?

No, porque se realiza de manera verbal preguntando directamente al colaborador el estado de

satisfaccion que este presenta.
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6. ¢La empresa cuenta con politicas organizacionales, en que documento se encuentra

estipulado?

No cuenta con politicas establecidas debido que las actividades que se debe desarrollan es bajo

palabra

7. ¢Qué sanciones se aplica en caso de cometer una infraccion laboral?

Llamado de atencion verbal al momento de cometer la infraccion y si esta es de caracter muy

fuerte se procede al despido, no se cuenta con sanciones establecidas en caso de infracciones.

8. ¢Qué politicas de ventas se aplica en “Comercial Ekocasa” para mejorar la actividad

comercial?

Se tiene establecido politicas de ventas como por ejemplo vender un producto dando tres meses
al mismo precio de contado, la cantidad de ganancia que se obtiene en una venta, descuentos en
caso de pagos anticipados en los créditos, sin embargo, estdn no se encuentran establecidas

legalmente en la empresa, estas son dictaminadas a los colaboradores de manera verbal.

9. ¢Considera usted las opiniones del gerente y colaboradores al momento de tomar

decisiones?

Si, al momento de tomar decisiones se consulta en equipo lo mejor para la empresa teniendo como

Gltima palabra lo que yo dictamine.

10. ¢El comercial proporciona incentivos para sus colaboradores por su buen desempefio

laboral?

Si como por ejemplo obtencién de comisiones generales por ventas de motocicletas o linea blanca.

11. ¢Piensa usted que la aplicacion y formulacion de un disefio organizacional mejorara la

productividad para la compafiia

Si, ya que la empresa no cuenta con un disefio organizacional establecido por lo cual se han
presentado diversos problemas a lo largo de los afios de existencia de la compafiia y con la

implementacion de este se resolveran.
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4.4, Discusion de resultados

Dentro de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” al realizar la encuesta y entrevista se evidencia
que la empresa trabaja de forma empirica no tiene detallada la mision y visién donde esta
plasmada que quieren ser y que desean alcanzar como institucion, al igual que la estructura
organizacional no tiene detallada las areas de trabajo con un respectivo manual de funciones
detallando las actividades que debe desarrollar cada colaborador en su puesto de trabajo y de esta
forma ayuden a erradicar los problemas de duplicidad de funciones o conflictos laborales. Dentro
de estas actividades se evidencia que se centran en desarrollar actividades de venta sin canalizar
adecuadamente los procesos que se debe seguir para poder comercializar los productos que oferta
la empresa y el cliente se sienta satisfecho, en el caso de existir conflictos dentro de la empresa
los colaboradores son sancionados esto surge por la falta de socializacion o entrega directa de las
distintas politicas que una empresa debe manejar y solo se da solucién dependiendo el problema
de forma verbal, el colaborador recibe incentivos laborales dependiendo los avances de venta que
presente diariamente y estos reciben capacitaciones enfocados en las ventas y la atencion al
cliente para si poder tener un cliente satisfecho y este recomiende a la sociedad para de esta forma
la empresa pueda incrementar sus ingresos Yy satisfacer las necesidades del cliente y eliminando

las falencias existentes.
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5. MARCO PROPOSITIVO

Hilo conductor de la propuesta

CAPITULO IV

INTRODUCCION
OBJETIVO DE LA PROPUESTA

PLANIFICAR ORGANIZAR DIRIGIR CONTROLAR
Analisis de I?ztf:rcrt]gges externos e Creacion de al filosofia corporativa Flujogramas de procesos Estrategias e Indicadores
Creacion de tamatrizFODA Mision, Vision, Valores , Politicas Matriz cuantitativa de la planeacién Metas
Matriz de estrategias Estructura organizacional estratégica Nivel de cumplimiento
Manual de funciones Mapa estrategico Cuadro de mando integral

Fuente: Investigacion de campo (2022).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
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5.1. Introduccion

Dentro del desarrollo se propone un analisis minucioso que ayuda a analizar profundamente cada
uno de los desafios del disefio organizacional, con el fin de identificar una estructura que tome en
consideracion las principales dificultades que puedan presentar y permitir contar con la teoria e
informacion practica del disefio organizacional detallado para cada area de trabajo de la empresa
“COMERCIAL EKOCASA” donde se establecen lineamientos que podrian ser utiles, en la
medida que ayudaran a identificar factores culturales asociados a las formas de estructuracion que
la empresa establece y fomenta a incorporar la cultura corporativa que se deberan tener en cuenta
al momento de realizar el giro del negocio en el area comercial, centrada en la optimizacion del
tiempo y la eficiencia de los procesos a miradas mas integrales que matizan la estructura al
identificar obstaculos provenientes de la extrema especializacion y dando un horizonte a la
organizacion de forma que esta pueda cumplir a cabalidad cada uno de los proceso y sistemas
enfocados en cada area de trabajo y que el colaborador cumpla las funciones establecidas para
cada cargo al igual que las politicas que son eje fundamental para que la empresa pueda
comercializar sus productos y sea reconocida en el mercado cumpliendo sus objetivos
empresariales mediante una adecuada toma de decisiones que fomente el incremento de la

productividad y al rentabilidad.

5.2. Objetivo

Analizar el entorno interno y externo de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” y conocer las
aciertos y afectaciones para la construccion del disefio organizacional para que la empresa maneje
proceso administrativos adecuados mediante estrategias de mejora.

5.3. Analisis de los factores externos e internos

5.3.1. Analisis de los factores externos

Los factores externos nos demuestran los factores o situaciones que directamente afectan a la

organizacion y estas son incontrolables.
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Tabla 1-5: Analisis de los factores externos

Detalle

Detalle

Factores econémico:

En este aspecto las tasas de interés, la creacion de nuevos impuestos, la
economia de la region y la inflacion representan amenazas de tipo medio;
aungue estos son factores no controlables, mediante la elaboracién de
estrategias se puede disminuir su impacto. Respecto a las oportunidades las
empresas encuentra en la globalizacién y las politicas laborales la forma de
sacar provecho y fortalecer la empresa ya que se trabaja en busca de la mejora
continua, la adaptacion a los cambios y busca ofrecer a los trabajadores

bienestar econdmico.

Factores politicos:

Las politicas de seguridad del pais, responsabilidad social y la falta de
credibilidad en las instituciones publicas del pais son oportunidades de tipo
medio para la empresa, ya que, se estan iniciando acciones para empezar a
cumplir con los requerimientos del gobierno y a su vez se estan estableciendo
relaciones con las instituciones publicas del departamento.

Factores sociales:

El proceso de paz, las reformas al sistema de seguridad social son
oportunidades altas debido a que con este tipo de cambios la empresa puede
buscar nuevas opciones de trabajo y puede desarrollar una parte mas humana
en sus trabajadores cuando de trabajar con poblacion sensible se trate. Por otra
parte, el incremento en el indice de desempleo, delincuencia y la debilidad del
sistema educativo es una amenaza de tipo medio que no solo afecta a la
empresa sino a la poblacién en general.

Factores tecnoldgicos:

Las telecomunicaciones, el acceso a la tecnologia, la globalizacion de la
informacion, la resistencia a cambios tecnolégicos, el nivel de integracion, la
coordinacion tecnoldgica y desarrollo del comercio electronico son
oportunidades medias y altas para las empresas, puesto que con ellas se puede
realizar publicidad més econdmica y efectiva, mantener las bases de datos de
los clientes actualizadas, adicionalmente el talento humano es joven y no

presenta resistencia a los cambios tecnoldgicos.

Factores geograficos:

Los componentes de tipo geografico como el transporte aéreo y/o terrestre, la
calidad de las vias, las condiciones climaticas y ambientales y demas, son
oportunidades medias teniendo en cuenta que la empresa cuenta con acceso a

ellas y tiene una ubicacion estratégica en el centro de la ciudad.

El Crecimiento o desarrollo del

mercado

Puesto que si el mercado crece las organizaciones también crecen y se
desarrollan, por esto es importante que la empresa continué compitiendo con
calidad, precios y buen servicio. De esta manera asegura su permanencia en el

mercado y contribuye para que este siga creciendo.

La normatividad

Por una parte la normativa emitida desde el gobierno nacional que requiere ser
cumplida de manera inmediata y bien estructurada, y de otro lado las
exigencias de empresas proveedoras, clientes y demas partes interesadas en
contar con cumplir con normas de calidad, seguridad vial, seguridad y salud

en el trabajo, entre otros.

Estandarizacion en el disefio de
sistemas de gestion

Es importante prestar servicios que ademas de buen precio y calidad conlleven
un valor agregado para el cliente lo cual permite mejorar los estdndares del
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mercado en cuanto a la prestacion de productos y servicios con disefio

personalizado.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

5.3.2. Analisis de los factores internos

Los factores internos demuestran las falencias que se presentan dentro de la empresa y

directamente afecta en la toma de decisiones y estas pueden ser controladas mediante estrategias.

Tabla 2-5: Analisis de los factores internos

Detalle Detalle

Capacidad directiva: La imagen corporativa, el disefio y ejecucion de planes estratégicos, la
evaluacion del riesgo, y la mejora continua corresponden a una oportunidad
alta, puesto que los administrativos cuentan con la experiencia, el
conocimiento y el liderazgo para realizar procesos de mejora. Este factor
constituye uno de los intangibles més importantes de la empresa teniendo en
cuenta que la orientacion directiva de la compafiia es la capacidad que tiene
una persona para organizar, delegar y supervisar el trabajo a desempefiar,
destacado por tener la capacidad para crear trabajo en equipo y lograr lo que
desea tu direccion.

Capacidad competitiva: Las alianzas estratégicas, la innovacion en servicios y la satisfaccion del
cliente constituyen fortalezas importantes que debe mantener la empresa
“COMERCIAL EKOCASA”, de esta manera puede continuar compitiendo
y marcando la diferencia frente a las empresas que prestan los mismos
servicios. En este sentido, se puede decir que la empresa aplica estrategias
que aungue no son formales han contribuido al desarrollo de la empresa en

el sector.

Capacidad financiera: El acceso al capital cuando la empresa lo requiera, la rentabilidad y retorno
de la inversion, la habilidad para competir con precios son fortalezas altas y
medias, pero es conveniente tener en cuenta que la capacidad para cumplir
con la demanda es una debilidad baja para lo cual la empresa debe pensar en
expandirse y cumplir con los requerimientos de los clientes de cerca
teniendo en cuenta que generalmente los clientes valoran mas la asesoria

personalizada y directa.

Capacidad talento humano: La experiencia profesional, el bienestar y las capacitaciones son fortalezas
de alto, medio y bajo impacto, estas acciones no estan en estado critico pero
requieren de atencion puesto que si estas mejoran el desempefio y la
productividad de los trabajadores se ven reflejados en las utilidades de la
empresa. De la misma manera la desmotivacion es un tema relevante que
requiere ser mejorado, puesto que de acuerdo con los resultados obtenidos

esta no obedece a temas econémicos sino de desarrollo personal por lo cual
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es necesario tener en cuenta que si bien la empresa depende de sus ventas

los trabajadores son indispensables en el desarrollo de sus actividades.

Método de identificacion de grupos

de interés y del mercado

Es importante que la empresa establezca una técnica que le permita conocer

sus grupos de interés y disefiar planes en beneficio de estos

Estructura organizacional y

funciones definidas

Aunque la empresa conozca sobre una estructura organizacional esta no se
encuentra registrada ni formalizada, por ende es necesario que se organice y

publique puesto que se considera elemental asignar y delimitar funciones.

Empoderamiento  y planes de

desarrollo de personal:

El empoderamiento y los planes de desarrollo permiten mejorar el ambiente
laboral dado que los trabajadores de la empresa “COMERCIAL
EKOCASA”, los administradores y socios tendran autonomia en la toma de
decisiones, lo cual permite que toda la empresa se sienta involucrada y
comprometida en el buen desarrollo de los objetivos de la compafiia.

Uso de medios publicitarios:

Aunque el llamado voz a voz es una forma de publicidad efectiva resulta
pertinente que la empresa elabore un plan de mercadeo que dé a conocer la

empresa y los servicios que ofrece.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

54.

Tabla 3-5: Matriz FODA

Creacion de la matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Calidad de los servicios prestados.

D1: Uso de medios publicitarios

F2: Personal de planta especializado.

D2: Corta trayectoria en el mercado.

F3: Disposicion al cambio

D3: Uso sistemas de informacion y tecnologia

empiricamente

F4: Presencia de cultura organizacional

D4: Infraestructura pequefia

continua

F5: Aplicacion de procesos de mejora

D5: Efectivo disponible para inversion en
NUEVOS proyectos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Capacidad de endeudamiento externo

Al: Llegada de nuevos competidores

02: Alianzas estratégicas con proveedores.

A2: Procesos legales por parte de los clientes
externos por incumplimiento contractual

0O3: Fidelizacion de clientes

A3: Demanda temporal de
servicios ofrecidos

0O4: Aplicabilidad de nuevas normas

A4: Dependencia de otras areas para llevar a

gubernamentales vigentes en sistemas de
seguridad salud en el trabajo y
medioambientales

cabo procesos de aplicacion de la
normatividad.

O5: Amplio mercado para incursionar

Ab5: Vulnerabilidad ante grandes empresas
prestadoras del mismo servicio.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.4.1. Matriz de evaluacion del factor interno (EFI)

La matriz dentro de la empresa “COMERCIAL EKOCASA” evalua los factores internos
relacionados con los recursos y capacidades donde se valora las fortalezas y debilidades, para
ello se debe conocer que la primera columna de los factores internos criticos, tanto positivos como
negativos, se consideran mds importantes o sustantivos para el negocio, la segunda columna
corresponde al peso adjudicado a cada factor cuya sumatoria debe ser 1, en la tercera columna es
para la calificacion para cada factor que oscila entre 1 y 4 y finalmente la ltima columna
corresponde al peso ponderado cuyo resultado positivo para la empresa debe estar sobre la media

2,50 para lo cual se analiza la siguiente tabla.

Tabla 4-5: Matriz de evaluacion del factor interno (EFI)

F1: Calidad de los servicios 0.17 4 0.68
prestados.
F2: Pfers.onal de planta 0.08 ) 0.16
especializado.
F3: Disposicion al cambio 0,07 2 0,14
F4: Presencia de cultura
organizacional 0,1 2 0,2
empiricamente
F5: Aphcacmn' de procesos 0.08 3 0,24
de mejora continua

DEBILIDADES 0
D1: U§o Qe medios 0.07 3 021
publicitarios
D2: Corta trayectoria en el 0.12 3 036
mercado.
D3: Uso :S}stemas de ’ 0.12 3 036
informacion y tecnologia
D4: Infraestructura pequefia 0,07 2 0,14
DS: Efectivo disponible
para inversion en nuevos 0,12 2 0,24
proyectos.
TOTAL 1 2,73
Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa
“COMERCIAL EKOCASA” responden a cada factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la
respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta es la media y 1 = la respuesta es mala, (2) El
total ponderado de 2,73 esta por arriba de la media de 2.50.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

En consideracion a que el peso ponderado (2,73) es mayor a la media (2,50), La empresa
“COMERCIAL EKOCASA?” se encuentra en un nivel aceptable, sin embargo existen factores que
la empresa debe mejorar de manera inmediata, ya que estan ocasionando mal ambiente laboral.

Dichos factores son:
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5.4.2. Matriz de Evaluacion del Factor Externo (EFE)

La matriz de evaluacion del factor externo muestra por una parte los factores criticos de éxito
(positivos y negativos) en relacion con el ambiente de la empresa “COMERCIAL EKOCASA”
identificando (oportunidades y amenazas), y por otra parte, el peso, la calificacion y el peso
ponderado de dichos factores respecto al aporte al desarrollo y crecimiento empresarial para la

investigacion la matriz de evaluacion del factor externo presenta los siguientes resultados:

Tabla 5-5: Matriz de evaluacion factores externos

MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNOS (EFE)
PESO

OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION PONDERADO
O1: Capagldad de 0.15 3 0.45
endeudamiento externo
02: Alianzas estratégicas con 0,07 5 0.14
proveedores.
03: Fidelizacion de clientes 0,14 2 0,07
04: Aplicabilidad de nuevas
normas gubernamentales
vigentes en sistemas de 0,1 4 0,4
seguridad salud en el trabajo y
medioambientales
QS: Ampho mercado para 0,08 3 0,24
incursionar
AMENAZAS
Al: Llegada de nuevos 0,05 1 0,05
competidores
A2: Procesos legales por parte
de los Clientes externos por 0,13 4 0,52
incumplimiento contractual
A3: . .DemanQa temporal de 0.1 3 0.3
servicios ofrecidos
A4: Dependencia de otras 4reas
para llevar a cabo procesos de 0,09 4 0,36
aplicacion de la normatividad.
AS: Vulnerabilidad ante grandes
empresas prestadoras del mismo 0,09 3 0,27
servicio.

TOTAL 1 29 2,80
Nota: (1) Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa
responden a cada factor, donde 4 = la méaxima calificacion y 1= calificacion minima. (2) El total
ponderado de 2.80 esta por arriba de la media 2.50.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

Al analizar los factores externos el peso ponderado (2,80) es mayor a la media (2,50), la empresa
“COMERCIAL EKOCASA” se encuentra en un nivel aceptable, sin embargo existen factores

como el nivel deficientes
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5.4.3. Matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas- FODA

El anélisis de factores determina una debida planificacion de estrategias lo cual se plantea en al siguiente tabla

Tabla 6-5: Matriz de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (FODA)

F1: Calidad de los servicios prestados.

D1:Uso de medios publicitarios

F2: Personal de planta especializado.

D2: Corta trayectoria en el mercado.

F3: Disposicion al cambio

D3: Uso sistemas de informacién y tecnologia

F4: Presencia de cultura organizacional empiricamente

D4: Infraestructura pequefia

O1: Capacidad de endeudamiento externo

F5: Aplicacion de procesos de mejora continua

F1, O3, O4: Brindar servicios de 6ptima calidad, acordes
con la normatividad vigente la empresa podré garantizar la
excelencia y atraer nuevos clientes.

D5: Efectivo disponible para inversion en nuevos
royectos.

D1, O1: Aprovechar la solvencia empresarial para invertir
en una plataforma virtual que permita aumentar el uso de
medios publicitarios y darse a conocer, adquiriendo asi
imagen y reconocimiento dentro del departamento y del
pais.

O2: Alianzas estratégicas con proveedores.

F1, O2, O4: Crear alianzas con proveedores para asegurar
el suministro de elementos de proteccion personal y las
herramientas adecuadas para el cumplimiento de la politica
integral de seguridad, salud en el trabajo.

D2, 03, O4: Fidelizar a los clientes para que sean ellos que
estos sean los principales difusores de la calidad de los
servicios y de la concientizacion de la importancia de la
implementacion de los sistemas de gestion de seguridad,
salud y medio ambiente en las organizaciones.

0O3: Fidelizacion de clientes

F2, F3, O5: Contar con un talento humano especializado,
preparado y dispuesto a asumir los cambios del entorno
competitivo, de esta manera garantizar el crecimiento de la
empresa mediante la filosofia corporativa y aumentar la
participacion en el mercado.

D3, 02, 0O3: Mejorar el uso de la tecnologia y los sistemas
de informacion con el fin de mantener una base de datos
actualizada que le permita conservar contacto permanente
con clientes y proveedores y asi responder de forma
eficiente a sus requerimientos

O4: Aplicabilidad de nuevas normas
gubernamentales vigentes en sistemas de

F5, O5: Llevar a cabo actividades frecuentes de
capacitacion y actualizacion de las normas de Seguridad en

el Trabajo de las normas de Seguridad en el Trabajo que le

D4, O1: Ampliar las instalaciones de la empresa siendo esta
una inversion de mejora del clima laborar y la comodidad
de los clientes.

77



seguridad salud en el

medioambientales

trabajo vy

permita a la empresa estar a la vanguardia y ofrecer
servicios de calidad e innovadores.

O5: Amplio mercado para incursionar

Al: Llegada de nuevos competidores

F5, O1: Implementar procesos de mejora continua
aprovechando la capacidad de endeudamiento que posee
la empresa.

F1, Al, A3: Ofrecer servicio post-venta para tener una
ventaja competitiva frente a los demas.

D5, O5: Generar un mayor ndmero de contratos,
conquistando nuevos mercados dando a conocer la
importancia de los servicios que ofrece la empresa lo cual
permitira tener disponibilidad econémica para la inversion

de nuevos iroiectos i el crecimiento de la emiresa.

D1, Al: Disefiar anuncios creativos que llamen la atencion
de los potenciales clientes y que permita la facil
identificacion frente a la competencia

A2: Procesos legales por parte de los clientes
externos por incumplimiento contractual

F2, A2: Tener al personal de planta en constante
capacitacion y asesoria de procesos legales, ambientales y
reglamentacion en general.

D3, A2, A4: Contrarrestar posibles procesos legales por
incumplimiento con el uso de sistemas de informacién que
permita responder de forma répida y eficiente a
contratiempos.

A3: Demanda temporal de
servicios ofrecidos

F5, A4: Mantener a toda la empresa involucrada en la
implementacion de procesos de mejora bajo el beneficio o
gana-gana

D2, A5: Crear alianzas con empresas prestadoras del mismo
servicio para unificar precios por proyectos, trato con
proveedores, etc.

A4: Dependencia de otras &reas para llevar a
cabo procesos de aplicacion de la
normatividad.

F4, A5: Apoyar a los trabajadores para fortalecerse y
crecer a nivel empresarial mediante una adecuada
estructura organizacional.

D5, A3: Ubicar sucursales a otras ciudades en busca de
nuevos clientes, generando nuevas oportunidades laborales
y concientizando a otras empresas de la importancia de
contar con los sistemas de gestion.

A5: Vulnerabilidad ante grandes empresas
prestadoras del mismo servicio.

F4, Al: Fortalecer la cultura organizacional y sentido de
pertenencia en los empleados y directivos para
mantenerlos motivados logrando que los clientes internos

se sientan parte activa e importante en la empresa.

D3, Al: Adquirir software y equipos de Ultima tecnologia
que permita responder a los requerimientos de los clientes
de manera mas répida y eficiente frente a la competencia.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5. Construccion y organizacion de la filosofia corporativa

Por medio de la construcciones la filosofia corporativa se basa en organizar la parte estructural de

la empresa mediante la creacion de la cultura institucional.

5.5.1. Reseria historica

La historia de la empresa se remonta a mas de 16 afios atras, el Sr. Wilmer Ledesma y su esposa
la Sra. Marila Herrera por recomendacion de un familiar decidieron visitar el canton Bucay para

verificar el movimiento comercial que este mantenia en esos tiempos.

Al visitar el cantdn, pudieron observar el gran movimiento comercial que el canton presentaba ya
que este no contenia competencia y se daba una gran afluencia de personas que visitaban el canton
los fines de semana para realizar la compra de sus alimentos y realizar compras para su hogar,
tras la visita de los esposos, estos decidieron dejar la ciudad de Cuenca la cual era donde residian
en ese momento y dar el paso de emprender a la provincia del guayas abriendo asi la empresa

“COMERCIAL LEDESMA”.

En los inicios, la empresa contaba con una inventario de mercaderia minimo y una cartera de
clientes muy reducido, poco a poco la empresa fue expandiendo su cartera de clientes y por ende
agrandando su inventario. La empresa al paso de los afos se hizo mas conocida por la gente del
canton y los recintos aledafos logrando tener un crecimiento significativo. Gracias al crecimiento
de la compaiiia, en el afio 2013, la empresa decide realizar la apertura de una sucursal el canton
Naranjito en sociedad con una pareja de amigos de los esposos, el Ing. Roberto Alarcon y la Sra.
Blanca Cardona, llamando a dicha sucursal “COMERCIAL EKOCASA”, los duefios de la
empresa legalmente fueron la Sra. Marili Herrera y la Sra. Blanca Cardona, la empresa tuvo una
gran acogida por el canton y generaba una gran rentabilidad, sin embargo, dos afios después se da
la separacion de los socios Alarcon debido a inconvenientes en la administracion por parte de esta
familia, dado este suceso las personas a cargo de “COMERCIAL EKOCASA” volvieron a ser
completamente de la familia Ledesma y asi se mantuvo hasta finales del afio 2019 donde se
produjo el divorcio de los esposos Ledesma. Gracias a este suceso la empresa “COMERCIAL
EKOCASA?” cambio su ubicacion al canton Bucay y quedo en manos de la Sra. Marilu Herrera y
su hijo Kevin Ledesma donde hasta la actualidad se hacen cargo de la compaiiia, mientras que la
empresa Matriz o fundadora quedo a cargo del Sr. Wilmer Ledesma, sin embargo, para no perder
el nombre de la compafiia el joven Kevin Ledesma impulso otra compafiia llamada
“COMERCIAL LEDESMA JR” la cual esta ubicada en la misma ubicacion de la empresa de su

madre y es administrada por ambos.
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5.5.2. Logotipo

lustracion 1-5: Logotipo

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

5.5.3. Mision

Tabla 7-5: Preguntas directrices para la mision

Pregunta Detalle

¢En qué negocio-servicio estamos? Somos una empresa comercial.

¢Cuales son nuestros productos — | Dedicada a la comercializacion productos de linea
servicio? blanca, transporte y linea marron.

¢Para queé existe nuestra | Con la finalidad de satisfacer las necesidades.
organizacion?
¢Cudles son los compromisos que | Ofrecer productos de calidad con marcas
tenemos con nuestros clientes? garantizadas acorde a los gustos y preferencias de
los clientes, acompafiados de precios accesibles.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

Propuesta de la mision

Somos una empresa comercial dedicada a la comercializacion de linea blanca, transporte y linea
marréon con la finalidad de satisfacer las necesidades, ofreciendo productos de marcas
garantizadas acorde a los gustos y preferencias de los clientes, acompafados de precios accesibles

para mejorar el posicionamiento en el mercado.
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5.5.4. Vision

Tabla 8-5: Preguntas directrices para la vision

1) ¢ Cuéles son nuestras aspiraciones? Ser una empresa lider y competitiva en la
comercializacion de linea blanca, transporte y
linea marrén.

2) ¢Cuél es el gran desafio que nuestra Brindar un producto de alta calidad en

organizacion persigue? diversas marcas y disefios garantizando la
satisfaccion del cliente con tecnologia de
punta.

3) ¢ Cudl es el propdsito de mayor alcance Alcanzando una buena retribucién econémica

gue se materializa en los productos o y estabilidad en el mercado.

servicios de nuestra institucion?

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

Propuesta de la Vision

Ser una empresa lider y competitiva en la comercializacion de linea blanca, transporte y linea
marron brindando un producto de alta calidad en diversas marcas y disefios garantizando la
satisfaccion del cliente con tecnologia de punta alcanzando una buena retribucion econéomica y

estabilidad en el mercado.

5.5.5. Valores

. Brindar un excelente servicio y productos de calidad.
Servicio

) Motivar y conducir al personal hacia el cumplimiento de los objetivos
Liderazgo organizacionales a partir de las capacidades, habilidades, aptitudes y
comportamientos.

Trabajo en Trabajar de manera organizada y coordinada generando mayor
equipo rendimiento, productividad y satisfaccion personal y laboral.

Reconocer y asumir las consecuencias de nuestras acciones a fin de
Responsabilidad buscar soluciones optimas que permitan cumplir con las
responsabilidades.

Desarrollar las actividades conforme las expectativas del cliente

Confianza siendo capaces de lograr cumplir los objetivos de manera eficaz.

Ilustracion 2-5: Valores
Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5.6. Objetivos institucionales

Mejorar la gestion administrativa de la empresa “COMERCIAL EKOCASA”

Orientar a los clientes para que puedan seleccionar el productos mas adecuado considerando
las caracteristicas, ventajas y beneficios.

Crear una imagen solida y organizada estableciendo politicas y procedimientos que permitan

cumplir las expectativas del cliente.

5.5.7. Construccion de politicas

Tabla 9-5: Politicas generales

EMPRESA “COMERCIAL EKOCASA

«|_a Economia Para Tu Casa”

Objetivo Socializar las politicas establecidas por la institucion con la finalidad

de dirigir las actividades a cumplir para alcanzar los objetivos
organizacionales propuestos.
Politicas
Respetar el horario laboral.
Ofertar productos con descuentos.
Brindar asesoria al cliente al realizar sus compras.
Acatar disposiciones con excelencia.
Ofrecer una buena atencion a los clientes.
Mantener una buena relacion con los clientes y proveedores.
Realizar evaluaciones periddicas al personal de la empresa.
Los productos ofrecidos deben garantizar su funcionalidad y calidad.
Brindar posibles soluciones ante problematicas.

Implementar programas de capacitacion para el personal.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 10-5: Politicas administrativas

EMPRESA “COMERCIAL EKOCASA

«|_a Economia Para Tu Casa”

Objetivo Direccionar al personal de la empresa mediante la adecuada

utilizacion de recursos, aplicacion de politicas y reglamentos con el
proposito de que se cumplan las funciones con eficiencia.
Politicas
Existir la autorizacion pertinente para manifestar el puesto vacante.
Capacitar al personal que ingresa a la empresa.
Manejar precios accesibles para el cliente.
Fijacion de salarios conforme a lo establecido por la ley.
Ingreso del personal con 15 minutos de anticipacion de la hora laboral.
Notificar al gerente en caso de haber inconvenientes laborales para su resolucion
inmediata.
Brindar un servicio eficiente.
Inculcar los valores organizacionales en el personal.
Crear un ambiente agradable en la empresa.
Llegar una adecuada administracién de los recursos organizacionales.

Evaluar el desempefio del personal de manera periddica.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 11-5: Politicas para el personal

EMPRESA “COMERCIAL EKOCASA

«|_a Economia Para Tu Casa”

Objetivo Establecer lineamientos y normas de comportamiento al personal
para el desarrollo de actividades de manera eficiente.
Politicas

e Confidencialidad y usos adecuado de la informacion de la empresa.

o EIl sistema de remuneraciones correspondera de acuerdo al puesto de trabajo que
desempefie.

o Llevar el uniforme del comercial limpio.

o Respetar las disposiciones dadas por los subalternos.

e El rendimiento del personal sera evaluado.

e En caso de faltar dias consecutivos sin justificacion, se emitira el despido del personal
involucrado.

e Sancionar al personal que se vea involucrado en conflictos dentro de la empresa.

e En caso de pérdida de algln objeto perteneciente a la empresa, se descontara del sueldo
del trabajador involucrado.

e Mantener la buena presencia en todo momento.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 12-5: Politicas de seleccion del personal

\
!

EMPRESA “COMERCIAL EKOCASA

«|_a Economia Para Tu Casa”

Objetivo Elegir el personal idoneo para ocupar el puesto vacante con la
finalidad de garantizar el desarrollo de las actividades de manera
eficiente cumpliendo las disposiciones de la empresa.

Politicas

e Laseleccion de personal se realizara mediante una convocatoria.

e Los interesados deberan presentar su curriculo al gerente de la empresa.

e El perfil de cargo a ocupar se realizara en base técnica del proceso.

e Se realizara evaluaciones y entrevista personal seleccionado.

e Una vez seleccionada la persona idonea se inicia el proceso de induccién y capacitacion.

e Generar un contrato de trabajo especificando lo necesario.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

Tabla 13-5: Politicas de compra a proveedores
EMPRESA “COMERCIAL EKOCASA

«|_a Economia Para Tu Casa”

Objetivo Direccionar el proceso que realiza la empresa para adquirir
mercaderia directamente de proveedores con el objetivo de mantener
las buenas relaciones comerciales.

Politicas

e Cancelar la mercaderia al contado mediante transferencia bancario o documentos legales

que valide la compra.

e Evitar tener mercaderias obsoletas.

e Verificar que la mercaderia proporcionada por el proveedor que este en buen estado.

e Hacer negociaciones con proveedores seleccionando los productos mas demandados.

e Losgastos que influyan en la compra de mercaderia deberan ser registrados y justificados.

e Losservicios prestados por los proveedores deberén ser celebrados mediante un contrato.

e Todos los pagos se realizaran segun los términos acordados.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 14-5: Politicas comerciales

EMPRESA “COMERCIAL EKOCASA

«|_a Economia Para Tu Casa”

Objetivo Regular las acciones y determinaciones generadas con el cliente al
ofrecer los productos de linea blanca y marrdén con la finalidad de
lograr la satisfaccion del cliente.

Politicas

o Manejo de la informacidn del cliente con discrecion.

e Proyectar las ventas anuales que se pretende alcanzar.

e Controlar el cumplimiento de las ventas mediante la presentacion de reportes al gerente.

e Establecer un documento con el acuerdo llegado por el cliente.

e Ladevolucion de los productos adquiridos en mal estado sera dentro de las 24 horas.

e Realizar un analisis de los precios de manera periddica.

e Las ventas deben ser registradas y respaldadas mediante factura.

e Los créditos otorgados deben ser respaldo mediante la documentacién pertinente que

asegure el pago del producto.

e Establecer plazos para cobrar el crédito otorgado por la adquisicion dependiendo el

producto proporcionado.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5.8. Indicadores de la Perspectiva Financiera

Tabla 15-5: Indicadores financieros

Medir la disponibilidad econémica

(activo corriente / pasivo

Contar con una disponibilidad econémica del 80%

ha sido financiado

para cumplir obligaciones internasy | porcentaje |Razén corriente ) para cumplir con las obligaciones internas Y|
corriente) *100

externas. externas de la empresa

Evaluar la rentabilidad de las . Rentabilidad sobre (utilidad neta /patrimonio)| Mantener la rentabilidad de los socios superior al

) ) ) porcentaje - )

inversiones de los socios patrimonio *100 40 % por periodo

Analizar el endeudamiento sobre el ) ) ) (Pasivo total / Patrimonio)| Disminuir el nivel de endeudamiento al 50% por

- porcentaje | Deuda a patrimonio )
patrimonio *100 periodo
o ) o (utilidad neta /ventas )

Calcular el crecimiento en ventas porcentaje | Crecimiento de ventas Incrementar las ventas en un 30% cada periodo
totales) *100

Medir la rentabilidad de la empresa (Utilidad Bruta / ingresos N )

) ) ) ) Mantener la rentabilidad de la empresa por encima

independientemente de la forma como| porcentaje | Margen Bruto operacionales) *100

del 60% en cada periodo

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5.9. Indicadores Perspectiva clientes

Tabla 16-5: Indicadores clientes

(No. de usuarios satisfechos en el

Lograr que el 90% de los
clientes este satisfecho con |4

Medir la satisfaccion del cliente Trimestral satisfaccion cliente . . L
trimestre) / (Total de usuariog prestacion de productos |
encuestados) *100 servicios ofrecidos.
= = 5
Calcular el nimero de clientes fidelizados Semestral Fidelizacién cliente (002 ol Clliizs reten_ldos en*el R(_etener el 80% de nuestros
semestre / Total de clientes) *100 | clientes
. . . . (No. de Clientes nuevos en el Aumentar el 50% de los clientes|
Evaluar el porcentaje de nuevos clientes Trimestral Nuevos Clientes . . - .
trimestre /Total de clientes) * 100 | en el periodo
(No. Personas retiradas en el afio /| Mantener el nivel de rotacién de
Identificar el nivel de rotacion de personal Anual Rotacion de personal No. total de trabajadores de planta) * personal por debajo del 10%
100
., . (No. de quejas resueltas en el 0 .
Medir la eficiencia en atencién de quejas y reclamos Trimestral AETEI G RS ) trimestre/ No. de quejas recibidas) (IEBTAIED Gl 12T G GIEEE @
reclamos *100 reclamos
5 — -
Cuantificar el Cumplimiento del Plan de Capacitacion Anual Planes de capacitacion §\|Nc; _Ifi;;ags(él;ac:;r:aesigiilslzadas/ Cumplir con el 100% de las
Anual P ' f capacitaciones establecidas
programadas) *100
Asistentes a las (No. de personas que asisten a las | Garantizar la asistencia de los
Evaluar la asistencia a las capacitaciones programadas Anual capacitaciones capacitaciones/ Total de personas | clientes internos al 100% de las
P programadas) *100 capacitaciones programadas
Medir el nivel de respuesta en la prestacion de productos LIS U YR € ERUEE
. P P P Semestral Tiempo de respuesta (No de dias empleados/ Total de superior al 80% en los
y servicios : . .
tiempo programado) *100 proyectos del periodo
(N° de dias perdidos por Permanecer por debajo del 10%
Determinar el tiempo de ausentismo laboral Mensual Ausentismo laboral ausentismo/Total de dias laborados |en el nivel de ausentismo

programados) *100

laboral en la empresa

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5.10. Indicadores Perspectiva procesos internos

Tabla 17-5:

Indicadores procesos internos

Innovacién  en  la (No. de nuevos servicios
Medir el nivel de Innovacion en la prestacion de Trimestral prestacion del implementados / total de Aumentar en un 5% en nuevos productos Y,
productos y servicios productos y Servicios | productos y servicios servicios por cada periodo
ofrecidos) * 100
. . . (Total servicios mejorados /| Mejorar los servicios ofrecidos en un 50%
Establecer el nivel de mejora los productos y Mejora de productos v o L e .
. Semestral . total de productos y servicios| teniendo en cuenta la experiencia adquirida en
servicios actuales servicios . . :
ofrecidos) * 100 proyectos anteriores
(Tiempo promedio de
ejecucion de proyectos y/o
. . L Ejecucion de T_|emp_0’ PUEGTEELD BT Disminuir en un 30% el tiempo en la ejecucién
Calcular el tiempo de ejecucion de proyectos Semestral ejecucion de proyectos
proyectos . de nuevos proyectos
actuales/ Tiempo programado
para ejecucion de proyectos
actuales) * 100
(No. de solicitudes de
A 28600 © IS0 € Ofrecer productos servicio postventa del
Ofrecer servicio postventa de los servicios . - sistemas atendidas /Total de P y P .
L Trimestral Servicio Postventa - A 100% sobre los proyectos que requieran
suministrados solicitudes de actualizacion o A
L - L actualizacion.
revision de sistemas recibidas)
*100
Evaluar la cantidad nuevos servicios ofrecidos en Comparacion .(NO' COMIEES EIECY Mantener el 100% de productos y servicios
iy . Anual . implementados / Productos - -
relacion con la competencia competencia : - ofrecidos respecto a la competencia
existentes en el mercado) *100
(Total de nuevos contratos
Cuantificar la difusion de los servicios Semestre Publicidad Total de cotizaciones enviadas)| Aumentar en un 20% la publicidad por periodo

* 100

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5.11. Indicadores Perspectiva aprendizaje y crecimiento

Tabla 18-5:

Indicadores aprendizaje y crecimiento

. Aportes (cantidad invertida crecimiento | Aportar un 10% de la utilidad bruta
Establecer el aporte que realiza la empresa en procesos de P N . o
aorendizaie v crecimiento economicos a aprendizaje/Utilidad bruta) *100 | para procesos de aprendizaje Y
P Jey ' proyectos crecimiento organizacional

Estimar el tiempo de permanencia de los empleados

Mensual

Permanencia

(tiempo de promedio
permanencia en empresa/No.

Garantizar que el 50% de log

personal

empleados medio empleados) *100 empleados permanezca en la empresa
Dinero destinado . . L .
o L . . N (Clientes nuevos en el trimestre/| Aumentar la captacion de clientes en
Cuantificar la Captacion de nuevos clientes Trimestral a aprendizaje y : .
L clientes proyectados) un 30% por cada periodo
crecimiento
Medir nivel de personal Calificado (especialistas, Personal (Personal con estudio profesional Contratar con el 80% de los empleados
profesionales, tecndlogos y técnicos) con los que cuenta la Semestral Calificado / Total de personal) *100 con niveles especialista y profesional.
empresa
., . . ., Sistematizacién y| (No. de Sl automatizados e Sistematizar y automatizar el 50%
Calcular la proporcion de sistemas de informacion S b o . .
. . Anual automatizacion | integrados / Total de Sl presentes| minimo requerido de los sistemas de
automatizados e integrados (TIC) % - L
de SI en la empresa) *100 informacion con los stake holders
(No. de cargos con descripcion de| Verificar que el 100% de los cargos
. . . Cargos por competencias / Total de cargos tengan un manual con funciones
Medir las Competencias requeridas por los Cargos Anual . - * o
competencias existentes en la empresa) *100 | especificas y acordes al puesto de
trabajo
Satisfaccion del (Total de personal Garantizar que el 80% del personal de
Establecer el indice de Satisfaccion del Personal Anual satisfecho/N.° total de personal | la empresa esté satisfecho|

encuestado) *100

laboralmente.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.5.12. Indicadores Perspectiva sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo

Tabla 19-5: Indicadores SG-SST

OBJETIVOS ESTRATEGICOS FRECUENCIA NIﬁII\DAI%:FX?D%EQL INDICADOR META ESTABLECIDA
Recursos humanos o ) . . * 0 | Disponer 100% de personal capacitadoj
Asignar los RR-HH para el SG-SST Anual para el SG-SST N 02 NRstnln) efsgoiales = A0 AN e (R para llevar a cabo las funciones

HH requeridos para la gestion

inherentes al SG-SST

Establecer la relacién entre los accidentes
ocurridos y las investigaciones realizadas

Trimestral

indice de
accidentalidad

No de investigaciones de accidentes laborales
realizadas en el periodo *100/Total de
Accidentes laborales ocurridos en el periodo,

Procurar que el nivel de accidentalidad
empresarial se reduzca al 0% durante el
periodo evaluado.

Demostrar la relacion de los Actos |
Condiciones Inseguras identificadas y la
solucion o cierre de estas

Trimestral

Solucion a reporte
de condiciones
inseguras

IActos y Condiciones Inseguras Solucionadas
*100/ Total de Actos y Condiciones Inseguras
identificadas en las investigaciones de
Accidentes.

Solucionar el 100% actos y condiciones|
inseguras dentro del ambiente laboral.

Llevar a cabo las actividades necesarias
para el cumplimiento de lo programado
para intervenir los riesgos prioritarios
identificados en la empresa

Trimestral

Prevencion de
riesgos

N. de Actividades Desarrolladas en I
Intervencion de los Riesgos Prioritarios
*100/N.° Actividades Propuestas para la
Intervencion de los Riesgos Prioritarios

Desarrollar la totalidad (100%) de
actividades de Intervencién de Riesgos|
Prioritarios para disminuir su ocurrencia

Especificar si la empresa tiene un método
definido para la identificacion de peligros
y si este se esta utilizando en las diferentes
sedes 0 puestos de trabajo.

Trimestral

Identificacién
Riesgos

N.° Total de Puesto de Trabajo *100/N.° de
Matrices Elaboradas y/o Actualizadas bajo la
metodologia definida

Implementar en un 100% el desarrollo
de matrices para la identificacion de los|
posibles peligros en los puestos de
trabajo.

Usar y entregar los EPP

Cuatro meses

Elementos de
proteccion personal

No de EPP suministradas * 100/ No de EPP
utilizados

Proporcionar a los empleados el 100%
de los Elementos de Proteccion
Personal.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.6.

5.6.1.

Cuadro de mando integral

Elaboracién cuadro de mando integral

Tabla 20-5: Cuadro de Mando Integral (BSC)

OBJETIVOS UNIDAD NOMBRE INDICADOR META LOGRO TENDENCIA
PERSPECTIVA ESTRATEGICOS DE FRECUENCIA| DEL M B RESULTADO
MEDIDA INDICADOR

Medir la| Porcentaje Razon (activo 90% 90% Creciente

disponibilidad corriente corriente/pasivo

economica para Trimestral corriente) *100 89%| 50% 176%

cumplir

obligaciones

internas y externas.

Evaluar la| Porcentaje Rentabilidad | (utilidad 30% 30% Constante

_rentab_ilidad de las Anual sobr_e _ el| neta/patrimonio) 29%| 10% 20%

inversiones de los patrimonio *100

s0cios

Analizar el| Porcentaje Deuda a| (Pasivo total/| 50% | 50% Decreciente
FINANCIERAS endeudamiento Semestral patrimonio patrimonio) *100 49%| 100% 82%

sobre el patrimonio

Calcular el| Porcentaje Crecimiento | (utilidad neta /ventas| 30% 30% Creciente

crecimiento en Trimestral de ventas totales) *100 29%| 10% 20%

ventas

Medir la| Porcentaje Margen Bruto | (Utilidad bruta/ 90% 90% Creciente

rentabilidad de la ingresos

empresa Semestral operacionales) *100 20%| 50% 66%

independientemente

de la forma como ha

sido financiada
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OBJETIVOS UNIDAD NOMBRE INDICADOR META LOGRO TENDENCIA
PERSPECTIVA ESTRATEGICOS DE FRECUENCIA| DEL M B RESULTADO
MEDIDA INDICADOR
Porcentaje Satisfaccion | (No. de usuarios 90% 90% Creciente
Medir la cliente satisfechos en el
satisfaccion del Trimestral trimestre) / (Total 89%| 60% 92%
cliente de usuarios
encuestados) *100
Porcentaje Nuevos (No. de Clientes 50% 50% Creciente
Evaluar el clientes nuevos en el
porcentaje de Trimestral . 49%| 30% 33%
nuevos clientes trl_mestre [Total de
clientes) * 100
Porcentaje Rotacién de | (No. Personas 10% 10% Decreciente
Identificar el nivel personal retiradas en el afio /
de rotacion de Anual No. total de 11%| 30% 11%
personal trabajadores de
CLIENTES planta) * 100
Porcentaje Atencién de (No. de quejas 100% | 100% Creciente
Medir la eficiencia quejasy resueltas en el
en atencién de Trimestral reclamos trimestre/ No. de 99%/| 60% 100%
quejas y reclamos quejas recibidas)
*100
Porcentaje Planes de (N.2de 100% | 100% Constante
Cuantificar el capacitacién | capacitaciones
cumplimiento  de Anual realizadas / N.° 99%| 60% 40%
Plan de Total de
Capacitacion Anual capacitaciones
programadas) *100
Evaluar la asistencia| Porcentaje Asistentesa | (No. de personas 100% Constante
a las capacitaciones Anual las que asisten a las 100%| 99%| 60% 100%
programadas capacitaciones | capacitaciones/
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Total de personas

programadas) *100

Medir el nivel de| Porcentaje Tiempo de (No de dias 80% Decreciente
respues.tfel en la Semestral respuesta gmpleados/ Total de 80% | 79%! 50% 83%
prestacion de tiempo
servicios programado) *100

Porcentaje Ausentismo | (N° de dias 10% Decreciente
Determinar el laboral perdidos por
tiempo de Mensual ausentismo/Tota | 10% | 29%| 30% 17%

ausentismo laboral

de dias laborados
programados) *1 00
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OBJETIVOS UNIDAD NOMBRE INDICADOR META LOGRO TENDENCIA
PERSPECTIVA ESTRATEGICOS DE FRECUENCIA | DEL M 5 RESULTADO
MEDIDA INDICADOR
. . Porcentaje Innovaciénen | (No. de nuevos|5% 5% Decreciente
Medir el nivel de - L.
innovacién  en  la la prestacion de| servicios
L Trimestral servicios implementados  / 3% 1% 17%
prestacion de -
servicios total de servicios
ofrecidos) * 100
Dias Ejecucion de | (Tiempo promedio| 30% 30% Decreciente
proyectos de ejecucion de
proyectos ylo
Tiempo
Calcular el tiempo de E_r:gur?in;zdo pa(;z
ejecucion de Semestral ) 29% | 10% 21%
proyectos actuales/
proyectos .
Tiempo
PROCESOS rogramado ara
INTERNOS programaco P
ejecucién de
proyectos actuales)
*100
Porcentaje Comparacion | (No. de nuevos|100% | 100% Creciente
Evaluar la cantidad competencia | servicios
nuevc_)s serwc_l?s Anual implementados  / 99% | 60% 100%
ofrecidos en relacion Productos
con la competencia existentes en el
mercado) *100
. Porcentaje Publicidad (Total de nuevos|50% 20% Creciente
Cuantificar la contratos / Total de
difusion de los Semestre o 19% | 10% 24%
servicios cotizaciones
enviadas) * 100
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PERSPECTIV OBJETIVOS UNIDAD | FRECUENC | NOMBRE INDICADOR MET LOGRO RESULTAD | TENDENCI
A ESTRATEGICO | DE 1A DEL A M B O A
S MEDIDA INDICADOR
Establecer el Porcentaje | Semestral Aportes (cantidad 10% 10% 9% | 5% 9% Decreciente
aporte que econémicos a invertida en
realiza la proyectos de crecimiento y
empresa en A&C aprendizaje/Utili
procesos de dad bruta) *100
aprendizaje y
crecimiento.
Estimar el Mes Mensual Permanencia (tiempo de 50% 50% 49 25 63% Creciente
tiempo de empleados promedio de % %
permanencia de permanencia en
los empleados la empresa/No.
medio de
empleados) *10 0
APRENDIZAJ Cuanti_ficar la Porcentaje | Trimestral Dine_zro (Clientgs nuevos | 30% 30% 20 10 40% Creciente
£y captacmn_de destlna_do_a en_ el trimestre/ % %
CRECIMIENT nuevos clientes apre_ndfzaje y clientes
o crecimiento proyectados)
Medir nivel de Porcentaje | Semestral Personal (Personal con 80% 80% 79 50 89% Creciente
personal calificado estudio % %
Calificado profesional /
(especialistas, Total de
profesionales, personal) *100
tecno6logos y
técnicos) con los
que cuenta la
empresa
Calcular la Porcentaje | Anual Sistematizacion | (No. de SI 50% 50% 49 10 60% Creciente
proporcion de y automatizados e % %
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sistemas de
informacion
automatizados e
integrados (TIC)

automatizacion
de SI

integrados / Total
de SI presentes
en la empresa)
*100

Medir las Porcentaje | Anual Cargos por (No. de cargos 100% | 100 99 50 33% Creciente
Competencias competencia con descripcion % % %
requeridas por de competencias /
los Cargos Total de cargos
existentes en la
empresa) *100
Establecer el Porcentaje | Anual Satisfaccion del | (Total de 80% 80% 79 50 91% Creciente
indice de personal personal % %
satisfaccion del satisfecho/N.°
personal total de personal

encuestado) *100
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PERSPECTIVA OBJETIVOS UNIDAD | FRECUENCIA | NOMBRE INDICADOR | META LOGRO RESULTADO | TENDENCIA
ESTRATEGICOS | DE DEL M B
MEDIDA INDICADOR
SG-SST Asignar los RR - | Porcentaje | Anual Recursos N°de RR-HH | 100% | 100% | 99% | 50% 100% Creciente
HH para el SG - humanos para | disponibles *
SST el SG- SST 100 /N.°de RR
-HH
requeridos
para la gestion
Brindar Porcentaje | Semestral Capacitacién | N.°de 100% | 100% | 99% | 50% 100% Creciente
capacitacion a clientes personas
clientes cubiertas en el
periodo *
100/N.° total
de personas
programadas
para el periodo
Determinar el Porcentaje | Trimestral Frecuencia N° de eventos | 0% 0% | 4% | 10% 0% Decreciente
indice de Ausentismo de ausencia
frecuencia de por causa de
ausentismo salud / Total
horas hombre
trabajadas
Establecer la Porcentaje | Trimestral indice de No de 0% 0% | 4% | 10% 0% Decreciente
relacion entre los accidentalidad | investigaciones
accidentes de accidentes
ocurridos y las laborales
investigaciones realizadas en el
realizadas periodo
*100/Total de
Accidentes
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laborales
ocurridos en el

periodo,
Demostrar la Porcentaje | Trimestral Solucién a Actosy 100% | 100% | 99% | 50% 100% Decreciente
relacién de los reporte de Condiciones
Actosy condiciones Inseguras
Condiciones inseguras Solucionadas
inseguras *100/ Total de
identificadas y la Actos y
solucion o cierre Condiciones
de estas inseguras
identificadas
en las
investigaciones
de Accidentes.
Llevar a cabo las | Porcentaje | Trimestral Prevencion de | N.° De 0% 0% | 4% | 10% 100% Creciente
actividades riesgos Actividades
necesarias para el desarrolladas
cumplimiento de en la
lo programado intervencion
para intervenir los de los riesgos
riesgos prioritarios
prioritarios *100/N.°
identificados en la Actividades
organizacion propuestas
para la
intervencion
de los riesgos
prioritarios
Especificar si la Porcentaje | Trimestral Identificacion | N.° Total de 100% 90% | 89% | 60% 100% Constante
organizacion tiene Riesgos Puesto de
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un método Trabajo
definido para la *100/N.° de
identificacion de Matrices

peligros y si este
se esta utilizando

Elaboradas y/o
Actualizadas

en las diferentes bajo la
sedes o puestos de metodologia
trabajo. definida
Usar y entregar Porcentaje | Cuatro meses Elementos de | No de EPP 100% | 100% | 99% | 60% 100% Constante
los EPP proteccion siniestradas *
personal 100/ No de

EPP utilizados

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.6.2. Propuesta del diseiio organizacional

llustracion 3-5: Organigrama estructural

Fuente: Investigacion de campo (2023).

Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.6.3. Manual de funciones

Tabla 21-5: Manual de funciones del gerente

MANUAL DE FUNCIONES CcODIGO: GE-001
EMPRESA “COMERCIAL ;

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: GERENTE

DEPENDE DE: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
REPORTA A:

NIVEL JERARQUICO: EJECUTIVO

2.

NATURALEZA DEL PUESTO

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades desarrolladas en los diferentes
departamentos con la finalidad de lograr una adecuada utilizacién de los recursos y de la
planificacion que permita mejorar la gestién administrativa organizacional.

FUNCIONES

Representa legalmente a la empresa

Supervisa y controla las actividades del personal a cargo

Realiza pedidos de mercaderia a los proveedores

Cancelacidn de facturas a proveedores

Encargado de la seleccion de personal

Firma autorizacién para el pago de sueldos y salarios

Brinda capacitaciones al personal

Maneja de manera adecuada los recursos de la empresa

Recibe informacion del Estado de Situacion Financiera del comercial
Recibe reportes de las actividades realizadas en cada departamento

4. REQUISITOS
EDUCACION Lic. o Ing. Comercial/ afines
EXPERIENCIA 2 afnos
CONOCIMIENTO e  Gestion empresarial

¢ Manejo de office

e Manejo de plataformas digitales
HABILIDADES e Liderazgo

e Proactivo
e Pensamiento critico
e Comunicacion efectiva

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 22-5: Manual de funciones del contador

MANUAL DE FUNCIONES CcODIGO: CT-002
EMPRESA “COMERCIAL ;

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: CONTADOR
DEPENDE DE: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO: NIVEL ADMINISTRATIVO

2. NATURALEZA DEL PUESTO

Responsable de revisar, analizar y registrar los movimientos contables para la presentacion de
los Estados Financieros.

3. FUNCIONES

e Registro y control de los movimientos contables

o Realiza la declaracion de impuestos mensual en el SRI

e Elaboracion de los Estados Financieros

o Formar parte de las reuniones que mantienen los directivos de la empresa

e Realizar pagos contraidos por el comercial

e Informar a sus superiores sobre los Estados Financieros y movimientos econémicos
e Llevar un adecuado registro de los inventarios

e Elaboracion de plantillas para la retencién de rol de pagos

e Asesorar financiera y tributariamente

e Registro de documentos y comprar

e Reportar irregularidades

e Analizar las ganancias y gastos

e Acatar todas funciones encomendadas

4. REQUISITOS

EDUCACION Titulo de tercer nivel en Contabilidad y Auditoria

EXPERIENCIA 1 afio en cargos similares
CONOCIMIENTO ¢ Conocimientos contables

¢ Manejo de paquetes contables

e Gestion de ndmina
HABILIDADES e Proactivo

e Trabajo en equipo

e Pensamiento critico

e Responsable

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 23-5: Manual de funciones de caja

MANUAL DE FUNCIONES CcODIGO: CA-003
EMPRESA “COMERCIAL ;

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: CAJERO
DEPENDE DE: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO:  OPERATIVO

2. NATURALEZA DEL PUESTO

Recibir, controlar, entregar y custodiar documentos contables a fin de garantizar las
operaciones de caja y lograr la recaudacion de ingresos a la empresa.

3. FUNCIONES

e Receptar abonos de clientes que cancelan los créditos otorgados por el Comercial

e Realiza el cierre de caja al final del dia juntamente con el contador.

e Entrega de excedente de dinero al contador

e Cancela las facturas de los proveedores previa autorizacion

o Custodiar los fondos de caja

e Gestionar devoluciones y cambios

e Asesorar y brindar respuestas a las solicitudes de los clientes.

e Colocar precios a los productos de linea blanca y marrén

e Brindar informacion sobre las promociones del comercial

e  Operar registros, escaneres y terminales de tarjetas de crédito/ debito

e Acatar todas las actividades encomendadas

4. REQUISITOS

EDUCACION Titulo de tercer nivel en Administracion de empresas/ afines

EXPERIENCIA 1 afio en cargos similares
CONOCIMIENTO e Contabilidad general

e Manejo de office

e Procedimientos de caja

e Técnicas para manejo de maquina registradora
HABILIDADES e Comunicacion efectiva

e Cordialidad

e Capacidad de planificacion

e Orientacién

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 24-5: Manual de funciones del vendedor

MANUAL DE FUNCIONES CcODIGO: VE-005
EMPRESA “COMERCIAL

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: VENDEDOR

DEPENDE DE: DEPARTAMENTO DE VENTAS
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO: OPERATIVO

2.

NATURALEZA DEL PUESTO

Responsable de mantener la mercaderia presentable y de la atencidn al cliente a fin de lograr

que se adquiera los productos de linea blanca y marrén satisfaciendo de este modo las

necesidades del cliente.

3.

FUNCIONES

Atencidn al cliente

Respetar a la maxima autoridad del comercial

Asesorar al cliente sobre lo que desea adquirir

Cumplir con las horas laborales

Vigilar la mercaderia de la empresa

Captar la mayor cantidad de ventas

Verificar en la central de riesgo el estado crediticio del cliente en caso de ameritar
Analizar la capacidad de pago

Registrar la informacion principal del cliente

Realizar todas las actividades encomendadas

4. REQUISITOS
EDUCACION Titulo de tercer nivel en Administracién de empresas / afines
EXPERIENCIA 1 afio en cargos similares
CONOCIMIENTO e Atencion al cliente
e Manejo de inventarios
e Manejo de tecnologias
HABILIDADES e Répida solucion de problemas

e Trabajo en equipo
e Comunicacion efectiva

e Organizacion

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 25-5: Manual de funciones del bodeguero

MANUAL DE FUNCIONES cODIGO: BO-006
EMPRESA “COMERCIAL ;

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: BODEGUERO
DEPENDE DE: DEPARTAMENTO DE VENTAS
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO: OPERATIVO

2. NATURALEZA DEL PUESTO

Es el responsable de recibir, verificar, controlar y organizar la mercaderia recibida de
proveedores con la finalidad de garantizar la seguridad y estado de este.

3. FUNCIONES

e Recibe la mercaderia de linea blanca y linea marrén

o Codifica los productos para la venta

¢ Informar al gerente sobre el movimiento en bodega

e Despachar mercaderia

e Examina, revisa, controla y organiza la mercaderia que ingresa a las instalaciones
o Verifica el estado de la mercaderia

e Mantiene limpia y ordenada la bodega

e Revisar el stock de las mercaderias

4. REQUISITOS

EDUCACION e Técnico en el manejo de Bodegas
e Bachiller

EXPERIENCIA 1 afio

CONOCIMIENTO e Contabilidad Basica

e Manejo de inventarios

e Manejo de paquetes informaticos

e Manejo de office

e Gestion de la bodega
HABILIDADES e Responsable

e Répida resolucion de problemas

e Proactivo

e Organizacién

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 26-5: Manual de funciones de cobrador

MANUAL DE FUNCIONES cODIGO: CB-007
EMPRESA “COMERCIAL ;

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: COBRADOR

DEPENDE DE: DEPARTAMENTO DE COBRANZAS
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO: OPERATIVO

2.

NATURALEZA DEL PUESTO

Busca asegurar el cobro de una deuda de manera planificada, misma que fue generada al

adquirir productos de linea blanca y marrén por clientes para satisfacer sus necesidades.

3.

FUNCIONES

Realizar llamadas a los clientes por atraso de cobro

Visitar a clientes para gestionar el cobro de la deuda

Coordinar con chofer el restiro de mercaderia de los clientes que se encuentra con créditos
vencidos.

Entregar el dinero cobrado a caja

Elaborar un informe detallado de las cobranzas realizadas diariamente

Planificar el modo de actuar para realizar cobranzas

Investigar y resolver discrepancias

Negociar plazo de liquidaciones o de ser el caso planes de pago

Generar relaciones de confianza con el deudor

4. REQUISITOS
EDUCACION Bachiller
EXPERIENCIA 1 afio
CONOCIMIENTO e Cobro de deudas
e Manejo de office y base de datos
HABILIDADES e Negociacion

e Capacidad comunicativa
e Proactivo

e Resolucion rapida de problemas

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 27-5: Manual de funciones de chofer

/A%  MANUAL DE FUNCIONES  CODIGO: CH-008
'l | wa EMPRESA “COMERCIAL ;
A EKOCASA? PAG. 8de9

e Pt 76 o

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: CHOFER
DEPENDE DE: DEPARTAMENTO DE COBRANZA
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO: OPERATIVO
2. NATURALEZA DEL PUESTO
Gestionar el adecuado traslado de la mercaderia de la empresa con la finalidad mantener el
buen estado.
3. FUNCIONES
o Verificar el domicilio del cliente
e Entrega a domicilio de la mercaderia adquirida por el cliente
e Cuidar del vehiculo al utilizar
e Retirar lamercaderia de clientes que se encuentran en mora con la autorizacion del personal
de cobranzas
e Mantener limpio el vehiculo
e Supervisar las condiciones técnicas del vehiculo
¢ Informar novedades ocurridas durante la jornada laboral
4. REQUISITOS
EDUCACION e Escolaridad Completa
e Licencia de conducir clase Ao B
EXPERIENCIA 2 afios en cargos similares
CONOCIMIENTO

Senfales de transito
e Prevencion de riesgos
e Mecénica bésica
HABILIDADES e Metddico
e Proactivo

e Trabajar bajo presion

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Tabla 28-5: Manual de funciones de servicio técnico

MANUAL DE FUNCIONES CODIGO: ST-004
EMPRESA “COMERCIAL ;

1. DATOS DE IDENTIFICACION

CARGO: SERVICIO TECNICO

DEPENDE DE: DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
REPORTA A: GERENTE

NIVEL JERARQUICO: OPERATIVO

2.

NATURALEZA DEL PUESTO

Brindar asistencia con respecto al uso, mantenimiento y funcionamiento de todos los productos
que ofrece el COMERCIAL EKOCASA con el objetivo de brindar un servicio técnico

enfocado en la calidad de los productos ofrecidos.

3.

FUNCIONES

Atender las consultas y solucionar problemas técnicos de los productos
Diagnosticar y solucionar problemas técnicos

Tramita la solucion de los productos con garantia

Envia el producto al distribuidor para su chequeo

Entrega de productos una vez solucionado la problemética

Entregar un informes reportando novedades de los productos que requirieron del servicio

4. REQUISITOS

EDUCACION Titulo de tercer nivel en Sistemas / afines
EXPERIENCIA 3 afios en cargos similares

CONOCIMIENTO e Conocer el manejo técnico de la linea blanca y marrén

e Manejo de paquetes informaticos

HABILIDADES e Orientacidn al cliente

e Comunicacion efectiva

e Liderazgo

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.6.4. Construccion de proceso y procedimientos

> wnp e

Flujograma de proceso para cobro de crédito a clientes

Visitar al cliente
Si el cliente se encuentra se realizara el cobro respectivo
Si no se encuentra al cliente se dejara una nota de aviso

Se volvera a buscar al cliente hasta encontrarlo y se realizara el cobro del crédito

Inicio

Visita al
cliente

¢ Se encuentra?

Si
v

Cobro al
cliente

Fin

lustracién 4-5:

Dejar nota de
aviso

.| Nueva visita al

cliente

Cobro del
credito

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

Cobro de crédito a clientes
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Flujograma de procesos para venta con crédito

El cliente pregunta por el articulo interesado

Se exhibe el articulo deseado por el cliente

Cotiza precios del producto

Si el cliente accede al crédito, se entrega orden de crédito
Se acuerda forma de pago

Se entrega el producto

N o s~ DR

Cancela los valores correspondientes a la venta

Inicio

v
Pregunta por
articulos de linea
blanca o marrén

A 4
Le exhiben los
articulos

A 4

Cotiza

Fin

Entrega orden de
crédito

v
Acuerda forma
de pago

\ 4
Entrega el
articulo y crédito

v
Cancela recibo
de venta

\ 4

Fin

lustracion 5-5:  Venta con crédito
Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Flujograma de procesos para venta en efectivo

IS L A

El cliente pregunta por el articulo interesado
Se exhibe el articulo deseado por el cliente
Cotiza precios del producto

Si el pago es en efectivo se realiza el cobro
Se realiza la factura de la venta

Se entrega el producto

Inicio

\ 4
Pregunta por
articulos de linea
blanca o marrén

v
Le exhiben los

articulos

\ 4

Cotiza

Fin

Realiza el cobro

\ 4

Factura

Entrega el
articulo

\ 4

Fin

llustracién 6-5:  Venta en efectivo

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Flujograma de proceso para sistema de compra a proveedores

Se realiza la solicitud de compra

Selecciona al proveedor segln la mercaderia que se desea adquirir
Se solicita la autorizacion de compra

Se solicita la mercaderia

Se realiza la revision de garantia de la mercaderia

Si la mercaderia no presenta garantia se da la devolucién del producto

N o s~ DR

Si la mercaderia presenta garantia se realiza el pago respectivo

Inicio

v
Solicitud de
compra

h 4
Seleccion de
proveedor

A 4
Solicitar
autorizacion

A\ 4
Autorizacion de
compra

%\

Solicita el articulo

h 4
Revision de
garantia

No> Devolucion

Cancelar articulo

\ 4

Fin

llustracion 7-5: Sistema de compra proveedores
Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Flujograma de procesos para recepcion de mercaderia

Se recibe la mercaderia

Se verifica que la mercaderia sea la seleccionada para la compra

Se verifica el estado de la mercaderia

Si la mercaderia esta en mal estado, se procede a la devolucion de la misma
Si la mercaderia esta en buen estado se verifica el registro del pedido

Se recéptala factura correspondiente

Se procede al pago de la factura

L N o o K~ DR

Se procede a recibir la mercaderia

Inicio <

h 4

Recepcion

v
Verificacion de
articulos solicitados

A 4
Verificar estado del
articulos

¢Cumple

- No—>»  Devuelve
equerimientos?

Si
v

Registro de pedido

A 4
Factura

-

Pago de articulos

A 4

Recepciéon

A 4

Fin

llustracion 8-5: Sistema de compra proveedores
Fuente: Investigacion de campo (2023).
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Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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Flujograma de procesos para seleccion de personal

IS L A

Se analiza el puesto vacante

Se publica la oferta de empleo disponible

Se registra la hoja de vida del aspirante

Se valida la informacion proporcionada por el aspirante
Se selecciona la hoja de vida més apta para el cargo

Se envia el informe sobre el perfil mas apto para el puesto

Inicio
Vacantes

+

Publicar oferta
de empleos

—

No | Registrar hoja

T

Buscar oferta

Buscar perfiles
aptos

¢ Selecciono?

Si
v
Enviar
informe de
perfiles aptos

v

Contratacion

Fin

lustracion 9-5: Seleccion de personal
Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.7.

Matriz cuantitativa de la planeacion estratégica

Tabla 29-5: Matriz cuantitativa de la planeacion estratégica

ESTRATEGIA 1: F1, O3,
04

Mediante la prestacion de productos y servicios de éptima calidad,
acordes con la normatividad vigente la empresa podra garantizar la

excelencia y atraer nuevos clientes.

ESTRATEGIA 2: F1, O2,
04

Con la creacion de alianzas con proveedores la empresa “COMERCIAL
EKOCASA” asegura el suministro de elementos de proteccion personal
y las herramientas adecuadas para el cumplimiento de la politica integral
de seguridad, salud en el trabajo.

ESTRATEGIA 3: D2, 03,
04

A través de la fidelizacion de los clientes la empresa buscara que estos
sean los principales difusores de la calidad de los servicios y de la
concientizacion de la importancia de la implementacion de los sistemas

de gestion de seguridad, salud y medio ambiente en las organizaciones.

ESTRATEGIA 4: F2, F3,
05

Contar con un talento humano especializado, preparado y dispuesto a
asumir los cambios del entorno competitivo, de esta manera garantizar
el crecimiento de la empresa mediante la filosofia corporativa y

aumentar la participacion en el mercado.

ESTRATEGIA 5: D5, O5

Al generar nuevos contratos, conquistando nuevos mercados dando y
conocer la importancia de los servicios que ofrece la empresa permitira
tener disponibilidad econémica para la inversion de nuevos proyectos y

el crecimiento de la empresa.

ESTRATEGIA 6: F5, A4

Mantener a toda la empresa involucrada en la implementacion de

procesos de mejora bajo el beneficio o gana-gana.

ESTRATEGIA 7: F4, Al

Mediante el fortalecimiento de la cultura organizacional y sentido de
pertenencia en los empleados y directivos de la empresa “COMERCIAL
EKOCASA” mejorara la motivacion logrando que los clientes internos

se sientan parte activa e importante en la empresa.

ESTRATEGIA 8: D1, Al

Al Disefiar un plan de mercadeo la empresa se da a conocer la empresa,

puede incrementar las ventas y desarrollar nuevos servicios

ESTRATEGIA 9: D3, 02,
03

Por medio del mejoramiento de uso de la tecnologia y los sistemas de
informacion la empresa podra mantener una base de datos actualizada
que le permitira conservar contacto permanente con clientes y

proveedores para responder de forma eficiente a sus requerimientos

ESTRATEGIA 10: F5, O5

Desarrollando capacitaciones en temas de innovacidn, tecnologia e
investigacion la empresa “COMERCIAL EKOCASA” fortalecera los
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procesos de aprendizaje y crecimiento tanto a nivel administrativo como

del talento humano en general.

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.

5.8. Mapa Estratégico de direccionamiento empresarial

El mapa estratégico planteado se enfoca en dirigir correctamente las acciones que la empresa debe

tomar para desarrollar su actividades.

MAPA ESTRATEGICO

RENTABILIDAD @

—t—  \\

\ U —

Bl CLIENTES

NUMERO DE FIDELIZACION PLAN DE
CLIENTES DE CLIENTES MARKETING

—i SG- SST | /. /‘l

REDUCCION
DE

RECURSOS
HUMANOS

USO DE EPP

ACCIDENT!

llustracion 10-5: Mapa estratégico

Fuente: Investigacion de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2023.
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5.9. Indicadores de gestion y perspectivas estratégicas del cuadro de mando integral

Con el proposito de integrar los resultados correspondientes a las matrices estratégicas y las
perspectivas ya mencionadas, el cuadro de mando integral se desarrolla con el objetivo de
controlar las actividades y estrategias planteadas para mejorar las actividades empresariales a

través del siguiente procedimiento:

1. A partir de la busqueda de la informacion en la realizacion del diagndstico interno y externo
se construyen las matrices estratégicas basicas para establecer la situacion actual de la
empresa.

2. En base a las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas identificadas se determinan
los factores claves de éxitos y se clasifican segln las cinco perspectivas.

3. Luego de establecer los factores claves de éxito se formulan indicadores para cada uno de
ellos y se establece su frecuencia, tiempo, unidad de medida y responsable.

4. Para cada indicador se determina el estado actual, el valor esperado y de manera consecuente
su minimo y maximo. Se realiza una calificacion en base a los resultados obtenidos como
bajo, medio o superior y se proponen objetivos para cada uno de ellos.

5. Se realiza el mapa estratégico donde se evidencian los objetivos por cada perspectiva y sus
relaciones entre si.

6. Con la informacion correspondiente a cada perspectiva ¢ indicadores se procede a disefiar el

cuadro de mando utilizando como principal herramienta el programa de Excel.
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5.9.1.

Tabla 30-5: Diagrama de Gantt

Cumplimiento de estrategias mediante el diagrama de Gantt

nuevos clientes

OBJETIVOS
PERSPECTIVA | £ o TRATEGICOS Enero Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
Medir la
disponibilidad
econdmica para
cumplir
obligaciones
internas y externas.
Evaluar la
rentabilidad de las
inversiones de los
socios
FINANCIERAS | Analizar el
endeudamiento
sobre el patrimonio
Calcular el
crecimiento en
ventas
Medir la
rentabilidad de la
empresa
independientemente
de la forma como ha
sido financiado
Medir la
satisfaccion del
CLIENTES cliente
Evaluar el
porcentaje de
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Identificar el nivel
de rotaciébn de
personal

Medir la eficiencia
en atencion de
quejas y reclamos

Cuantificar el
cumplimiento  de
Plan de
Capacitacion Anual
Evaluar la
asistencia a las
capacitaciones
programadas

Medir el nivel de
respuesta en la

prestacion de
servicios

Determinar el
tiempo de

ausentismo laboral

PROCESOS
INTERNOS

Medir el nivel de
innovacion en la

prestacion de
servicios

Calcular el tiempo de
ejecucion de
proyectos

Evaluar la cantidad
nuevos servicios

ofrecidos en relacion
con la competencia

Cuantificar la
difusion  de  los
Servicios
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APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

Establecer el aporte
que realiza la
empresa en
procesos de
aprendizaje y
crecimiento.

Estimar el tiempo
de permanencia de
los empleados

Cuantificar la
captacion de
nuevos clientes

Medir nivel de
personal Calificado
(especialistas,
profesionales,
tecnodlogos y
técnicos) con los
que cuenta la
empresa

Calcular la
proporcion de
sistemas de
informacion
automatizados e
integrados (TIC)

Medir las
Competencias
requeridas por los
Cargos

Establecer el indice
de satisfaccion del
personal

SG-SST

Asignar los RR -
HH para el SG -
SST
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Brindar
capacitacion a
clientes

Determinar el
indice de frecuencia
de ausentismo

Establecer la
relacion entre los
accidentes
ocurridos y las
investigaciones
realizadas

Demostrar la
relacion de los
Actos y
Condiciones
inseguras
identificadas y la
solucidn o cierre de
estas

Llevar a cabo las
actividades
necesarias para el
cumplimiento de lo
programado para
intervenir los
riesgos prioritarios
identificados en la
organizacion

Especificar si la
organizacion tiene
un método definido
para la
identificacion de
peligros y si este se
estd utilizando en
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las diferentes sedes
o puestos de
trabajo.

Usar y entregar los
EPP

Fuente: Investigacién de campo (2023).
Realizado por: Ledesma, K. 2022.
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CONCLUSIONES

La empresa “COMERCIAL EKOCASA” en la actualidad maneja los proceso de forma empirica
afectando al proceso administrativo debido gue no tiene realizado diagndsticos de comprobacion
de problemas considerando que esto es un factor que ayuda a determinar el entorno empresarial

se ve afectado por no considerar un adecuado métodos de anélisis

En la investigacion se considerd un analisis minucioso donde en base a los problemas presentados
se considera la estructura organizacional adecuada donde debe funcionar el negocio con un
departamento para cada colaborador y a su vez un manual de funciones que articule las actividades
diarias haciendo énfasis en la propuesta de la creacién de la filosofia corporativa.

El manual de politicas detalla cada area de las fases que un colaborador debe cumplir en base a
los lineamientos que el permite al empresa para desarrollar sus actividades de forma eficiente
cumpliendo a cabalidad los procesos y procedimientos que maneja la empresa para dar el buen

trato al cliente con un servicio de calidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los socios de la empresa desarrollar un levantamiento de informacion que
permita conocer sus fortalezas y sus obstaculos que afectan directamente en la toma de decisiones
y a su eliminar los posibles problemas que asechan a la empresa de una forma adecuada con

métodos confiables.

Se recomienda a los duefios de las empresas considera construir un organigrama a estructural de
acorde a las actividades que se desarrollan en cada a area de trabaja ya que toda empresa no puede
tener el mismo organigrama y por ende debe detallar las funciones en cada area para que la
persona que desarrolle la actividad cumpla en su totalidad y estas puedan ser evaluadas.

La creacion de un manual de funciones es recomendable al duefio de la empresa ya que este ayuda
a la contratacion correcta de los colaboradores para que desempefien las actividades a su vez esto
genera que todos realicen sus funciones y a la vez elimines la duplicidad de funciones que afecta

a los proceso de servicio.
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DEL “COMERCIAL
EKOCASA”

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE “COMERCIAL
EKOCASA”

Obijetivo: Disefiar una estructura organizacional que permita la aplicacion de la jerarquizacion
en todas las ares de la organizacion como guia para el manejo empresarial

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere oportuna y
responda segun su criterio.

Género de la persona encuestada

Masculino

Femenino

1. (El comercial “Comercial Ekocasa” cuenta con la filosofia (Mision, vision) corporativa?
Si
No

2. ¢El Comercial cuenta con una estructura organica?
Si
No

3. ¢Al ser contratado para el puesto que desarrolla le especificaron sus actividades a

gjecutar mediante algin documento?

Si
No

4. ¢Conoce usted de la existencia de un manual de funciones que detalle las actividades a

desarrollar por cada colaborador?

Si




No

5. ¢Laempresa aplica politicas organizacionales que ayuden en el direccionamiento de los

objetivos?

Si
No

6. ¢Conoce usted cuales son las sanciones de la empresa en caso de incumplir con las

actividades encomendadas?

Si
No

7. ¢Enlaempresa se aplica procesos en la actividad que desarrolla?
Si
No

8. ¢Ha existido conflictos laborales en el comercial?
Si
No

9. ¢Se ha realizado capacitaciones al personal para que ofrezca un servicio de calidad?
Si
No

10. ¢Usted ha recibido algun incentivo laboral por parte de la empresa?
Si
No

Gracias por su colaboracion



ANEXO B: ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL “COMERCIAL EKOCASA”

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DEL “COMERCIAL EKOCASA”

Objetivo: Conocer informacion para disefiar una estructura organizacional que permita la
aplicacién de la jerarquizacién en todas las ares de la organizacién como guia para el manejo
empresarial

Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere oportuna y
responda segun su criterio.

Género de la persona encuestada

Masculino

Femenino

1. ¢Califique la atencion de los colaboradores de la empresa “COMERCIAL
EKOCASA”?

Excelente

Bueno
Malo

Pésimo

2. ¢Considera usted que los colaboradores de la empresa se encuentran capacitados para

sus funciones?

Si
No

3. ¢Usted al ingresar ala empresa ha visto reflejado las misién, vision, valores?
Si
No




4. ¢Segun su criterio cree que la empresa aplica politicas?

Muy répida

Rapida

Lenta

Muy lenta

5. ¢Cree que el disefio organizacional es un eje para mejorar la productividad de la

empresa?

Si
No

6. ¢Considera usted que un cambio en la estructura organica de la empresa mejorara el

desemperio de los colaboradores para un mejor servicio?

Si
No

7. Que le gustaria que la empresa brinde a sus cliente

Promociones

Buen trato

Asesoramiento

Calidad en los
productos
Otros

(01171 (R

Gracias por su colaboracion



ANEXO C: ENTREVISTA AL GERENTE DEL “COMERCIAL EKOCASA”

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA DIRIGIDA AL DUENO DE “COMERCIAL EKOCASA”

Objetivo: Disefiar una estructura organizacional que permita la aplicacion de la jerarquizacién
en todas las ares de la organizacién como guia para el manejo empresarial

Lea cuidadosamente cada pregunta y responda cada interrogante que ayude a la investigacion a
resolver el problema

Nombre del encuestado: .....ieeeieieiiiiiiiieeeeeirtieeeeeeeeescenseeeans
Fecha de encuesta: ......cceeevvenniinnnenn

[OF: ) ¢ {1

1. ¢(La empresa cuenta con una filosofia corporativa (mision, vision) justifiqgue su
respuesta?

3. ¢Se especifico las funciones a desarrollar mediante una documentacion a los
colaboradores, mencione que documento?

4. ¢Laempresa cuenta con un manual de funciones que especifigue las actividades que el
personal debe desarrollar, argumente su respuesta?



5. ¢Se aplica en la empresa indicadores que permitan medir la satisfaccion de los
colaboradores?

6. ¢La empresa cuenta con politicas organizacionales, en que documento se encuentra
estipulado?

8. ¢Qué politicas de ventas se aplica en “Comercial Ekocasa” para mejorar la actividad
comercial?

00 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

00 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

9. ¢Considera usted las opiniones del gerente y colaboradores al momento de tomar
decisiones?

10. ¢El comercial proporciona incentivos para sus colaboradores por su buen desempefio
laboral?

8. ¢Piensa usted que la aplicacién y formulacion de un disefio organizacional mejorara la

productividad para la compafia

Gracias por su colaboracion
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