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RESUMEN

Para esto, primeramente se realizo el analisis del entorno macro y micro mediante las
variables Pest, FODA Yy las cinco fuerzas de Porter, ayudandonos a conocer la situacion
actual de la empresa; por otra parte se ha desarrollado un estudio de mercado a través de
los métodos cuantitativo y cualitativo, con el fin de determinar el nivel de satisfaccion de
los clientes y el nivel de gestion administrativo de la empresa. Los analisis realizados
anteriormente, nos han permitido identificar que el mercado en el que se encuentra no es
muy exigente y a su vez verificar que su administracion es ineficiente, por esta razon se
ha propuesto un modelo de gestion administrativo acorde a las necesidades de la
organizacion, ademas se ha planteado herramientas como son el POA y CMI los mismos
que apoyan Yy controlan el cumplimiento del modelo de gestion recomendado.

Palabras claves: Modelo de gestién administrativo, nivel de satisfaccion, nivel de

gestion.



ABSTRACT

This work seeks to contribute with an administrative management model for a trading
company. To do this, the company’s macro and micro environment were analyzed to
understand its current situation. A market research was developed using a qualitative and
quantitative approach to determine the satisfaction levels of the customers as well as the
administrative management levels of the company. It was determined that the market in
which the company is located is not too demanding. However, the management is inefficient.
Therefore, strategies for administrative management were proposed according to the
organization’s needs with the assistance of tools, such as the Annual Operational Plan, and
Balanced Score Card (BSC) that help support and control compliance with the recommended

management model.

Key words: administrative management model, satisfaction levels, management levels.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion tiene como proposito identificar diversos
problemas tales como: falta de liderazgo, planeacion estratégica y compromiso con los
empleados en la administracion de ‘Almacenes Manolo’ ubicada en el cantdon Santa
Isabel provincia del Azuay, la cual es una pequefia empresa que desde sus inicios se
consolidé como una organizacion informal y por este motivo carece de un plan estratégico

a largo plazo.

Por este motivo se pretende desarrollar un modelo de gestion administrativa, el cual
posibilite el desarrollo de las distintas areas de la empresa mediante el manejo eficiente y
adecuado de los recursos, ayudando a la organizacion a plantearse metas y objetivos para
mejorar sus ventas al abarcar la mayor cantidad de mercado posible, volviéndola méas

competitiva.

Por otra parte, es relevante mencionar que se utilizara herramientas que permitiran
establecer estrategias adecuadas para la toma de decisiones, ayudando a la empresa a

mejorar su posicionamiento y perdurar a traves de los afios.



CAPITULO 1: DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE
LA EMPRESA
Introduccion
En este capitulo, se diagnosticara y realizara un andlisis de la situacion actual de la
empresa a nivel micro (FODA y 5 fuerzas de PORTER) y macro (PEST). Estas
herramientas permitiran conocer a profundidad los factores tanto internos como externos

que afectan el desempefio de la organizacion.

1.1. Antecedentes de la empresa
‘ Almacenes Manolo’ desde sus inicios fue consolidada como una pequefia empresa
de indole familiar ya que en la actualidad cuenta con un gerente y dos trabajadores quienes
son parte de la familia, hasta la fecha se ha mantenido en el sector del comercio
dedicandose a la comercializacion de articulos para el hogar.

A continuacion, en la tabla N° 1 se detallan los productos que comercializa la

empresa.

Tabla N° 1 Productos de 'Almacenes Manolo'
LINEAS PRODUCTOS
Linea blanca Refrigeradora
Cocinas de horno
Cocinas de mesa

Microondas

Linea café Lavadoras
Televisores

Linea artesanal Cocinas Industriales

Hornos Industriales
Freidoras Industriales
Linea de tecnologia Celulares
Computadoras

Tablets

Impresoras

Para el hogar Licuadoras

Planchas de ropa
Ollas

Vehiculos livianos Motos

Linea de dormitorio Camas

Colchones

Muebles para dormitorios
Linea de audio Consolas

Potencias

Parlantes amplificados
Controladores
Micréfonos




Guitarras

Radios para autos
Accesorios para audio
Linea de bebe Corre pasillos
Coches
Andadores
Bicicletas

Cunas

Corral de bebe
Portabebés

Linea pléastica Mesas

Sillas

Taburetes
Cajoneras
Basureros

Cesto de ropa

Fuente: Almacenes Manolo
Elaborado por: Las autoras.

La empresa actualmente se encuentra ubicada en el centro del cantén Santa Isabel
provincia del Azuay, es uno de los principales comercializadores, la cual se encuentra
posicionada en el mercado local, ademas cuenta con tres sucursales ubicadas en la misma
direccion, Abdon Calderdn y 24 de Mayo.

1.1.1. Historia de la empresa

Esta informacion fue obtenida mediante una entrevista® realizada al gerente de la

organizacion, debido a que esta carece de actas.

Almacenes Manolo es una empresa independiente la cual fue fundada por Antonio
Ortiz en el canton Santa Isabel en el afio de 1973, como un micro negocio el cual se
dedicaba al expendio de cassettes, anillos, ollas, radios y bazar; pagando cuotas mensuales

de renta de local.

En el afio de 1994 adquiere su propio local el cual le permite expandir sus lineas de
productos como guitarras, cocinas de mesa, equipos de sonido, equipos de radio,
televisores. Al pasar los afios y con el incremento de la demanda, se vio en la necesidad
de seguir expandiendo sus lineas para poder cubrir la demanda existente, es asi que en el
afio de 2006 adquiere la linea de tecnologia, telefonia, linea blanca, muebles de sala y

comedor, cocinas de horno, etc.

1 Entrevista realizado el 14/08/2018.



En los ultimos 5 afios la empresa se ha dedicado a la comercializacion de vehiculos
livianos, ademas ha ido adquiriendo dos nuevas infraestructuras para poder expandirse y
diversificar su portafolio de productos. Ver tabla N° 1.

1.2. Macroentorno

1.2.1. Analisis PEST

El andlisis del macro entorno sera desarrollado mediante el marco PEST, (Martinez
Pedros & Milla Gutiérrez, 2012) define que el andlisis PEST es una herramienta que
permite analizar e identificar el impacto de distintos factores externos politicos,
econdmicos, sociales y tecnoldgicos; los mismo que la empresa no puede controlar y son
distintos en funcién de cada pais, ademas afectan de manera directa el desarrollo de la

organizacion.

» Andlisis Politico
Oportunidades

e El Estado impulsa un comercio justo, a través de politicas de precios, mecanismos
de sancion para evitar préacticas de monopolio? y oligopolio®, fomentando la
competencia entre las empresas en igualdad de condiciones y oportunidades, lo
que permite que exista transparencia y eficiencia en el mercado del sector
comercial. Término

e Se incentiva mecanismos para los pequefios y medianos productores brindando
preferenciales de financiamiento, créditos flexibles, y mas; logrando mejorar la
produccién e ingresos de las familias campesinas productoras, quienes son
clientes potenciales de la empresa.

e Los acuerdos comerciales que tiene el Ecuador con la Comunidad Andina?,
miembros de Mercosur®, miembros de la Union Europea®, miembros de la OMC/,
miembros de ALADI®, Guatemala, ElI Salvador y Nicaragua, permiten la

promocion de productos, estableciendo normas de defensa comercial y

2 Monopolio, término que se utiliza cuando existe un solo ofertante en el mercado.

3 Oligopolio, expresion utilizada cuando el mercado esta siendo dominado por una pequeia fraccion de
ofertantes o vendedores.

4 Organizacidn internacional conformada por varios paises del sistema Andino.

5 Mercado Comun del Sur compuesta por 14 paises, fundadores, asociados y observadores.

® Asociacion econémica y politica conformada por 28 paises.

7 Organizacion Mundial de Comercio de 162 miembros paises.

8 Asociacion Latinoamericana de Integracion conformada por 13 paises.



sujetandose a las medidas que se establezcan, ademas favorecen de cierta manera
a las importaciones que realizan las organizaciones.
Amenazas

e Los recargos arancelarios® al igual que otros gravamenes*® econdmicos, aumentan
el valor del bien suntuarios dificultando su adquisicion por parte de la empresa.

e EI Estado Ecuatoriano toma medidas para restringir las importaciones de
productos con salvaguardias'?, aranceles'?, cupos limitados para importar, entre
otros, buscando proteger la balanza de pagos®?, lo cual resulta desfavorable para

nuestros proveedores y por ende a las empresas.

> Analisis Econémico
Oportunidades

e EI 58% de las personas de clase media no gastan en vivienda por lo que destinan
parte de sus ingresos al consumo de bienes o servicios suntuarios'* que es el 76%.
e Como se puede observar en la figura N° 1 la economia ecuatoriana registré una

variacion positiva del 2,6% (PIB) con respecto a los dos Gltimos afios.

[lustracion N° 1. Producto Interno Bruto
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20141 201401 | 2014.111 | 20141V | 2015.1 2015.11 | 2015.0011 | 20151V | 2016.1 2016.11 | 2016.111 | 2016.1V | 2017.1
t/t-1 0,5 1,9 0,8 0,2 0,4 -1,2 -0,2 -1,0 -7 08 0,7 17 -0,6

—t -4 47 4,5 3,3 3,5 3,4 0,2 -0,8 -2,0 -4,0 2,1 -1,2 @
Fuente: Banco Central del Ecuador, (BCE, 2017)

® Derechos o impuestos de importacion y exportacion.

10 Recarga fiscal dirigida a bienes inmuebles.

11 Medidas que protegen a la industria comercial local.

2 Impuestos que deben pagar las empresas importadoras y exportadores.
13 Transacciones que realiza el pais con el resto del mundo.

14 Productos o servicios no indispensables para subsistir.



Los ecuatorianos disminuyeron su consumo fuera del pais y al mismo tiempo
potenciaron su gasto dentro del pais, siendo esto positivo para la industria

comercial.

Amenazas

La disminucion de recursos que se ha dado en el pais, no afecto significativamente
a la clase media pero si a un cierto porcentaje de ecuatorianos que por este motivo
dejaron de comprar articulos suntuarios y potenciaron el consumo de productos
esenciales para el hogar, mas aun si estos se acompafian de alguna promocion.
Existe una reduccion de bienes importados, debido a que los proveedores tiene
cupos limitados para realizar importaciones y a las diferentes restricciones legales,
tales como: impuestos, salvaguardias y mas.

Las tasas impositivas que son el impuesto a la renta, IVA, deprecaciones, multas,
amortizaciones, aportes patronales al seguro social, entre otras deducciones que
regula el Servicio de Rentas Internas a las empresas sobre sus ventas, reducen las
utilidades de las mismas.

Los proveedores del area comercial otorgan créditos muy rigurosos.

Segun datos del Banco Central del Ecuador (BCE, 2017) en la actualidad en el
Ecuador existe una tasa de variacion negativa es decir una deflacion (Diciembre
2017, inflacion de -0,20); lo que causa la caida de precios en la industria comercial

indicando que la oferta de bienes o servicios es superior a la demanda.

» Analisis Social

Oportunidades

Existe un incremento de personas extranjeras en el canton: el grupo de personas
extranjeras entre 40 y 60 afos, generan una oportunidad ya que estas son quienes
realizan mayores compras en articulos para el hogar.

En la figura N° 2 se puede apreciar la pobreza por ingresos a nivel nacional, la
cual nos muestra una reduccion de la misma, trayendo como consecuencia el
aumento del poder adquisitivo de las personas y generan desventajas para el sector
comercial debido a que los individuos tienen mayores posibilidades de consumir

bienes y servicios suntuarios.



llustracion N° 2. Pobreza a nivel nacional

Pobreza y Pobreza Extrema :

En diciembre 2017, la pobreza por ingresos a nivel nacional llegd
21,5%. Mientras que la pobreza extrema llegd a 7,9%.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2017)

e Lafigura N°3, nos ilustra un incremento de la poblacion a partir del afio 2016 en

el Ecuador; el aumento de la poblacién trae consigo necesidades de consumo de
esta manera crece la demanda de futuros clientes.

llustracion N° 3. Crecimiento poblacional
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Amenazas

e Enel Ecuador, el desempleo ha obtenido un alto porcentaje en los Gltimos meses,
como se presenta en la figura N° 4. Esto representa una amenaza ya que estas

personas pierden su poder adquisitivo, afectando de cierta manera a la
organizacion.



llustracion N° 4. Evolucién del desempleo

Evolucion del Desempleo: Total urbano

En marzo 2018, la tasa de desempleo alcanzé el 5,7% a nivel urbano.
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Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2018)

» Analisis Tecnoldgico

Oportunidades

e La realizacion de tramites relacionados a la matriculacion vehicular en el SRI®
mediante la plataforma virtual de esta entidad; favorecen a las empresas que
comercializan vehiculos livianos y, ademas que se encuentren fuera de la ciudad
de Cuenca ya que permite la agilidad en la obtencion de documentacion necesaria,
reduciendo gastos a las entidades.

e El sistema de comprobantes electronicos brinda mayor facilidad y agilidad en los
tramites a realizar por las empresas comerciales, el cual cumple con la funcién de
generar y firmar electronicamente.

e EI comercio electrénico al ofrecer ventajas de comercializar los productos por
medio de internet permite aumentar el nimero de clientes y ventas, ya que sin

necesidad de visitar el local pueden conocer la variedad de productos que ofrece
la organizacion.

15 Servicio de Rentas Internas



La demanda de articulos tecnologicos ha incrementado, permitiendo a las
empresas poder aprovechar este factor creciente y ademas diversificar las ventas
de estos articulos.

Los servicios online generan informacion valiosa para las organizaciones,
permitiendo determinar las necesidades de los clientes, articulos mas solicitados,
y procesos donde se pierden clientes.

El estado instruye a microempresarios en TIC® empresariales puesto que esto
ayuda positivamente a las empresas a agregar valor en diferentes las actividades
del sector comercial, incrementando la eficiencia y a la vez ampliando su mercado

y generando una ventaja competitiva.

Amenazas

La tecnologia en Ecuador es bastante escasa lo cual ha traido graves
consecuencias para el desarrollo del sector, y al no contar con esta se pierden
oportunidades

La mayoria de organizaciones que son pymes 0 micropymes no tienen inversion
en cuanto a TIC, siendo esto negativo para las mismas ya que al no contar con

estas herramientas se pierden las ventajas que estas pueden generar.

1.3. Microentorno

1.3.1. Matriz de analisis FODA
El analisis interno de la empresa se realizo a través de la matriz FODA, (Maldonado,

2014) quien determiné que:

bien,

La esencia del método es intentar descubrir que es lo que la organizacién hace

cémo puede mejorar sus areas débiles, saber si estd aprovechando las

oportunidades del entorno, o si hay cambios en el mismo que pueden afectarle. Se

trataria por tanto de identificar las principales amenazas y oportunidades que se

presentan desde el exterior a la organizacion, asi como de identificar las fortalezas y

debilidades que la  organizacion tiene en su interior (pag. 91).

16 Tecnologia, Informacién y Comunicacion.



>

Fortalezas

Son recursos 0 ventajas que posee la empresa para competir en el mercado, las

cuales permiten alcanzar metas y objetivos de la organizacion, sobre las cuales la empresa

tiene control.

>

Infraestructura propia.

Diversificacion de productos con marcas de calidad.
Alto posicionamiento de la empresa.

Ubicacidn estratégica con gran flujo de personas.
Fidelizacion de clientes.

Facil acceso a créditos otorgados por la organizacion.

Debilidades

Son desventajas o falta de recursos de la parte interna de la empresa, que al ser

detectas pueden ser corregidas por la misma para mejorar el rendimiento de la

organizacion.

>

Personal poco capacitado.

No posee un organigrama adecuado para determinar funciones.
La empresa carece de un plan de marketing adecuado.

Cuenta con una logistica ineficiente.

Infraestructura inadecuada.

No maneja una contabilidad y administracion adecuada.

Oportunidades

Son acontecimientos que se dan en el entorno externo de la empresa que se pueden

aprovechar para obtener ventaja ante la competencia.

Crecimiento poblacional del canton Santa Isabel.

Expandirse a nuevos mercados.

Posibilidad de importar productos.

Existe una amplia gama de productos para el hogar que se pueden comercializar
en la empresa.

Variedad de proveedores.
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e Clientes de cantones aledafos.

> Amenazas

Son circunstancias que ocurren en el entorno externo de la organizacion, los mismos
que son poco o nada controlables por la empresa, afectando de cierta manera el normal

funcionamiento de esta.

e Aparicién de nuevos competidores en el canton.

e Aumento de competidores informales.

e Impuestos que aumentan el precio de los bienes.

e La mayoria de clientes de la empresa son agricultores, por lo tanto su economia
es inestable.

e Imitacion de marcas reconocidas y el surgimiento de nuevas marcas a un menor
precio y calidad.

o Ineficiencia por parte de la Agencia de transito del cantén en a la entrega de las
placas vehiculares.

1.3.2. Cinco Fuerzas de Porter
Para definir el nivel de competitividad de la organizacion, (Porter, 2010) sefiala que
las 5 fuerzas de Porter son esenciales para entender el sector en el cual compite la empresa

y prepararla para que sea menos vulnerable a los ataques, volviéndola més rentable.
» Amenaza de nuevos competidores

En el cantdn las barreras de acceso son muy fragiles, para la entrada de nuevos
competidores, con la llegada de ciertas empresas que se encuentran ya posicionadas en el
mercado nacional asi como también la apertura de nuevos negocios, lo que hace que cada

vez la competencia sea mas rigurosa.

Para la empresa representa un peligro el que la competencia expenda los mismos
productos ya que en este no se puede dar un valor agregado, ademas que se manejan los

mismos canales de distribucion.

Al ser un sector muy competitivo obliga a la organizacion a mejorar ciertas areas
de la empresa que no manejen un indice de calidad adecuado como atencion al cliente,

formas de pago, cumplimiento de garantias.
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» Rivalidad entre competidores

El grado de rivalidad entre los competidores es alta, ya que se compite bastante en
cuanto a precios, debido a que los clientes son muy sensibles a este factor es por esto que
la competencia se enfoca mucho en esta area, planteandose estrategias agresivas con

campanias publicitarias y promociones.

La organizacién mantiene una ventaja ante alguno de sus competidores, por el
tiempo en que se encuentra en el mercado lo que le ha permitido mantener un alto indice

de fidelizacion de los clientes.
» Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es medio ya que se cuenta con
diferentes alternativas, las cuales brindan una serie de opciones en cuanto a precios,
modelos, y marcas, al tener una cartera de proveedores diversa se mejora la gestion en

compras, ahorrando costos y maximizando su efectividad.

Los proveedores son pieza fundamental en las actividades de la organizacion ya que
permite tener beneficios de credito, también al ser un eslabon importante en el modelo de

negocio.
» Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes de ‘Almacenes Manolo’ es alto, ya que estan
bastante organizados, siendo mas exigentes al momento de comprar un producto, ademas
los consumidores cotizan el precio de los productos antes de adquirirlos, buscando precios
mas bajos y con mejores beneficios, esto se da debido a que los productos del almacén
tiene varios sustitutos que estan disponibles en el mercado o no son muy diferenciados a

los de la competencia.

El servicio es otro de los requisitos mas importantes de los clientes de este sector
por lo que la empresa se ha centrado en bridar servicios de transporte cuando el cliente lo

requiera cubriendo el 50% del costo y dando facilidades pago.
» Amenaza de productos sustitutos

La amenaza de productos sustitutos es alta, debido a que los precios y las
caracteristicas de los productos no son Unicas, pero esto depende de la marca o el

beneficio que el cliente requiera, en la empresa existen marcas mas baratas pero de menor
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calidad que es adecuado para los consumidores que buscan un producto econdémico y
marcas mas caras pero de mejor calidad que es lo que mas llama la atencion a los clientes

que buscan productos especializadas.

La amenaza se reduce con el alto posicionamiento que tiene la empresa por los afios
que lleva en el mercado de Santa Isabel, contando con la fidelidad de la mayoria de sus
clientes por lo que se considera necesario plantear estrategias para conservar y aumentar

la lealtad del cliente.
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CAPITULO 2: ANALISIS DE MERCADO

Introduccion
Es importante analizar la oferta y la demanda del sector en el que se desenvuelve la
empresa para conocer con mayor exactitud el mercado; el analisis y la investigacion de

mercados es parte fundamental para realizar nuestro proyecto de estudio.
(Kotler & Armstrong, 2003) afirma que la Investigacion de mercado:

Es el disefio, obtencidn, analisis y presentacion sistematicos de datos pertinentes de
una situacién de marketing especifica que una organizacion enfrenta. Por ejemplo, la
investigacion de mercados puede ayudar a los mercaddlogos a estimar el potencial de
mercado y la participacion de mercado; evaluar la satisfaccion y el comportamiento
de compra de los clientes, y medir la eficacia de la fijacion de precios, de los

productos, de la distribucion y de las actividades de promocién. (p. 160)

2.1. Segmentacion del mercado
(Schiffman & Lazar Kanuk, 2005) concluye que la segmentacién de mercado “se
define como el procedimiento de dividir un mercado en distintos subconjuntos de
consumidores que tienen necesidades o caracteristicas comunes, y de seleccionar uno o
varios segmentos para llegar a ellos mediante una mezcla de marketing especifica” (p.
50).

e Demografica

Se desarrollara este tipo de segmentacion con el propdésito de descubrir nuevas
tendencias y aprovechar las oportunidades que nos ofrece el mercado meta, atreves del
estilo de vida y la informacion bésica (sexo, edad, ocupacion, estado civil) que nos
brinden los clientes en las encuestas que realizaran como parte del método cuantitativo.

Este estudio se aplicara a los clientes de ‘Almacenes Manolo’ mayores a 15 afios
en adelante, debido a que en el canton Santa Isabel desde esta edad ya ejercen actividades
que les generan ingresos como se puede observar en la ilustracién N° 5 y ademas se ha
podido verificar mediante el método de observacion que desde la edad de 15 afios realizan

compras en esta empresa.
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llustracion N° 5. Poblacion ocupada por grupos de edad
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Fuente: Instituto Nacional de estadisticas y censos, (INEC, 2014)
e Psicogréfica
La segmentacion psicogréafica estard enfocada a los clientes de clase social alta,
media y baja, ya que los productos que comercializa la empresa estan destinadas a toda
clase social.
e Geografica
Este analisis se llevara a cabo en el cantdén Santa Isabel, provincia del Azuay
teniendo en cuenta tanto la zona urbana como rural, apoyandonos de la base de datos que
se levantd en base a la facturacion de la empresa, en donde se obtiene la ubicacion de los
clientes de la empresa.

Base de Datos Ver anexo 1

2.1. Objetivo de la investigacion

e Analizar la situacion actual del mercado (competidores, clientes y proveedores)
en el que se desempefia ‘Almacenes Manolo’

e Conocer las tendencias y las necesidades de los clientes de la empresa.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes y empleados.

e Diagnosticar la situacion actual de la administracion de la empresa.

e Determinar las necesidades de capacitacion de los empleados.

2.2. Método cualitativo

2.2.1. Desarrollo de la entrevista

Entrevista a directivos de la empresa

1) ¢Cual es la actividad econdmica de la empresa?

2) ¢Qué cargo desempefia en Almacenes Manolo?
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9)

¢Almacenes Manolo cuenta con una mision, vision, valores y objetivos? en caso
de no contar, ¢considera importante plantearselos?

¢El recurso humano de la organizacién colabora y apoya el cumplimiento de
metas y objetivos de la misma?

¢La empresa cuenta con un personal capacitado? ;Cree importante hacerlo?

¢La empresa mantiene estrategias de marketing que le permita dar a conocer sus
productos y mantener contacto con sus clientes? ;Se maneja algin sistema de
recoleccion de informacion sobre las necesidades de los clientes?

¢Cuenta con algun programa de mejora continua o innovacion en su modelo de
negocio?

¢Considera que los productos que ofrece la organizacion a sus clientes son
apropiados o de calidad?

¢Cual ha sido la clave para que la empresa se mantenga en el mercado a traves del

tiempo?

Entrevista a los colaboradores de la empresa

¢ Qué cargo desempefia dentro de la organizacion?

¢La empresa cuenta con una estructura que determine las tareas y funciones de
cada uno de los colaboradores de la empresa?

¢Cuenta con el conocimiento y la capacitacion necesaria para la funcion que
desempefia? ;Con qué frecuencia se capacita?

¢ Cudles cree usted que son las ventajas y desventajas que la empresa tiene ante su
competencia?

¢Cual es la importancia que la empresa le da a las ventas y al servicio a los
clientes?

¢Cuenta con el equipo, software e instrumentos necesarios para realizar sus
actividades? ¢Se encuentra satisfecho con el ambiente de trabajo que le ofrece la
empresa?

¢La empresa ofrece incentivos econdmicos? ¢ O qué tipo de incentivos le brinda?
¢ Cuales son los principales problemas a los que se enfrenta la empresa?

¢ Qué tipo de productos se venden mas? ¢ Por qué cree que se vendan mas?
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2.2.2. Aplicacion de la entrevista

e Entrevista a profundidad
Entrevista a directivos de la empresa
Entrevistado: Sr. Antonio Ortiz

1) ¢Cual es la actividad econdmica de la empresa?
Compra y venta de articulos para el hogar.

2) ¢Que cargo desempefia en Almacenes Manolo?
Gerente General de la organizacion.

3) ¢Almacenes Manolo cuenta con una mision, vision, valores y objetivos? en
caso de no contar ¢considera importante plantearselos?

No, no cuenta con una mision, visién, valores y objetivos, si considero que sea
importante plantearnos porque nos ayudaria a ser mejores e irnos actualizando.

4) ¢El recurso humano de la organizacion colabora y apoya el cumplimiento de
metas y objetivos de la misma?

Si, existe colaboracion por parte de mi equipo de trabajo para las diferentes tareas
que realizamos.

5) ¢Laempresa cuenta con un personal capacitado? ¢ Cree importante hacerlo?
No, el personal que colabora en la empresa no se encuentra capacitado, pero si
considero que seria importante hacerlo, porque esto permitiria tener un personal
mas eficiente y eficaz en Almacenes Manolo.

6) ¢Laempresa mantiene estrategias de marketing que le permita dar a conocer
sus productos y mantener contacto con sus clientes? ¢Se maneja algun
sistema de recoleccion de informacion sobre las necesidades de los clientes?
No tiene planteado estrategias de marketing, pero para dar a conocer nuestros
productos y promociones lo hacemos mediante cufias publicitarias’’ en radios
locales, no tiene ningun sistema que permita manejar la informacion acerca de
los clientes.

7) ¢Cuenta con algun programa de mejora continua o innovacién en su modelo
de negocio?

No, la empresa no cuenta con ningln programa de mejora continua; en vista que

no se lo ha visto necesario hasta el momento.

17 Formato publicitario en radio.
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8)

9)

¢Considera que los productos que ofrece la organizacion a sus clientes son
apropiados o de calidad?

Si, porque los productos que se venden en el Almacén son de marcas reconocidas
que son de consideradas de calidad.

¢Cual ha sido la clave para que la empresa se mantenga en el mercado a
través del tiempo?

La constancia, la perseverancia.

Entrevista a los colaboradores de la empresa

Primera entrevista

Entrevistado: Sra. Mery Ortiz

1)

2)

3)

4)

¢ Qué cargo desempefia dentro de la organizacion?

El papel que ejerzo dentro de la organizacion es de hacer de todo un poco es decir:
cobrar, vender, atender proveedores, pedir mercaderia.

¢Laempresa cuenta con una estructura que determine las tareas y funciones
de cada uno de los colaboradores de la empresa?

Realmente no se tiene determinado una estructura que le permita determinar las
tareas y funciones de cada uno de los que conformamos la empresa.

¢ Cuenta con el conocimiento y la capacitacion necesaria para la funcién que
desempefia? ¢ Con qué frecuencia se capacita?

Nunca hemos recibido capacitaciones en la empresa, pero el conocimiento se ha
ido adquiriendo a través del tiempo lo cual nos ayuda a tener experiencia.

¢ Cudles cree usted que son las ventajas y desventajas que la empresa tiene
ante su competencia?

La ventaja seria que el local ya lleva varios afios en el mercado, por lo que ya es
conocido por los clientes los mismos que nos ayudan a recomendar y ganar nuevos
clientes, ademas de ofrecer productos de calidad y de marcas reconocidas.

La desventaja seria que la competencia trae productos mas econémicos pero no
de tan buena calidad y también el plan de crédito que manejan les permiten dar

mas facilidades de pago.
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5)

6)

7)

8)

9)

¢Cual es la importancia que la empresa le da a las ventas y al servicio de los
clientes?

El servicio que se le presta al cliente de cierta manera es fundamental ya que si no
se brinda un bien servicio al comprador no regresara por la mala atencion que se
le dio, por otra parte si se le presta un buen servicio al cliente este regresara a
realizar sus compras en nuestro Almacén.

¢ Cuenta con el equipo, software e instrumentos necesarios para realizar sus
actividades? ¢Se encuentra satisfecho con el ambiente de trabajo que le
ofrece la empresa?

La organizacién no ha adquirido un software ya que todo se maneja de manera
manual: realizar cobros, facturacion; entre otros y en cuanto a los instrumentos se
tiene los necesarios para poder realizar nuestras actividades. Si me encuentro
satisfecha en mi puesto de trabajo, porque me brindan varios beneficios entre esos,
flexibilidad en mi horario de trabajo, comodidad.

¢La empresa ofrece incentivos econdmicos? (O qué tipo de incentivos
brinda?

No manejamos incentivos, ya que somos propietarios.

¢ Cuédles son los principales problemas a los que se enfrenta la empresa?
Demora en el pago de nuestros clientes en cuentas adquiridas.

¢ Qué tipo de productos se venden mas? ¢ Por qué cree que se vendan mas?
Dependiendo las temporadas los productos se venden méas, como por ejemplo se
acerca la temporada de navidad los productos que mas se llegarian a vender de
cierto modo serian los juguetes y cosas para el hogar.

Seqgunda entrevista

Entrevistado: Tnlga. Diana Ortiz

1)

2)

¢ Qué cargo desempefia dentro de la organizacion?

El cargo que desempefio dentro de la organizacion realizo varias actividades
como: secretaria, agente de ventas, compras de mercaderia, pago a proveedores,
cobro de créditos, atencion al cliente.

¢Laempresa cuenta con una estructura que determine las tareas y funciones
de cada uno de los colaboradores de la organizacion?

No, laempresa no cuenta con este tipo de estructuras que nos ayuden a determinar

las funciones de los miembros de ésta.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢ Cuenta con el conocimiento y la capacitacion necesaria para la funcion que
desempefia? ¢Con qué frecuencia se capacita?

No tenemos capacitaciones, en cuanto al conocimiento creo que si tengo el nivel
necesario para las funciones que desempefio debido a que desde muy temprana
edad nos hemos dedicado a este negocio.

¢ Cudles cree usted que son las ventajas y desventajas que la empresa tiene
ante su competencia?

Entre las ventajas que posee la empresa, es que contamos con el local comercial
propio y somos propietarios de la empresa, y ademas es una organizacion familiar
por cual se tiene un profundo conocimiento sobre el giro negocio. Y las
desventajas que considero que la empresa tiene ante la competencia seria que estos
manejan un buen plan de marketing.

¢Cual es la importancia que la empresa le da a las ventas y al servicio de los
clientes?

Las dos variables tienen el mismo nivel de importancia para el Almacén; por una
parte si se brinda una buena atencion al cliente, este regresara al local a realizar
nuevas compras Yy de cierta manera este serd fiel al local. Por otra parte las ventas
se consideran importantes ya que estas representan ingresos para la empresa.

¢ Cuenta con el equipo, software e instrumentos necesarios para realizar sus
actividades? ¢Se encuentra satisfecho con el ambiente de trabajo que le
ofrece la empresa?

La empresa no trabaja con ningin sistema tecnoldgico, ya que nosotros nos
manejamos todo manualmente, en cuanto al ambiente de trabajo si me encuentro
satisfecho.

¢La empresa ofrece incentivos econémicos? (O queé tipo de incentivos
brinda?

No tenemos incentivos econémicos, puesto a que somos propietarios.

¢ Cuales son los principales problemas a los que se enfrenta la empresa?

En el afio se presentan temporadas bajas en ventas, y dificultad en la cobranza.

¢ Qué tipo de productos se venden mas? ¢Por qué cree que se vendan mas?
El tipo de producto que creo se vende mas puede ser la linea para el hogar, ya que
este es una prioridad en las necesidades de los consumidores y en esta linea se
encuentran los electrodomésticos que son de uso primario también puede ser las

motos debido a que son medios de transporten que se usa bastante en el canton.
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2.2.3. Analisis y resultados

‘Almacenes Manolo’ al ser una empresa de indole familiar se ha podido identificar
que existen diversos problemas en su administracion, ya que carece de un plan de
organizacion; es decir no cuenta con un modelo de gestion administrativa el cual permita
el crecimiento de la organizacion en sus distintas areas mediante el manejo eficiente y
adecuado de los recursos, asi mismo plantearse metas y objetivos para de esta manera

volverse mas competitivo.

‘Almacenes Manolo’ tampoco cuenta con un organigrama y por este motivo, no ha
conseguido establecer lineas de mando, dando como resultado el no tener bien
determinadas las labores de cada uno de los miembros de la organizacion, entorpeciendo
los procesos. Ademas cabe mencionar que no existe una direccién adecuada, ya que aparte
de no tener una mision, vision, y objetivos para la empresa, no se incentiva a su personal
y tampoco existen programas de capacitacién teniendo como consecuencia distintas
falencias en la misma en cuanto a su administracion y desempefio de los colaboradores,

impidiendo que la empresa se proyecte y supere a futuro.

Por otra parte, no todo en el Almacén ha sido negativo pues esta al encontrarse
compitiendo en el mercado muchos afios, es una de las empresas mas reconocidas en el
canton Santa Isabel y es por esto que no ha tomado en cuenta innovar ni realizar mejoras
en su modelo de gestion administrativa ya que su gran nivel de posicionamiento le ha

permitido perdurar a través de los afios.

El anélisis e interpretacion de la entrevista a profundidad nos permitira plantear las
estrategias para mejorar el nivel de gestion administrativa de esta empresa, las mismas

que se desarrollarén en el Capitulo 3.

2.1. Método cuantitativo

2.1.1. Método estadistico

Para obtener nuestro tamafio muestral, se partié con el levantamiento de una base
de datos de los clientes de la empresa el cual nace del proceso de facturacion y notas de
pedido, debido a que esta carece de un sistema tecnolégico de registro de clientes. Dentro
de esta base de datos se tomd en cuenta los tres primeros meses del afio 2018,
determinando que la organizacion factura 122 ventas mensualmente, ademas se ha

tomado en cuenta que la empresa tiene un manejo informal ya que no factura todas sus
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ventas y en base al criterio del propietario se ha fijado 150 clientes mensuales, tomando
esta cantidad como nuestro tamafo poblacional.
Con los datos obtenidos, se calculard la muestra, a traves de la siguiente formula

estadistica que se puede apreciar en la ilustracion N° 6.

lustracién N° 6.Férmula muestral
B NZ?*pq
"~ E2(N —1) + Z2pq

n

Fuente: (Urbina, 2012)

Donde:

n = Tamafio de la muestra.

N = Tamafio de la poblacion.

E? = Desviacion estandar de la poblacion.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Si Z = 1.96 el porcentaje de
confiabilidad es de 95%

p = Variabilidad de aceptacion.

p = Variabilidad de rechazo.

Tabla N° 2. Datos para la determinacion del tamarfio de la muestra

N 150
Z (95%) 1,96
P 0,5
Q 0,5
E 0,06

Fuente: (Urbina, 2012)
Elaborado por: Las autoras

B 150 * 1,962 % 0,5 * 0,5
"= 0,062 (150 — 1) + 1,962 % 0,5 % 0,5

144,06
"= 14968
n = 96,245

Después de haber realizado el caculo muestral se obtuvo un resultado de 96, lo que
significa que las encuestas se efectuaran a 96 clientes de ‘Almacenes Manolo’ en el

canton Santa Isabel, provincia del Azuay.
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2.1.2. Desarrollo de la encuesta

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
La presente encuesta tiene como finalidad determinar el nivel de satisfacciéon de los
clientes en ‘Almacenes Manolo’. La informacién obtenida sera confidencial, por lo

que esperamos contar con su colaboracidn, gracias.

1. Seleccione su género.

Femenino
Masculino

2. (En quérango de edad se encuentra?

15-25 afios
26-35 afios
36-45 afios
46-55 afnos
56-65 afios
66 afios en adelante

3. Seleccione el rango de ingresos que usted percibe.

Menos de 386 (Sueldo basico)
386 Sueldo basico

De 386 hasta 500

De 500 en adelante

4. ;A qué se dedica?

Agricultura Comercio
Ganaderia Construccion
Pesca Restaurante
Silvicultura Hoteleria
Empleado publico Empleado privado
Ama de casa Otros
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5. Enuna escaladel 1 al 4. ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio

que brinda ‘Almacenes Manolo’?. Tomando en cuenta que 1 insatisfecho

y 4 satisfecho.
1 Insatisfecho
2 Poco satisfecho
3 Bastante satisfecho
4 Muy satisfecho
(Por qué?

6. ;La empresa cuenta con los productos que usted requiere?

Siempre
A veces
Nunca

7. De la siguiente lista, escoja los tres tipos de linea que compra

normalmente.

Linea Blanca

Linea café

Linea Artesanal

Linea tecnolédgica

Linea para el hogar

Vehiculos livianos (motos)

Linea de dormitorio

Linea audio
Linea de bebe

Linea plastica

8. Usted considera que la calidad del producto es:
Buena

Regular
Mala
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9. (Le parece accesible el precio de los productos que brinda la
organizacion?
Si
No

10.Con que frecuencia realiza la adquisicion de este tipo de bienes.

Mensualmente (1mes)

Trimestralmente (3 meses)

Semestralmente (6 meses)

Anualmente (1 afo)

Otros ;Cada cudnto? ....ccccvevercceerivn e e

11.Explique los motivos por los cuales realiza este de tipo de compra

Necesidad

Moda

Lujo

Social (Regalo)

Otros CECUAL? i

12.;Ha escuchado en algiin medio de comunicacioén sobre esta empresa?

Si
No

13.;Qué medio de comunicacién utiliza mas?

Radio
Television
Redes Sociales (Facebook, twitter, instagram, otros)

14.;Que mejoraria en ‘Almacenes Manolo’?

Gracias por su colaboracion, que tenga un excelente dia.
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2.1.3. Aplicacion de la encuesta

Ver anexo 2

2.1.4. Tabulacion de datos
A continuacion se analizara los resultados de las encuestas realizadas a los

clientes de Almacenes Manolo.
¢ GENERO POBLACIONAL

Tabla N° 3. Género poblacional

Numero de
Género encuestas Porcentaje
Femenino 59 61%
Masculino 37 39%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras.

llustracion N° 7. Género poblacional

Género

= Femenino

= Masculino

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

En las encuestas realizadas a los clientes de la empresa se pudo identificar que el
61% de los encuestados son del sexo femenino lo que corresponde a 59 mujeres, y el 39%
son del sexo masculino que concierne a 37 hombres del total de las encuestas.
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¢ RANGO DE EDAD

Tabla N° 4.Rango de edad

Rango N. de
de edad encuestados Porcentaje
15-25 11 11%
26-35 19 20%
36-45 26 27%
46-55 18 19%
56-65 15 16%
66 afios en adelante 7 7%
TOTAL 96 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras
llustracion N° 8. Rango de edad
Rango de edad
7% 11% " 15-25
16% " 26-35
" 36-45
46-55
m 56-65

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

m 66 afos en adelante

Se ha considerado importante tener conocimiento sobre los rangos de edad de los

encuestados, debido a que nos ayuda a determinar cual es la edad de los consumidores

mas frecuentes, en el que se pudo determinar que 26 clientes de ‘Almacenes Manolo’ se

encuentran entre los 36 y 45 afios de edad, posteriormente el 20% corresponden a una

edad de 26 a 35 afos, mientras tanto el 19% se encuentra entre los 46 a 55 afios, el 16%

de las personas tienen entre 56 y 65 afios, asimismo el 11% pertenecen a una edad de 15

a 25 aflos y por ultimo el 7% que es el porcentaje mas bajo son de 66 afios en adelante.
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e RANGO DE INGRESOS

Tabla N° 5. Rango de ingresos

Rango de ingresos  N. encuestados Porcentaje

Menos de 386 24 25%
Sueldo basico (386) 19 20%
De 386 hasta 500 38 39%
De 500 en adelante 15 16%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

llustracion N° 9. Rango de ingresos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

= Menos de 386

=386

= De 386 hasta 500
De 500 en adelante

Para poder determinar el nivel de poder adquisitivo que tienen los clientes de la

empresa, se ha analizado los rangos de ingresos, se ha encontrado que el rango con mayor

porcentaje es el de 386 hasta 500 ddlares que corresponde al 39% de las encuestas,

entretanto el 25% de los clientes perciben ingresos menores al sueldo basico unificado es

decir 386, seguido por las personas que reciben el sueldo basico que pertenece al 20% y

finalmente el 16% de los clientes obtienen ingresos de 500 dolares en adelante.
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e (/A QUE SE DEDICA?

Tabla N° 6. Ocupaciones

Ocupacion N. de encuestados Porcentaje

Agricultura 23 24%
Ganaderia 10 11%
Pesca 3 3%
Silvicultura 4 4%
Empleado Publico 7 7%
Ama de casa 6 6%
Comercio 18 19%
Construccion 7 7%
Restaurante 9 10%
Hoteleria 2 2%
Empelado Privado 4 4%
Otros 3 3%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

llustracion N° 10. Ocupaciones

= Agricultura

m Ganaderia

m Pesca
Silvicultura
m Empleado Publico
B Ama de casa
m Comercio
m Construccion

m Restaurante

m Hoteleria
(/]

m Empelado Privado
m Otros

Fuente: Investigacidon de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

La mayoria de los clientes del Almacén se dedican a la agricultura que es el 24%
del total de encuestados, mientras que el 19% respondid que realizan actividades de
comercio, seguido por el 11% que se dedican a la ganaderia y en un 10% realizan sus
compras para poder ejercer sus actividades en sus restaurantes, asimismo el 7% de las

personas son empleados publicos y se dedican a la construccidn, mientras que el 6% son
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amas de casa y; el 4% de estos son empleados privados Yy silvicultores; por dltimo el 3%
depende de la actividad econdmica de pesca, mineria, transporte, entre otros, al igual que
el 2% realizan actividades de hoteleria.

e (QUE TAN SATISFECHO SE ENCUENTRA CON EL SERVICIO QUE
BRINDA ‘ALMACENES MANOLQO’?

Tabla N° 7. Nivel de satisfaccion de los clientes
Nivel de satisfaccion  N. de encuestados Porcentaje

Insatisfecho 2 2%
Poco satisfecho 6 6%
Bastante Satisfecho 25 26%
Muy satisfecho 63 66%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

lustracion N° 11. Nivel de satisfaccion de los clientes

Insatisfecho

Poco satisfecho

Bastante Satisfecho

Muy satisfecho

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

La mayoria de los clientes de la empresa ‘Almacenes Manolo’ se encuentran muy
satisfechos y bastantes satisfechos los mismos que representan al 66% y 26%, este
resultado se da debido a que muchos de los encuestados concordaron que la atencion en
la organizacion es eficiente, lo cual es importante a la hora de realizar sus compras; y por
otra parte el 6% y 2% se encuentran poco satisfechos e insatisfechos quienes

manifestaron que el tamafio de la infraestructura de la empresa es muy pequefia lo que
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imposibilita una adecuada visualizacion de los productos una esta posee y ademas genera
incomodad.

e (LAEMPRESA CUENTA CON LOS PRODUCTOS QUE USTED
REQUIERE?

Tabla N° 8. La empresa cuenta con los productos que usted requiere

Alternativas N. de encuestados Porcentaje
Siempre 83 86%
A veces 13 13%
Nunca 1 1%
TOTAL 97 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

llustracion N° 12. La empresa cuenta con los productos que usted requiere

= Siempre
H A veces

= Nunca

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas 83 clientes de ‘Almacenes
Manolo’ respondieron que siempre encuentran sus productos en esta empresa que
corresponde al 86%, mientras que el 13% y 1% mencionaron que a veces y nunca

encuentras los bienes que estos requieren.
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e DE LASIGUIENTE LISTA, ESCOJA LOS TRES TIPOS DE LINEA QUE

COMPRA NORMALMENTE.
Tabla N° 9. Lineas de productos mas comprados
N. de
Lineas de productos encuestados Porcentaje
Linea Blanca 30 21%
Linea Café 21 15%
Linea Artesanal 9 7%
Linea Tecnoldgica 12 9%
Linea para el hogar 17 12%
Vehiculos Livianos (motos) 13 9%
Linea de Dormitorio 13 9%
Linea de Audio 9 6%
Linea de Bebe 9 6%
Linea Plastica 9 6%
TOTAL 142 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

llustracion N° 13. Lineas de productos mas comprados

m | inea Blanca

m | inea Café

u Linea Artesanal
Linea Tecnol6gica

m |inea para el hogar

m Vehiculos Livianos

m |inea de Dormitorio

m | inea de Audio

H |inea de Bebe

m Linea Plastica

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

Esta pregunta realizada en las encuesta permiten determinar cuéles son los
productos mas vendidos dentro de la empresa, en la cual se tuvo como resultado que entre
las lineas méas destacadas al momento de que los clientes realicen sus compras estan la

linea blanca y linea café que corresponde el 21% y 15% respectivamente, ademas el 12%
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de los clientes adquieren productos de linea para el hogar y el 9% de los encuestados
representan a la linea tecnoldgica, linea de dormitorio y vehiculos livianos; y por ultimo
el 7 % de los consumidores realizan la adquisicion de la linea artesanal y el 6%

respondieron que compran productos de las siguientes lineas de audio, bebe y plastica.
e USTED CONSIDERA QUE LA CALIDAD DEL PRODUCTO ES:

Tabla N° 10. Calidad del producto

Calidad del

producto N. de encuestados Porcentaje
Buena 87 92%
Regular 9 8%
Mala 0

TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

llustracion N° 14. Calidad del producto

9%

= Buena
= Regular

= Mala

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

En las encuestas realizadas a los clientes de Almacenes Manolo, se pudo determinar
que el 92% de los consumidores consideran que los productos que han adquirido son de
buena calidad, esto se debe a que la organizacién vende productos de marcas reconocidas
las mimas que le han permitido ganar la confianza de sus consumidores, mientras que el
8% manifesto que la calidad de los productos era regular, y 0% de los clientes encuestados
cree que el producto es mala.
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e (LEPARECE ACCESIBLE EL PRECIO DE LOS PRODUCTOS QUE

BRINDA LA ORGANIZACION?

Tabla N° 11. Accesibilidad de precios

Alternativas N. de encuestados Porcentaje

Si 91 95%
No 5 5%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

llustracion N° 15. Accesibilidad de precios

mSi

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

De acuerdo con los datos obtenidos podemos concluir que el 95% de los clientes

considera que si se es accesible el precio de los productos, y el 5% restante respondié que

no le parecia accesible.

e (CON QUE FRECUENCIA REALIZA LA ADQUISICION DE ESTE

TIPO DE BIENES?

Tabla N° 12. Rango de frecuencia de compra

Frecuencia de compra N. de encuestados  Porcentaje

Mensual 7 7%
Trimestral 21 22%
Semestral 43 45%
Anual 19 20%
Otros 6 6%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras
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llustracion N° 16. Rango de frecuencia de compra

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

m Mensual

m Trimestral

= Semestral
Anual

m Otros

En cuento a la frecuencia de compra de los clientes de la organizacion se obtuvo

como resultado que el 45% de los consumidores realizan sus compras semestralmente,

seguido por un 22% realizan sus compras trimestralmente, 20% compran anualmente,

7% compran mensual, y por Gltimo un 6% realizan la adquisicion de estos bienes

dependiendo su necesidad o segun su poder adquisitivo entre otros.

e EXPLIQUE LOS MOTIVOS POR LOS CUALES REALIZA ESTE TIPO

DE COMPRA.

Tabla N° 13. Motivos de compra

Motivos de compra N. de encuestados Porcentaje
Necesidad 67
Moda 15
Lujo 7
Social 4
Otros 3
TOTAL 96

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

35



llustracion N° 17. Motivos de compra

@ B

= Moda
= Lujo
Social

W otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

De acuerdo con los resultados obtenidos se puedo determinar que de

= Necesidad

las 96

personas encuestadas, 67 consideran que realizan sus compras por necesidad

representando un 70%, mientas que 15 de ellas respondieron que realizaban sus compras

por moda siendo estas un 15%, un 7% de los encuestados consideran que realizan sus

compras por lujo, el 4% de estos realizan sus compras por un motivo social (eventos

sociales), y un 3% otros motivos como encajar en la sociedad.

e (HAESCUCHADO EN ALGUN MEDIO DE COMUNICACION SOBRE

LA EMPRESA?

Tabla N° 14. Porcentaje de la poblacion que ha escuchado en algin medio de

comunicacion sobre la empresa

Alternativas N. de encuestados Porcentaje
Si 33 34%
No 63 66%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras
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llustracion N° 18. Porcentaje de la poblacion que ha escuchado en algun medio de
comunicacion sobre la empresa

mSj

= No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

De los 96 clientes encuestados, 63% de ellos nos han escuchado en ningin medio
de comunicacion sobre la empresa, ya que muchos de ellos no escuchan la emisora donde
la organizacion tenia su pauta publicitaria, y el 34% restante si ha escuchado sobre la

organizacion.
e .QUE MEDIO DE COMUNICACION UTILIZA MAS?

Tabla N° 15. Medios de comunicacion que mas utiliza
Medios de comunicacion N. de encuestados Porcentaje

Radio 31 32%
Tv 19 20%
Redes Sociales 46 48%
TOTAL 96 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras
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llustracion N° 19. Medios de comunicacion que mas utiliza

m Radio
mTv

m Redes Sociales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras

Interpretacion de datos

El medio de comunicacion mas utilizado por los clientes de la organizacion son las

redes sociales ya que estas representan un 48%, el 32% utiliza radio, y el 20% restante tv.
e (Que mejoraria en Almacenes Manolo?

De acuerdo a la percepcion de los clientes, las mejoras que se deberian realizar a la
organizacion es la ampliacion del local, la cual les brinde comodidad ya que al no contar
con un espacio amplio no permite una buena exhibicién de todos los articulos que ofrece,
otra de las mejoras mencionadas es la implementacién de ofertas para que de esta manera
le genere una sensacion de ahorro, a su vez acaparar en un gran porcentaje el mercado, y
de esta manera lograr la fidelizacion de sus consumidores, por Gltimo otra recomendacion
seria el buen manejo de la publicidad de ‘Almacenes Manolo” ya que con la que se maneja
la organizacion no esta brindando los beneficios que espera la empresa, ademas de

implementar una pagina web de esta.

2.1.5. Anadlisis y resultados

Al realizar el estudio de mercado sobre ‘Almacenes Manolo’ a través del método
cuantitativo, se pudo concluir que a pesar de que ésta no cuente con un personal
capacitado, los clientes de esta organizacion se encuentran satisfechos con el servicio
brindado, ademéas se pudo identificar que el mercado en el que se desenvuelve la

organizacion en su mayoria no son muy exigentes a la hora realizar la adquisicion de
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bienes que comercializa la organizacion, debido a que el entorno y merado de Santa Isabel

no es muy desarrollado en la industria comercial.

Por otra parte, los clientes mas frecuentes de la organizacién son los consumidores
que se dedican a la ganaderia y agricultura, igualmente aquellos que perciben ingresos de
386 sueldo béasico unificado hasta 500 dolares al mes. La necesidad es uno de los motivos
mas importantes por los cuales los clientes realizan la compra de estos productos, por lo

que arroja que las lineas mas vendidas sean la linea blanca, café y para el hogar.

También se pudo constatar que el plan de marketing que maneja la empresa no es
el més eficiente y adecuado, ya que no llega a cumplir con el propoésito de dar a conocer
el Almacén, asimismo se pudo descubrir ciertas falencias que aquejan a la organizacion
mediante recomendaciones brindadas por parte de los encuestados, como es el espacio
del mismo, falta de ofertas y promociones.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA
Introduccion
En este capitulo se desarrollara la propuesta de un modelo de gestién administrativa
para ‘Almacenes Manolo’ ubicado en el canton Santa Isabel; donde se planteara ocho
puntos importantes: mision, vision, valores, objetivos, politicas, organigrama, mapa
estratégico y ademas se disefiaran estrategias; cabe mencionar que estos puntos crean

ventaja competitiva y ayudan a mejorar el desempefio de la organizacion.

Para llevar a cabo la presente propuesta, se tomara en cuenta la informacion
obtenida en los capitulos anteriores, la misma que ha servido como retroalimentacién para

entender el entorno interno y externo en el que se encuentra sumergida la empresa.

3.1. Mision
Ofrecer a nuestros clientes productos de calidad, facilidades de pago y
cumplimiento de garantias, ademés satisfacer las necesidades de los consumidores a
través de la venta de las diferentes lineas que maneja Almacenes Manolo y lo més esencial

para la empresa es brindar un excelente servicio a los clientes.

3.2. Vision
Ser una empresa lider y reconocida en sector comercial a nivel cantonal, en cuanto
a ventas de electrodomeésticos, muebles y articulos para el hogar siendo la primera opcién
a la hora de adquirir estos productos, enfocada principalmente en otorgar una buena

atencion al cliente.

3.3. Principios y valores

e Proactividad

La empresa para mantenerse en el mercado debe adaptarse a los diferentes cambios
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos que se presentan en la industria comercial

para mejorar y anticiparse a los posibles hechos.

Este principio se cumplira planteando politicas generales, estrategias operativas y

un organigrama que permita que la empresa sea productiva en su industria.
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e Importancia al Recurso Humano

El Recurso humano es un punto clave para el crecimiento y cumplimiento de los
objetivos de la organizacion, es por ello que se logra alcanzar este principio capacitando

e incentivando al personal de ‘Almacenes Manolo’.
e Respeto

Este valor debe ser aceptado y puesto en practica entre todos y cada uno de los
individuos tanto internos como externos de la organizacién, asimismo cumplir con las

leyes, las normas sociales y legales de la empresa.

Por otra parte para llevar a cabo este valor se presentaran politicas generales que
permitan difundir el respeto dentro de la empresa desde el gerente general hasta sus

subordinados.
e Compromiso

Para lograr el cumplimiento de las metas, objetivos, es necesario comprometerse a
brindar un buen servicio, ofrecer productos de calidad, mantener buenas relaciones
laborales con los proveedores y clientes de la organizacion, ademas es necesario que las
partes importantes de la organizacion se encuentren involucradas en este proceso como
son el Gerente General, departamentos y areas de la organizacion, tomando como

referencia las politicas, objetivos y estrategias de la organizacion.
e Responsabilidad Social Empresarial

‘Almacenes Manolo’ se compromete a contribuir en el desarrollo sostenible de 10s
clientes, proveedores, mediante el cumplimiento de los valores éticos, politicas, respeto
al medio ambiente, todo esto se lograra a traves del compromiso del Gerente General y
todos sus subordinados.

e FEtica
Para mantener una buena imagen de la empresa, es necesario aplicar este valor en

cada una de las areas y procesos del Almaceén tanto a nivel interno como externo.

Este valor debe estar presente en cada una de las decisiones que tome el gerente del

‘Almacén’ puesto que de éste depende en gran medida como actlia su recurso humano,
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para lo cual es indispensable cumplir con los principios, politicas, leyes y reglamentos

tanto de la industria como de la empresa.

3.4. Objetivos Estratégicos
3.4.1. Objetivo General

Fortalecer la competitividad de ‘Almacenes Manolo’, adaptandose a los diferentes
cambios del entorno con la finalidad conseguir ventaja competitiva ante la competencia

y mejorar la productividad de la empresa.

3.4.2. Objetivo especificos

e O1: Mejorar el posicionamiento de la empresa en un 20% mediante el buen
servicio y excelente calidad de los productos, para mejorar la percepcion del
cliente frente a la competencia; en un lapso de seis meses.

e 02: Crear una fuerte cultura organizacional con la ayuda del recurso humano,
mediante politicas que mejoren el rendimiento de la organizacion, en un tiempo
determinado de un afio.

e 0O3: Aumentar un 10% de porcentaje de participacion en el mercado con respecto
a la competencia en el que se desenvuelve ‘Almacenes Manolo’ para de esta
manera abarcar un gran porcentaje de este, en un tiempo establecido de seis meses.

e O4: Mejorar la productividad de la empresa en un 40% en un lapso de un afio,
mediante estrategias que permitan mejorar el ambiente de trabajo y de esta manera

brindar un mejor servicio al cliente.

3.5. Politicas

Para ‘Almacenes Manolo’ es importante plantearse normas y reglamentos que
permitan definir criterios mediante politicas que deben ser aplicados por todos los que
conforman la organizacion.

A continuacién se presenta las politicas de la empresa en las tablas N° 16, N°
17, N° 18 y N° 19.

42



Tabla N° 16. Politicas generales

POLITICAS GENERALES

Area o departamento: Todas

Elaboracion:

Las autoras

1. Proposito:

Implementar normas y reglamentos para el personal de ‘Almacenes Manolo’.

2. Alcance:

Las normas establecidas en esta politica deben ser aplicadas por todos los colaboradores

de la empresa.

3. Responsables:

Gerente General

Departamento administrativo
4. Contenido:

v

Los trabajadores de la organizacion deben cumplir con los horarios establecidos,
que son: 8h00 - 12h00 y de 15h00 - 19h00, este se llevara a cabo de Martes a
Domingo.
Ningun empleado debera presentarse en estado de ebriedad, ni bajo el efecto de
alguna sustancia psicotrdpica, los mismo que imposibiliten el desempefio de sus
funciones.

Las vacaciones de los colaboradores seran planificadas conjuntamente con el
Gerente General, al inicio de cada afio.

La solicitud de permisos se deberd realizar al Gerente General y con un dia de
anticipacion.
Los informes de los ingresos y egresos, deberan presentarse mensualmente.

Los documentos que maneja la empresa tales como: facturas de compra y venta,
notas de pedido, cheques, letras de cambio, entre otros; deberan permanecer en la
matriz del Almacén, correctamente foliados*® y archivados.

Se manejara una unica cuenta de correo electronico para la organizacion, la cual
permite una comunicacién eficiente y mayor eficacia al momento de realizar las

actividades.

Fuente: Estudio de proyecto

18 Enumeracion de paginas de manera correcta.
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Elaborado por: Las autoras

Tabla N° 17. Politicas de compras

POLITICAS DE COMPRAS

Area o departamento: Departamento comercial
Elaboracion: Las autoras
1. Proposito:

Determinar las pautas que permitan gestionar de manera oportuna la adquisicion de los
productos para la venta, tomando en cuenta las condiciones, proveedores, formas de pago,
tiempo de entrega y calidad.

2. Alcance:
Las pautas establecidas en esta politica deben ser aplicadas a las compras efectuadas por
la empresa.

3. Responsables:
Gerente General
Departamento comercial

4. Contenido:

v Las compras se realizaran a proveedores que cumplan con los requerimientos y
especificaciones de la empresa en cuanto a calidad y formas de pago de los
productos, ademas con aquellos que brinden facilidades de crédito con un plazo de
90, 60 y 30 dias, dependiendo la mercaderia.

v El pago a proveedores con quienes se llevara a cabo la negociacion sera a través
de depdsitos bancarios.

v" Revisar la mercaderia al momento de su ingreso a la bodega y toda aquella que se

encuentre en mal estado se efectuara su respectiva devolucion.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras

Tabla N° 18. Politicas de ventas

POLITICAS DE VENTAS

Area o departamento: Departamento comercial
Elaboracion: Las autoras
1. Proposito:

Atender y satisfacer las necesidades de los clientes de ‘Almacenes Manolo’.
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2. Alcance:

Las politicas establecidas deben ser aplicadas en todas las ventas que efectué la empresa.
3. Responsables:

Gerente General

Departamento comercial
4. Contenido:

v' Se estableceran descuentos tomando en cuenta el tipo y la cantidad de productos,
asimismo cuando el cliente pague al contado y liquide el valor antes de la fecha
establecida.

v" Descuentos

Contado 15%
Monto 5%, 10% y 20% Dependiendo el
monto

Pago anticipado 6%

v La empresa establecera promociones de acuerdo a temporadas especiales,
brindando obsequios y combos.

v En caso de que el producto requerido por el cliente no se encuentre en stock, la
empresa se compromete a cumplir con las necesidades de los consumidores,

realizando el pedido al respectivo proveedor.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras

Tabla N° 19. Politicas de crédito y cobranzas

POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZAS

Area o departamento: Administrativo
Elaboracion: Por las autoras
1. Proposito:

Implementar pautas que permitan otorgar créditos adecuados, los mismos que aseguren
recuperar el dinero que se encuentra en cuentas por cobrar.

2. Alcance:
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Los filtros establecidos en esta politica deben ser aplicadas a todas las ventas que se
realizan en la organizacion.

3. Responsables:
Departamento de administracion

4. Contenido:

v" Los créditos se otorgara a los clientes mas frecuentes y a aquellos que cuenten con
una buena linea de crédito.

v’ Las personas que efectien compras por primera vez en ‘Almacenes Manolo’ se
solicitara referencias personales de aquellos clientes que mantengan una buena
relacion con la empresa.

v" El deudor firmara una letra de cambio como garantia del cumplimiento de pago,
en el tiempo establecido en el contrato.

v" Cuando el cliente no cumpla con el pago en el tiempo establecido, se correra
interés a partir del veinteavo dia, ademas se sumara a su cuenta los gastos de

transporte, utilizados para las visitas de cobro.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras

3.6. Organigrama propuesto

Todas las empresas incluso las informales pueden tener una division de tareas, pero
no todas tienen estructurado un organigrama, el cual es un instrumento de gran utilidad y
organizacién, ademas permite tener una imagen formal de la empresa, facilitando la
division de funciones, jerarquias y, lineas de autoridad y responsabilidad.

(Hernandez Orozco, 2007) indica que, el organigrama simboliza los cargos y la
division de los diferentes departamentos de la organizaciéon, el mismo que estd
representado graficamente a través de una estructura organizacional, mediante niveles
jerarquicos?®.

‘Almacenes Manolo’ cuenta con un gerente general y dos empleados quienes son
trabajadores internos, ademas cuenta con dos colaboradores externos quienes son un
Contador y un Abogado, los cuales no cumplen con un horario de trabajo especifico, cabe
mencionar que la empresa no cuenta con un organigrama que determine las funciones de

cada uno de los miembros de la organizacion.

19 Ordenar segun el valor de cada nivel.
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Es por ello que se propone el siguiente organigrama, el mismo que ha sido realizado
por las autoras de esta investigacion de acuerdo a las necesidades de cada area y a la
investigacion realizada previamente, por lo tanto ‘Almacenes Manolo’ no tiene

conocimiento de la existencia del mismo.
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lustracion N° 20. Organigrama propuesto

Gerente
General
I
l I
Departamento Departamento
Administrativo Comercial
| | | — 1
Contabilidad Sistemas RRHH Compras Ventas Logistica

l |

g ~ s
Marketing y _
publicidad Matriz Bodega
(. _J o
' I -~
Sucursales
\ S/

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras
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El organigrama planteado en la ilustracion N° 20 cuenta con dos departamentos:
Administrativo y comercial, quienes trabajan de manera independiente, es decir ninguno
supervisa las actividades del otro; por otra parte cabe mencionar que estos departamentos
rinden cuentas al Gerente General o propietario de la empresa.

A continuacion en las tablas N° 20, N° 21 y N° 22 se detalla las funciones de cada

uno de los departamentos y sus distintas areas:

Tabla N° 20. Funciones de Gerente General
GERENTE GENERAL

Tiene a su responsabilidad al departamento administrativo, comercial y derivados de

estos.
FUNCIONES

e Representante de la organizacion.

e Verificar el normal funcionamiento de los departamentos administrativo,
comercial.

e Velar por el cumplimiento de las normas, politicas de la empresa.

e Control del cumplimiento de la misidn, vision y objetivos.

e Dirigir la organizacion, tomar decisiones.

e Detectar y analizar los diferentes problemas de empresa.

e Toma de decisiones que marquen el rumbo de la organizacion.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras

Tabla N° 21. Funciones del departamento administrativo
DEPARTAMENTO ADMISTRATIVO

Dentro de este departamento se encuentran bajo su mando a las areas de contabilidad,

sistemas y recursos humanos.
FUNCIONES

e Cumplimiento con los horarios de entrada y salida.
e Planificacion de las vacaciones de los colaboradores.
e Contratacion y capacitacion del personal.

e Disefio y manejo de la pagina Web.
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Manejo e implementacion de un software contable que nos permita tener los
registros contables de la empresa.

Elaboracion y control de informes de ingresos y egresos.

Control sobre el manejo de los documentos de la empresa tales como: notas de
pedido, facturas de compra y venta, y letras de cambio.

Acatamiento de las politicas generales por parte de todos los miembros de la
organizacion.

Analizar la cartera vencida que mantenga la empresa.

Cumplir con los pagos a proveedores y empleados.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras

Tabla N° 22. Funciones del departamento comercial

DEPARTAMENTO COMERCIAL

El departamento comercial tiene bajo su mando tres areas; compras, ventas la cual esta
encargada de marketing y publicidad, matriz y sucursales, y por altimo el &rea de

logistica que tiene bajo su responsabilidad a bodega.

FUNCIONES

Buscar y escoger a los proveedores mas 0ptimos de acuerdo a las necesidades
de la empresa.

Brindar una buena atencién a los clientes y proveedores.

Verificar que la toda la mercaderia se encuentre en buen estado tanto la de stock,
como la de inventarios.

Establecer los descuentos que la empresa implementara.

Analizar las promociones que la organizacion implantara.

Determinar y manejar un buen plan de marketing y publicidad para la
organizacion.

Administrar adecuadamente tanto la matriz como las sucursales.

Verificar que no exista faltantes de inventario en bodega.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras
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3.7. Formulacion de estrategias

Es de vital importancia que una empresa se plantee estrategias para lograr
alcanzar los objetivos disefiados por la misma y para crear valor sostenible en el
tiempo para sus clientes y accionistas. Es por ello, que en esta investigacion se

disefara estrategias que creen valor a la empresa ‘Almacenes Manolo’.
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Tabla N° 23. Planteamiento de estrategias

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA CUANDO
ASOCIADOS

Inventarios T1: Disminuir los productos con bajo nivel de rotacion mediante | T1: Semestralmente

remates o promociones.

Marketing T1: Campafias publicitarias en redes sociales tales como: T1, T2 y T3: Todos los meses del
v Facebook afo.
v Instagram T4: En fechas especiales
vy twitter. T5y T6: Permanente

T2: Campafias publicitarias en medios de comunicacion mas utilizados
en el canton tales como: Radio (Emisoras Atenas y 96.1 La Suprema
Estacion).

T3: Implementar una pagina web para la empresa, la cual contenga

catalogos de las lineas que comercializa la empresa, donde se

o1 especifican sus caracteristicas.
Y T4: Brindar promociones mediante combos y regalos.
03 T5: Renovacion de logo. Ver anexo N° 3

T6: Planteamiento de un eslogan.

“Almacenes Manolo calidad y garantia de vida”

Ventas T1: Descuentos al contado del 15% T1, T2 yT3: Todo el afio.
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T2: Descuentos dependiendo del monto de compra del 5%, 10% y 20% | T4: Fechas especiales antes
T3: Descuentos para clientes que paguen antes de la fecha establecida | mencionadas.
del 6%. T5: Cada fin de afio.
T4: Descuentos por temporada: T6y T7: Todos los dias afio.
v Dia de la madre
v Dia del padre
v" Fiestas de Santa Isabel
v" Navidad
T4: Realizar de sorteos con la finalidad de captar clientes.
T6: Otorgar garantias de productos especificos.
T7: Comercializar diversos productos de marcas reconocidas, tales
como:
LG
Samsung
Indurama
SONY
Oster
Innova
Italy Audio

AN NN VU N N N N

Pika, entre otros.
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T1: Ampliacion y adecuacion del local, para mejorar la exhibicion de
los productos.

T2: Disefiar una vestimenta del personal que identifique la empresa.
T3: Introducir un sistema que permita manejar la base datos de
clientes, contabilidad e inventarios.

T4: Crear tarjetas de fidelizacion, para clientes mas frecuentes y por

antiguedad.

T1: Cada 6 afos.

T2: Cada afio.

T3: Permanente y realizar cambios
cuando se requiera.

T4: Todo los meses del afio.

T1: Capacitaciones y motivacion al personal
T2: Incentivos econémicos
T3: Crear una cultura organizacion enfocada en la vision de

‘Almacenes Manolo’

T1: Semestral

T2: Cuando el vendedor sobrepase
el porcentaje de ventas requeridas.
T3: Todo el afio.

Servicio
02
Y
04 Operacional
Servicio
Postventa

T1: Realizar llamadas telefonicas con el fin de verificar el nivel de
satisfaccion al cliente en cuanto al servicio y al producto entregado.

T1: Cada vez que se realice una

venta.

Fuente: Estudio de proyecto
Elaborado por: Las autoras
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3.8. Mapa Estratégico
Se disefiard un mapa estratégico para ‘Almacenes Manolo’ a partir de lo establecido
por (Kaplan & Norton, 2004) determina que es una herramienta simple que permite la
descripcion grafica de la estrategia, ademas vincula la vision, misién y los objetivos
estratégicos con los procesos de creacion de valor mediante una serie de relaciones de
causa y efecto. Por otra parte, el mapa estratégico esta compuesto por cuatro perspectivas

importantes: financiera, cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.

3.8.1. Identificacion de objetivos y estrategias por perspectivas

Tabla N° 24. Identificacion de objetivos y estrategias por perspectivas

Perspectivas Objetivos y estrategias Estrategias
e Fortalecer la competitividad de e Estrategia de
‘Almacenes Manolo’, adaptandose a los inventarios
diferentes cambios del entorno con la e Estrategia de ventas

finalidad conseguir ventaja competitiva

PERSPECTIVA ante la competencia y mejorar la

FINANCIERA productividad de la empresa.

e Aumentar un 10% de porcentaje de
participacion en el mercado con
respecto a la competencia en el que se
desenvuelve ‘Almacenes Manolo’ para
de esta manera abarcar un gran
porcentaje de este, en un tiempo

establecido de seis meses.

e Mejorar el posicionamiento de la e Estrategia de
empresa en un 20% mediante el buen Marketing
PERSPECTIVA servicio y excelente calidad de los e Estrategia de ventas
CLIENTES productos, para mejorar la percepcion

del cliente frente a la competencia; en

un lapso de seis meses.

PERSPECTIVA DE e Mejorar la productividad de la empresa e Estrategia de servicio
PROCESOS INTERNOS en un 40% en un lapso de un afo, e Estrategia de
mediante estrategias que permitan postventa

mejorar el ambiente de trabajo y de esta
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manera brindar un mejor servicio al

cliente.

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Crear una fuerte cultura organizacional
con la ayuda del recurso humano,
mediante politicas que mejoren el
rendimiento de la organizacion, en un

tiempo determinado de un afio.

Estrategia operacional

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras

En la tabla N° 24 se desglosaron cada uno de los objetivos estratégicos de acuerdo

a las cuatro perspectivas que permitiran la elaboracién del mapa estratégico que se

presentara posteriormente, asi también tal como se puede observar se ha tomado en cuenta

las estrategias para alcanzar dichos objetivos, las mismas que asi mismo serdn colocadas

acorde a los niveles de las perspectivas establecidas.
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3.8.2. Disefo de mapa estratégico

llustraciéon N° 21. Mapa estratégico

Estrategia de
inventarios

Estrategia de
ventas

Aumentar la
participacion
en el mercado

)

Fuente: (Kaplan y Norton, 2004)
Elaborado por: Las autoras
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La figura N° 21 ilustrada anteriormente nos servira como guia para el cumplimiento de
los objetivos y estrategias de ‘Almacenes Manolo’ en las diferentes perspectivas del mapa
estratégico, ademas cabe mencionar que todos los objetivos y estrategias tienen incidencia entre
si, siendo todos importantes a la hora de alcanzar la mision y vision empresarial de la
organizacion.

Por otra parte, podemos observar que las flechas van de abajo hacia arriba puesto que el
cimiento de las perspectivas es la de aprendizaje y crecimiento, seguida por la de procesos
internos, clientes y en la parte superior financiera en donde se encuentra el objetivo general de
la empresa que es: “Fortalecer la competitividad de la empresa”.

e Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Esta perspectiva es importante porque puede generar un cambio duradero y sostenible en
la empresa ya que dentro de este nivel se encuentra el Recurso Humano quienes son parte
fundamental para el funcionamiento de la misma. Por este motivo es primordial mantener
motivado y capacitado al personal logrando que este se sienta parte de la organizaciéon y
contribuya de manera eficiente y eficaz al cumplimiento de la mision y vision; creando una
cultura organizacional adecuada dentro de la misma.

Dentro de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento se ha planteado la estrategia
operacional en la cual se realizara diferentes tacticas que estan detalladas en la tabla N° 23 de
formulacion de estrategias para lograr el cumplimento del objetivo estratégico que es: “Crear
una cultura organizacional dentro del Almacen”.

e Perspectiva de procesos internos
Es de vital importancia que la organizacion tenga procesos interno adecuados que permitan
brindar un buen servicio a los clientes quienes son prioridad de la empresa, puesto que estos
contribuyen al aumento de ventas y al desarrollo y supervivencia de la organizacion

Se ha implementado para ‘Almacenes Manolo’ dos estrategias fundamentadas en los
procesos de la misma considerando que el giro de negocio es la compra y venta de diversos
productos, que son: estrategia de servicios y postventa las mismas que tienen diversas tacticas
mencionadas en la tabla N° 23 de formulacion de estrategias. Todo esto servira “mejorar la
productividad de la organizacion” el cual es un objetivo estratégico de la empresa.

e Perspectiva de clientes

Esta perspectiva es primordial porque se analiza las necesidades de los clientes y permite

tomar decisiones sobre la direccion de la empresa y como diferenciarse de la competencia ante

los clientes, para de esta manera obtener resultados en la perspectiva financiera.
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Para que ‘Almacenes Manolo’ obtenga una ventaja competitiva dentro de su sector
industrial, se ha planteado dos estrategias ventas, y marketing y publicidad con sus respectivas
tacticas que se han desarrollado en la tabla N° 23 de formulacion de estrategias. Las cuales
facilitaran el cumplimiento del objetivo estratégico “mejorar el posicionamiento de la empresa”

e Prospectiva financiera

Esta estrategia es el resultado de la sumatoria de las perspectivas mencionadas

anteriormente, la cual permite ver el valor que ha ganado la organizacion mediante el aumento

de sus ventas y ganancias.

En esta perspectiva se ha propuesto el objetivo estratégico de “Aumentar la participacion
en el mercado” el mismo que se lograra a través de las siguientes estrategias: inventarios y
ventas, estas cuentas con diferentes tacticas cada una de ellas escritas en la tabla N° 23 de
formulacién de estrategias.
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CAPITULO 4: HERRAMIENTAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION.

Introduccion
En este capitulo se plantean herramientas que ayudan a medir y controlar el cumplimiento
de objetivos estratégicos y estrategias planteadas en el Capitulo N° 3, los mismos que al
alinearse con la planificacion estratégica nos permitan llevar a cabo de manera eficiente y
eficaz el Modelo de Gestion Administrativo propuesto. Estas herramientas son el POA? y
CMIZ,

4.1. Plan Operativo Anual
(Armijo, 2011) indica que el Plan Operativo Anual es un instrumento que se vincula
directamente con la planificacion estratégica, para establecer actividades que agregan valor a

la empresa, tales como vision, misidn, objetivos y estrategias a mediano plazo.

El POA de ‘Almacenes Manolo’ se desarrollara tomando en cuenta como base
fundamental los objetivos estratégicos y las estrategias, en donde se detallara el tiempo de
ejecucion, los responsables que se comprometan con su realizacion para el cumplimiento de

metas y objetivos de la empresa, a traves de las diferentes actividades necesarias.

20 Plan Operativo Anual.
21 Cuadro de Mando Integral.
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Tabla N° 25. Plan Operativo Anual

OBJETIVO ACTIVIDADES META RESPONSABLE TIEMPO

Anadlisis del mercado meta | Entender el mercado en el que | Compafiia asesora | 1 mes

se encuentra la empresa.

Segmentar el mercado Definir un perfil de nuestros | Compafiia asesora | 1 semana
clientes y entender las

_ o _ necesidades de los mismos.
Mejorar el posicionamiento de la

empresa en un 20% mediante el | Realizar la investigacion de | Conocer  los  gustos 'y | Compaiiia asesora | 1 mes

buen servicio y excelente calidad | Mercado. preferencias  de  nuestros

de los productos, para mejorar la principales clientes.

percepcion del cliente frente a la | Ejecutar el plan de accion. Lograr posicionar a la | Departamento 2 meses, 2 semanas
competencia; en un lapso de seis empresa en el mercado. comercial

MESEs. Evaluacién de resultados Evaluar la evolucion del | Departamento 1 semanas

posicionamiento de la | comercial

empresa.
Retroalimentacion Eficienciay eficacia en el plan | Departamento 1 mes
de accion. comercial

TIEMPO 6 meses




Crear una fuerte cultura

organizacional con la ayuda del
mediante

recurso humano,

politicas que  mejoren el
rendimiento de la organizacion, en

un tiempo determinado de un afio.

Investigacion de la situacion | Determinar el tipo de cultura | Area de Recursos | 1 mes

actual de la empresa en | que maneja la empresa Humanos

cuanto a su cultura

organizacional

Identificar las necesidades | Satisfacer las necesidades de | Area de Recursos | 2 semanas

del personal los trabajadores. Humanos

Planteamiento de un plan de | Implementar una adecuada | Area de Recursos | 2 semanas

mejora cultura organizacional en el | Humanos
Almacen.

Andlisis del plan de mejora | Verificar si el plan es el | Gerente General | 1 mes
idoneo para la organizacion

Ejecucion del plan de mejora | Lograr crear en la empresa | Area de Recursos | 7 meses
una fuerte cultura | Humanos
organizacional.

Evaluacion de resultados Evaluar la mejora de la cultura | Area de Recursos | 2 semanas
organizacional. Humanos

Retroalimentacion Lograr un plan de mejora | Area de Recursos | 1 mes

efectivo para la empresa.

Humanos

TIEMPO

11 meses y 2 semanas
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Analisis de la situacién | Conocer y entender el entorno | Compariia asesora | 1 mes
actual del entorno en el que se desenvuelve la
empresa.
Identificar el mercado meta. | Entender las necesidades de | Compafiia asesora | 1 semanas
los clientes.
Aumentar un 10% de porcentaje de
participacion en el mercado con Establecer las necesidades | Lograr satisfacer las | Compafiia asesora | 1 semana
respecto a la competencia en el que | del mercado objetivo. necesidades de los
se  desenvuelve  ‘Almacenes consumidores.
Manolo’ para de esta manera | Realizar la investigacion de | Identificar la participacion de | Compariia asesora | 1 mes
abarcar un gran porcentaje de éste, | mercado. mercado que tiene la empresa.
en un tiempo establecido de seis
MeSes. Ejecutar el plan tactico Lograr incrementar en un 10% | Departamento 2 meses
la participacion en el mercado. | comercial
Evaluacion de resultados Conocer el resultado sobre el | Departamento 2 semanas
incremento de la participacion | comercial
en el mercado.
Retroalimentacion Efectividad en el plan tactico. | Departamento 1 mes
comercial
TIEMPO 6 meses
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Analisis de la situacion | Examinar la productividad | Todos los | 1 mes
interna actual de la empresa | interna de la empresa departamentos
Determinar el nivel de | Conocer el nivel de | Todos los | 2 semanas
productividad de la empresa. | productividad que tiene la | departamentos
organizacion.
Mejorar la productividad de la | Plantear un plan de accion Obtener mejoras en la| Todos los | 1 mes
empresa en un 40% en un lapso de productividad. departamentos
un afio, mediante estrategias que | Definir prioridades Optimizar los procesos en | Todos los | 1 mes
permitan mejorar el ambiente de cada una de las actividades de | departamentos
trabajo y de esta manera brindar un la empresa.
mejor servicio al cliente. Implementacion del plan de | Mejorar la productividad en | Todos los | 6 meses
accion un 40% departamentos
Evaluacion de resultados Verificar periédicamente la | Todos los | 1 mes
evolucion de la productividad | departamentos
dentro del Almacén.
Retroalimentacion Tener un adecuado plan de | Todos los | 1 mes
accion. departamentos
TIEMPO 12 meses

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras
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En la Tabla N° 25 se desarrolla el Plan Operativo anual para el Almacén, dentro de este
se establecen distintas actividades las cuales permitiran el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion en un tiempo establecido, ademas se plantean metas para cada
actividad con sus respectivos responsables y el tiempo. Adicionalmente, cabe destacar el POA
tendra un lapso determinado de un afio, puesto que el objetivo O4 tiene incidencia del

cumplimiento de los demas objetivos.

4.2. Cuadro de mando integral
(Milla Gutiérrez, 2005) concluye que “El CMI tiene como objetivo fundamental “convertir la
estrategia de una empresa en accion y resultados” a través de alineacion de los objetivos de
todas las perspectivas desde las que puede observarse una empresa: financiera, procesos,
clientes y capacidades estratégicas.”
Con el cuadro de mando integral planteado para ‘Almacenes Manolo’ se busca traducir la
vision y el mapa estratégico desarrollado en el capitulo anterior a traves de diferentes
indicadores, que permiten gestionar las diferentes perspectivas con sus objetivos estratégicos
y la forma de medirlas. Esta es una herramienta de control de gestion que nos facilita determinar
si las estrategias planteadas para la empresa son las mas idéneas para conseguir las metas y
objetivos de la empresa.
Ademas es importante mencionar que el objetivo general de la organizacion es “Fortalecer la
competitividad de ‘Almacenes Manolo’, adaptandose a los diferentes cambios del entorno con
la finalidad conseguir ventaja competitiva ante la competencia y mejorar la productividad de
la empresa.”, el mismo que se logra mediante la orquestacion? de los cuatro objetivos
estratégicos que se ven reflejados en las siguientes tablas y con la ayuda de las diferentes
estrategias.

22 Coordinar y adaptar los recursos estratégicos.
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4.2.1. Perspectiva financiera

Tabla N° 26. CMI Perspectiva financiera

OBJETIVOS CODIGO ¢QUE INDICADOR FORMULA FUENTE DE FRECUENCIA
ESTRATEGICOS MEDIR? INFORMACION
Rendimiento Utilidad Estados
CMIO1 | sobre las | Rentabilidad Ventas Financieros de la | Mensual
ventas empresa.
Aumentar un 10% de Margen  de _
_ utilidad que | Utilidad del | Precio de venta del producto Estado de
porcentaje de| cMmI02 |genera  un | producto Precio del producto resultados de la | Semestral
participacion  en el producto empresa.
mercado con respecto a la Estados financieros
s EEE @ el e Ga Numero de | Rotacion de Costo de ventas de la empresa.
P qu CMI03 rotacion  de | inventarios Inventarios Area de logistica. Semanal
desenvuelve ‘Almacenes inventarios
Manolo’ t : .,
anolo’ para de esta Porcentaje de | Recuperacion de | Cuentas por cobrar recaudas Estados
manera abarcar un gran | CMI04 | recuperacion | cartera Ventas a crédito X100 | Financieros de la | Semanal
porcentaje de este, en un de cartera empresa.
tiempo establecido de seis
meses. Porcentaje de | Participacion de Facturacion de la empresa INECZ,
CMI05 | Participacion | mercado Ventas del sector LT Facturacion de la | Semestral

de mercado

empresa.

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras

23 |nstituto Nacional de Estadisticas y Censos.
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ANALISIS DE LA PERSPECTIVA FINANCIERA

A continuacion en la perspectiva financiera se realiza el anélisis de distintos indicadores

planteados en la tabla N° 26.

Objetivo Estratégico: Aumentar un 10% de porcentaje de participacion en el mercado con
respecto a la competencia en el que se desenvuelve ‘Almacenes Manolo’ para de esta manera

abarcar un gran porcentaje de este, en un tiempo establecido de seis meses.
v Indicador 01: Rendimiento sobre las ventas

Este indicador de rentabilidad permite medir la utilidad que ha tenido la organizacion en cuanto

a sus ventas y permite mejorar las operaciones de la organizacion.
v Indicador 02: Utilidad por producto

El indicador de utilidad por producto refleja la rentabilidad que tiene la empresa por vender un
producto, entre mayor sea el porcentaje, mejores beneficios se obtiene del producto vendido.

v" Indicador 03: Rotacion de inventarios

Este indicador permite determinar el nimero de veces en que el inventario se ha vendido en un
periodo determinado, con este se verifica la eficiencia en cuanto al uso de capital de trabajo del

Almaceén.
v Indicador 04: Recuperacion de cartera

El indicador recuperacion de cartera establece la cantidad de ventas realizadas a crédito que se

han convertido en efectivo, es decir la eficiencia en cuanto al cobro de ventas a crédito.
v Indicador 05: Participacion de mercado

Este indice representa la porcion del mercado que la empresa ha logrado alcanzar dentro su

sector, consiguiendo verificar la competitividad que posee la organizacion.
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4.2.2. Prospectiva cliente

Tabla N° 27. CMI Persiectiva cliente

Mejorar el
posicionamiento de la
un  20%

mediante el buen servicio

empresa €n

y excelente calidad de los
productos, para mejorar
la percepcion del cliente
frente a la competencia;

en un lapso de seis meses.

Grado de | Satisfaccion  del | Calificacion dada por los clientes | Encuestas realizada

CM106 | satisfaccion cliente mediante encuestas. a clientes. Anual
del cliente
Porcentaje de | Fidelizacion  del Numero de clientes frecuentes %100 Registro de clientes

CMI07 | fidelizacién cliente Numero de clientes Facturacion Semestral
del cliente
Porcentaje de
eficiencia en | Eficiencia en Numero de reclamos 00

CMI08 | solucién  de | solucién de Numero de ventas Servicio al cliente | Bimensual
reclamos reclamos
Grado de
clientes Clientes atendidos | Numero de clientes atendidos A

CMI09 | atendidos Numero de clientes Servicio al cliente | Trimestral
Porcién  de | Posicionamiento
posicionamie | en la mente del | Clientes que conocen la empresa Entrevistas Anual
empresa

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras
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ANALISIS DE LA PERSPECTIVA CLIENTE

A continuacion en la perspectiva financiera se realiza el andlisis de distintos indicadores

planteados en la tabla N° 27, los mismos que permiten alcanzar el objetivo planteado.

Objetivo Estratégico: Mejorar el posicionamiento de la empresa en un 20% mediante el buen
servicio y excelente calidad de los productos, para mejorar la percepcion del cliente frente a la

competencia; en un lapso de seis meses.
v Indicador 06: Satisfaccion del cliente

Este es un indicador clave de desempefio que se lo debe realizar con frecuencia para mejorar
la efectividad de la empresa, permite ver la manera de como satisfacer al cliente continuamente

de acuerdo a sus necesidades.
v" Indicador 07: Fidelizacion del cliente

Como su nombre mismo lo indica este indicador ayuda a establecer la fidelidad de los
consumidores con respecto al Almacén, logrando determinar la eficacia o el éxito de la

empresa.
v" Indicador 08: Eficiencia en solucion de reclamos

Este indice permite determinar que tan efectivo es el personal al realizar las ventas,
identificando un porcentaje de quejas o reclamos que se han presentado en la organizacion del

total de ventas realizadas.
v" Indicador 09: Clientes atendidos

Con este indicador se establece la consecucién o cumplimiento en cuanto a la atencion al
cliente, determinando el porcentaje de clientes que han sido atendidos del total de clientes que

han ingresado al Almacén.
v" Indicador 10: Posicionamiento en la mente del consumidor

El indice de posicionamiento permite conocer que tanto influye la empresa en los compradores

y en qué lugar se encuentra la empresa con respecto a sus competidores.
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4.2.3. Perspectiva procesos internos

Tabla N° 28. CMI Persiectiva irocesos internos

Mejorar la productividad
de la empresa mediante
estrategias que permitan
mejorar el ambiente de
trabajo y de esta manera
brindar un mejor servicio

al cliente.

Grado en que se

Atencion al cliente

cumple los Requisitos cumplidos Llamadas
CMI11 | Calidad requisitos del Requisitos del cliente telefénicas a Diario
cliente clientes
Grado de Llamadas
Servicio satisfaccion del Total de clientes satisfechos telefonicas a
CMI12 Postventa cliente Total de servicios postventa x100 clientes Diario
Productividad | Porcion de Departamento
de laempresa | ventas Numero de ventas concretadas comercial y
CMI13 concretadas Nuamero clientes atendidos X100 | sdministrativo Mensual
Disponibilidad | Porcentaje de Area de logistica
CMI14 | deinventarios | disponibilidad Productos disponibles vendidos
en la de productos Productos pedidos 100 Mensual
organizacion
Garantias Grado de Atencién al cliente
CMI15 | cumplidas cumplimento de Garantias cumplidas Llamadas Mensual
garantl'as Garantias otorgadas L telefénicas a
clientes

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras
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ANALISIS DE LA PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

A continuacion en la tabla N° 28 se analiza la perspectiva procesos internos mediante los

distintos indicadores planteados.

Objetivo Estratégico: Mejorar la productividad de la empresa mediante estrategias que

permitan mejorar el ambiente de trabajo y de esta manera brindar un mejor servicio al cliente.
v Indicador 11: Calidad

En este indicador permite medir el desempefio de la organizacién en cuanto al grado en que se
cumple con las especificaciones y requerimientos por parte del cliente para poder satisfacer las

necesidades del mismo.
v" Indicador 12: Satisfaccion del cliente

Con este indice se pretende determinar el porcentaje de satisfaccion que tiene el cliente,

comparando con el servicio brindado y con el cumplimiento de sus expectativas.
v Indicador 13: Productividad de la empresa

El indice de productividad tiene como fin determinar el rendimiento y eficiencia de los
vendedores y su capacidad para poder concretas las ventas, con respecto al nimero de clientes

que fueron atendidos en la organizacion.
v Indicador 14: Disponibilidad de productos

Con este indicador se pretende determinar la disponibilidad de los productos requeridos por
los clientes, para lo cual es necesario tomar en cuenta el total de productos que fueron pedidos
por los clientes con respecto al nimero de productos que la empresa tiene disponible en ese

momento.
v Indicador 15: Cumplimiento de garantias

Este indicador nos ayuda a determinar el grado de eficiencia en cuanto al cumplimiento de
garantias que otorga la organizacion a sus clientes, beneficiando a la imagen de la

organizacion.
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4.2.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Tabla N° 29. CMI Persiectiva de airendiza'|e i crecimiento

Crear una fuerte cultura

organizacional con la
ayuda del recurso
humano, mediante

politicas que mejoren el
rendimiento de la
organizacion, en un
tiempo determinado de un

afo.

Grado de Capacitaciones efectuadas Area de Recursos

CMI16 | cumplimento Capacitaciones Capacitaciones programadaSXIOO humanos Anual
en cumplidas
capacitaciones
Grado de | Satisfaccion de Area de Recursos

CMIL17 | satisfaccion de | los empleados Encuestas y entrevistas realizadas a los | humanos Trimestral
empleados trabajadores
Porcentaje de | Cumplimiento Area de Recursos
cumplimiento | de condiciones Total de condiones cumplidas humanos

CMI18 | de condiciones | laborales Total de condiciones x 100 Semestral
Porcentaje de | Personal Area de Recursos

CMI19 | personal efectivo Numero trabajadores competentes 100 humanos Anual
efectivo Total de trabajadores
Porcidn de Numero de personal incentivados Area de Recursos

CMI20 | personal Personal Total de personal <100 humanos Bimensual
incentivado vy | incentivado
cumplimiento
de incentivos Incentivos cumplidos Area de Recursos

CMI21 Cumplimiento Incentivos planificados A humanos Anual

de incentivos

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras
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ANALISIS DE LA PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

A continuacion en la tabla N° 29 se analiza la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
mediante los distintos indicadores planteados, los cuales permiten el cumplimiento del

objetivo estratégico.

Objetivo Estrategico: Crear una fuerte cultura organizacional con la ayuda del recurso
humano, mediante politicas que mejoren el rendimiento de los empleados de la

organizacion, en un tiempo determinado de un afio.
v Indicador 16: Capacitaciones cumplidas

Este indicador determina el grado de capacitaciones que se lograron cumplir con respecto
a las que fueron planteadas, de esta manera se lograra identificar el nivel de eficiencia y

compromiso de la organizacion en cuanto a capacitaciones.
v" Indicador 17: Satisfaccion de los empleados

Con este indice se pretende establecer que tan satisfechos se encuentran los trabajadores
de la organizacion, logrando determinar su grado de conformidad con respecto a su
entorno y condiciones de trabajo.

v Indicador 18: Cumplimiento de condiciones laborales

Este indice nos ayuda a medir el grado de cumplimiento de las condiciones para mantener
un buen clima laboral en relacién con la condiciones que se ha planteado la empresa, con
este indicador se disminuye los riegos laborables que se pueden presentar dentro de la

organizacion.
v" Indicador 19: Personal Efectivo

Este indicador mide el porcentaje de eficacia y efectividad del recurso humano al realizar
sus actividades en la organizacion, lo que ayuda a la misma a determinar si el personal

que tiene es el adecuado o caso contrario realizar cambios.
v Indicador 20: Personal incentivado

Con este indicador de desempefio determina el porcentaje del personal incentivado que
tiene la organizacion, verificando que el sistema de inventarios que maneja la empresa es

el adecuado, caso contrario implementar o redisefiar incentivos.
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v Indicador 21: Cumplimiento de incentivos

El presente indice mide la efectividad del Almacén en cuanto al cumplimiento de

incentivos con respecto a los planificados.
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CONCLUSIONES

Podemos concluir que en este trabajo de titulacion existen diferentes factores negativos y
positivos que intervienen en el sector comercial, por lo cual para el buen funcionamiento
de las empresas es necesario aprovechar las oportunidades que se presentan en esta
industria, ademas se considera indispensable enfrentar y adaptarse a las diferentes
amenazas que se manifiestan en el entorno para la supervivencia de las empresas
comerciales. En base a los anteriores planteamientos se deduce que ‘Almacenes Manolo’
no ha sabido aprovechar, ni enfrentar los cambios politicos, econémicos, sociales y
tecnoldgicos que se dan en el entorno; debido a que carece de un Modelo de Gestidn

Administrativa.

En este estudio también se pudo conocer la segmentacion de los clientes de la
organizacion, tomando en cuenta la poblacién por ocupaciones segun las edades, nivel
social y la ubicacion de los clientes; logrando determinar cuéles son los principales

consumidores.

En cuanto a la metodologia utilizada para el estudio de mercado, se ha enfocado en dos
métodos el cualitativo y cuantitativo. EI primero se lo realizo mediante entrevistas a
profundidad al Gerente y trabajadores del Almacén, en donde se observo la gestion del
propietario de la empresa determinando un déficit en su administracién, lo cual no le ha
permitido identificar su modelo de negocio adecuado para obtener una ventaja
competitiva sostenible en el tiempo. En cuanto al método cuantitativo, se logré identificar
que sus principales consumidores son las personas que se encuentran en un rango de 26
a 45 afos, lo cuales en su gran mayoria se dedican a la agricultura y ganaderia, y sus
ingresos oscilan entre 386 hasta 500 ddlares. Asi mismo mediante esta investigacion se
pudo verificar que los clientes en un gran porcentaje se encuentran bastante satisfechos
con el servicio que brinda la empresa debido a que el mercado al que se dirige no es tan
exigente, por las condiciones del entorno y del mercado en el que se desenvuelve
‘Almacenes Manolo’; no obstante a criterio de algunos clientes sugirieron realizar

algunas mejoras en cuanto a la infraestructura y plan de marketing.

Por las consideraciones anteriores, se constat6 que la organizacion realiza sus actividades
de facturacién y notas de pedido manualmente, por lo que se vio la necesidad de crear
una base de datos basandonos en los documentos mercantiles, para la realizacion de las

diferentes necesidades de este trabajo de investigacion.
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RECOMENDACIONES

Una vez analizada la situacion actual de la empresa dentro de dos contextos interno y
externo ademas de una investigacion de mercado; se logré determinar que la empresa
carece de planificacion, organizacion, direccién y control, en base a las consideraciones
anteriores se recomienda implementar el Modelo de Gestion Administrativa propuesto,
el cual ha sido disefiado de acuerdo a las necesidades y falencias que se han encontrado

en la organizacion.

Dentro del cual se plantea la etapa filosofica para ‘Almacenes Manolo’, conjuntamente
con un organigrama que determine y organice las funciones de cada departamento y area,
asimismo se establecen politicas que ayudaran a controlar las diferentes actividades que
se realiza en la organizacion; ademas de objetivos y estrategias todo esto vinculado con
la etapa filosofica, es recomendable introducir un mapa estratégico que permita la

orquestacion de lo antes mencionado para lograr crear valor a la empresa.

Adicionalmente se propone implementar dos herramientas fundamentales para llevar a
cabo de manera eficiente y eficaz dicho modelo, las cuales tienen actividades e
indicadores que nos permiten controlar y convertir las estrategias y objetivos en

resultados.

Por ultimo, se recomienda estar en constante observacion a los distintos cambios que se
presentan en el entorno y adaptarse de manera continua a los mismos, de modo que ayude

a estar un paso adelante de la competencia.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Base de datos 'Almacenes Manolo'

Almacenes Manolo

Matriz: Calle Abddén Calderon y 24 de Mayo

Producto $ Valor

Fecha [Cliente Cl Ubicacién Teléfono [ Cantidad | Bien Total
2-ene | Efrain Patifio Santa Isabel 1| Cocina Artesanal 110
3-ene [ Alba Aucay Chuvin 1|Plancha 30
3-ene | Yolanda Aucay 0702849563 [ Tortapaly 1| Cocina Artesanal 165
3-ene | Norma Calle Aucay 0103053559 |Huchucay 1| Direc tv 65
4-ene | Barros Segarra Carmen Miriam 0703193771 [Santa Ana 1 | Refrigeradora 540
4-ene | Manuel Yunga Lalvay Santa Isabel 1|DVD LG 45
4-ene | Paccha Yunga Bolivar Fernando | 0105931794 |La Unién 0969908876 1| Celular 145
5-ene | William Cabrera Guisaceo 1| Radio 32
5-ene | Luz Edelmira Barreto 0101681922 |Shagly 30511924 1| Pantalla 400
5-ene | Mercedes Jara 0101382653 [ Quillocisa 1| Celular 320
5-ene | Susana Heras Cafiaribamba 2172014 1 |Plancha 60
5-ene | Consumidor Final Santa Isabel 1| Tapa de Licuadora 6
6-ene | Angel Alfonso Rodriguez Cardenas | 0105463624 |Gualdeleg 0998413494 1| Guitarra 210
6-ene | Nerfio Augusto Jaramillo Duran  |0100559737 | Santa Isabel 2270422 1| Pantalla 255
7-ene | Consumidor Final Santa Isabel 1| Valvula 6
7-ene | Gloria Narvaez Huanga 0105932651 |EIl Pindo 0967261590 1 [cocina 460
7-ene | Carmen Marquez Santa Isabel Asador pequefio 35
7-ene [ Ana Lalvay Lunduma 1| Cocina Artesanal 55
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7-ene | Manuel Heriberto Tapia Barros 0104669510 |Cercaloma 0992630840 1 | Refrigeradora 850
8-ene | Flavio Gustavo Medina Guaman 0104676317 |Huertas 0979889069 1|DVD LG 45
8-ene | Consumidor Final Santa Isabel 1| Soporta Pantalla 20
9-ene | Carlos Guaman Arias Jubones 0979836811 L C(?cmalndustrl:?ll 97
1| Valvula Industrial
10-ene | Consumidor Final Santa Isabel 1| Cuchilla Oster 6
10-ene | Marina Lituma Serrano Sulupali 1|Olla de presion 35
10-ene | Geovanny Marcelo Armijos Nieves | 0706578762 | Lunduma 0989504814 1| Radio para carro 550
10-ene | Lino Fierro 0104485486 |Santa Ana 1| Cocina Florencia 135
11-ene | Laura Rodriguez Santa Isabel 0992248029 1] Cocina Industrial 137
4| Bancos Azules
11-ene | Blanca Barsallo Santa Isabel 0980041249 L Cocina Industrial 300
1| Olla Caldero
12-ene | Rosa Guallasaca Mostazapamba 1| Cocina Industrial 90
12-ene | Maria Eugenia Llauca Cardenas Santa Isabel 1| Cocina Industria 120
13-ene | José Machicela 0102456241 |San Pedro 0993765533 1 bzpéc’p 492
13-ene | Wilmer Alberto Zhingui Rodriguez | 0705659589 | Guazhapac 0989358775 1| Celular 145
13-ene | Guillermo Ordofiez Santa Isabel 1| Licuadora Oster 85
14-ene | Rubén Adalberto Cuenca Macas 0107073546 |Cochas 0990733975 1| Celular 320
14-gne | ~Angel Florencio Sayago 0106934391 |La Asuncién 0987360918 11 Nevera 350
Llivichuzhca 1| Licuadora Oster
14-ene | Maritza Chasi Pilcocajas 1| Combo Ollas 50
14-ene | Wilmer Patricio Sanchez Pando 0106283476 |Guayara 0979585375 1| Moto 2100
16-ene | Rolando Alberto Quinde Arpi 0104742077 |Catavifa 0986146390 1| Celular 325
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Cocina

Cilindro

1
16-ene | Franklin Marcelo Jiménez Calle 0702687872 | Santa Isabel 0999336764 L - 755
1| Licuadora Oster
1| Refrigeradora
17-ene | Consumidor Final Santa Isabel 1| Vélvula Doméstica 6
17-ene | Luis Alberto Lavanda Macas 0150867893 | Sumaypamba 099044560 1| Celular 175
17-ene | Gustavo Alfredo Vivar Idrovo 0101131365 |La Union 0968228024 1 |Pantalla 395
17-ene | Alejandro Garcia La Unidn 1| Aspirador 380
1| Celular
4-feb | Marcelo Duran Santa Isabel . Cc{>cma $76
1| Valvula
4-feb | Juan Carlos Macas Guatancela 0105937338 | Chirimoyapamba 959263436 1| Celular $370
4-feb | Liliana Llivipama Ashidel 1| Cocina industrial $70
5-feb | Bayron Guaman Heras 0107078699 [ Santa Isabel 994077654 1| Plancha Oster $30
8-feb | Ruth Tatiana Guaméan Rios 0106872708 | Santa Isabel 993477648 1| TV Pantalla $400
8-feb | Rita Chavez Lentag 1| Cocina $145
8-feb | Danilo Rafael Romero Estrella del Sur 985130756 1| Celular $325
1| Refrigeradora
8-feb | Dilma Patricia Ortega Armijos 0107124315 |Yuluc 994816985 1| Cocina $850
1| Licuadora
8-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Asador de cuy $35
8-feb | Libia Ordofiez Santa Isabel 1 [ Molino de grano $38
8-feb | Fredy Joel Carrion Ordofiez 0706492097 | Guzhcapac 089358759 1| Moto $2.450
9-feb | Maria Dolores Aucay Guayara 1| Cocina industrial $50
9-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Asador $28
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Combo ollas de

10-feb | Ruth Ortiz Quilloziza 1| presion $45
10-feb | Barbarita Chavez Sulupali 3014111 L|Gocina $213
1| Cubrecama
10-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Cocina $90
11-feb | Susana Bravo Santa Isabel 1| Cocina $70
11-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1|Radio $30
11-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1|Cocina $45
11-feb | Rosa Dota Sumaypamba 3013405 1| Plancha Umco $25
11-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Valvula $4
14-feb | Elsa Carmita Llivipamba Heras 0103740890 |[La Cria 1| TV pantalla JVC $250
14-feb | Cristian Nagua Bermeo 0704869387 | Santa Isabel 990414499 +| Molino corona $248
1| Celular LG
16-feb | Cristhian Renan Erreyes Sandoval |1105195992 [ Yuluc 980600866 1| Celular J2 prime $230
16-feb | Baldomira Erreyes Jubones 1| Asador $35
16-feb | Viviana Catalina Saquicela Aucay Cochaseca 968276582 1| Celular Samsung $120
17-feb | Bélgica Jacqueline Pefia Pando 0106344567 |Canaribamba 979507126 1| Moto $2.350
17-feb | Lucia Marlene Durdn Narvéez 0103942868 [ Victorilla 993665505 1| Celular $220
18-feb | Enma Idrovo Santa Isabel 1| Teléfono $25
William Marcelo Llivisupa $410
18-feb [ Guayllasaca 0103944633 | Pocuteloma 967548591 1| TV pantalla JVC
19-feb [ Julio Ochoa Santa Isabel 1] Cocina $125
19-feb [ Consumidor Final Santa Isabel 1| Vélvula $6
19-feb | Charlees Guillén Suarez 0104516877 |Samaypamba 992336223 1|Radio $175
20-feb | Julio Sigiienza Santa lIsabel 1| Celular $325
20-feb [ Ruth Tatiana Guaman Rios 0106872708 [ Santa Isabel 993477648 1| TV pantalla JVC $435
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20-feb | Jenny Patricia Dota Solano 0105733950 [Samaypamba 967074157 1| Vitrina $1.700
21-feb | Alfonso Duta 0703843698 | Santa Isabel 981079624 1| Cocineta $130
22-feb | Raquel Romero Santa Ana 2 | Pailas $46
22-feb | Freddy Suéarez Santa Isabel 1| Licuadora $90
23-feb | Juan Pindo Guanuquiza 0102472693 |La union 980291309 1| Moto $2.480
23-feb [ Manuel Guaman Aucay 0102888856 [ Shagly 1| Linterna $140
23-feb | Franco Romero La Atalaya 998652842 1| Licuadora $85
23-feb [ Angel Gualan Puenteloma 1 Bq_nba de fumigar $93
1| Cilindro
24-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Asador $35
25-feb [ Lucrecia Sanchez Sumaypamba 1| Cocina $70
25-feb | Fausto Quinde Rodriguez 0105649057 | Gualdeleg 981212103 1| Celular $295
25-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Dado Oster $4
26-feb | Roberto Ochoa Paz de Portovelo 1| Molino $38
26-feb [ Carlos Oswaldo Erraiz Lima 0104956099 |La Atalaya 984035751 1| Moto $2.230
27-feb | Rolando Gabriel Morocho Pichanillas 996749138 1| Celular $115
27-feb | Juan Carlos Pindo Duta 0103586988 [Pefia Blanca 2270835 1| Lavadora $530
27-feb| Zoila lllescas Mora La union 992821128 1| Guitarra $225
27-feb | Fernando Valencia Santa Isabel 967692615 1| Cocina . $115
2| Juego de vajillas
27-feb | Adan Castillo Santa Isabel 999210008 1| Guitarra $175
28-feb | Juan Carpio Santa Isabel 1| Guitarra $60
28-feb | Juan Criollo Huertas 1|Cocina $50
28-feb [ Elvira Merchan 0103102836 |Pedernales 3015795 1|Cocina $160
2-mar | Maria Tenecela 0703684431 | San Pedro 985775616 1|DVD $55
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Cocina

3-mar [ Ivan Guerra Santa Isabel ! $165
1| Asador
3-mar | Edison Andrade Salazar 0105647101 | Sulupali 984813760 1| Moto $3.400
4-mar | Jose Sichique Coraisaca 0101851699 | Topali 969189509 1| Lavadora $630
4-mar | Consumidor Final Santa Isabel 1| Asador $35
4-mar | Silvia Pindo Duta Santa Ana 1| Celular $125
4-mar | Nancy Morocho Ortega 0103391678 | La Atalaya 2262798 1| Refrigeradora $850
4-mar | Luis Mejicango Vera 1102579743 | Guisaceo 985055297 1| Moto $2.150
4-mar | Zoila Esperanza Chimbo Pando 010560924 | Guayara 969584319 1| Cocina Industrial $100
4-mar | Nancy Guzman Sangurima 0703541813 | Cochaloma 967892801 1|Olla arrocera $70
5-mar | Franklin Rodrigo Erreyes Romero | 1105728248 | Llushapac 990218293 ! Refr.|geradora $950
1| Cocina Indurama
5-mar | Consumidor Final Santa Isabel 1| Asador pequefio $35
5-mar | Jonnathan Alberto Pefia Llauca 0106347958 | Santa Isabel 939237416 1| Pantalla $250
6-mar | Consumidor Final Santa Isabel 1| Vaso licuadora $10
6-mar | Andrés Vergara La Unién 1| Plancha Oster $35
6-mar | Emilio Heraldo Tapia Ochoa 0100737923 | Portovelo Grande 262796 1| Molino Eléctrico $390
7-mar | Héctor Olmedo Macas Jigua 1101903050 [ Mostazapamba 969180556 1| Moto $2.130
8-mar | Manuel Vicente Armijos Sarango 1103429245 | Santa Isabel 968610719 1| Congelador $620
8-mar | Christian Francisco Mena Barreto | 0105931836 | Santa Isabel 979802355 1| Moto $2.555
9-mar | Félix Suarez Tocto 0103946463 | Yuluc 969697047 1| Refrigeradora $570
9-mar | Indaura Guaman Santa Isabel 1| Cilindro Azul $60
9-mar | Jamileth Duréan 0102346301 | La Paz de Portovelo 969354360 1| Pantalla $250
9-mar | Doris Germania Salazar Orellana 0107043598 | Sulupali 982678679 i Refrigeradora $2.980

Cocina
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1| Licuadora

1| Combo de Ollas

1| Pantalla

1| Olla arrocera

201 [ Combo Warenhouse

1| Sartén

1| Sanduchera
11-mar | Martha Rivas Santa Isabel 1| Extractor Oster $32
11-mar | José Chuqui Arias 0101328664 | Coop. Lentag 2100158 1| Pantalla $250
11-mar | Rolando Raul Alvarado Vélez 0107601213 | Gualdeleg 967099707 1| Celular $375
11-mar | Jonnathan Alberto Pefia Llauca | 0106347958 | Santa Isabel 939237416 1 |Cocina Industrial $130

1| Juego de Ollas
11-mar [ Consumidor Final Santa Isabel 1| Valvula 6
12-mar | Redentor Salvador Farfan lllescas 100918663 | Portovelo Grande 09830422779 1| Tv Pantalla 235
12-mar [ Consumidor Final Santa Isabel 1| Valvula 6
12-mar | Julio Torres La Atalaya 1| Cocina Industrial 70

Mercedes Maribel Arévalo _ 930

13-mar | Chuchuca 104985544 | Guashapamba 0986610173 1| Cocina
15-mar | Catalina del Carmen Sinche 302012398 | Santa Isabel 0939090502 1| Radio 135
15-mar | Mercy Catalina Carrion Roméan 702276551 | Santa Isabel 0969842287 1| Computadora 520
15-mar | Fabian Calle Loja 301931333 | La Tarabita 0968145117 3 [Pantallas TV 1025
16-mar | Victor Macas Sumaypamba 1| Asador Pequefio 35
17-mar | Consumidor Final Santa Isabel ! Dado_Oster 10

1| Cuchillo
17-mar | Susana Heras Cafaribamba 2172014 1| Asador Pequefio 35
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17-mar | Patricio Tacuri Santa Isabel 1| Refrigeradora 300
17-mar [ Rosa Amelia Véasquez 103507877 | Jubones 0959635539 1| Celular 270
18-mar | Maria Pefia Pando 702884412 | Santa Isabel 0959628680 1| Pantalla TV 250
18-mar | Nelly Josefina Sdnchez Pino 010564911-5 | Guabopamba 0967940533 1| Celular 270
18-mar | Antonio Ortega Siccho 0107079626 | Faical 0968898056 1| Pantalla TV 350
18-mar | Consumidor Final Santa Isabel 1| Asador Pequefio 35
18-mar | Norma Ordoiiez 0701995714 | Santa Isabel 1| Pantalla TV 720
19-mar | Laura Rivas Santa Isabel 1| Combo Ollas 40
19-mar | Maruja Dominguez Quilloziza 1| Olla Presion 60
19-mar | Joel Luis Nieves Guaman 0105939524 [ Sevadillas 0968387741 1| Lavadora 480
19-mar | Maite Duran Brito Lentag 11bVD 93
1| Balanza
20-mar | Erika Tatiana Ortiz Merchan 0106721657 [Cuenca 0106721657 1| Pantalla TV 460
20-mar | Angel Lalvay Pucha 0105937213 | Caftaribamba 0993276041 1| Gocina industria 140
1| Licuadora
21-mar | Marco Morocho Totoras 1| Cocina Industrial 85
21-mar [ Nelson Paillaman 1750599530 [La Uniodn 2100154 1| Radio 265
1| Juego de parlantes
21-mar | Dayane Lalvay Los Naranjos 2273238 1|Cocina 175
21-mar | Angelino Macas Los Naranjos 1) Valvula 10
1| Manguera
21-mar | Franklin Fernando Jiménez Duran [0105930366 |Paz de Portovelo 0981078352 1| Radio para carro 230
22-mar | Franklin Pesantez La Unién 0984829661 1 [Radio para carro 220
23-mar | Medardo Flores Flores 1102275805 | San Javier 2262052 1| Vitrina Frigorifica 890
23-mar | Gladys Cuesta VVanegas 0101357226 |La Unién 2262004 1 |Freidora 260
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Estuche para

23-mar | Juan Carpio Santa Isabel 1| Guitarras 10
24-mar | Doris Salazar Cuenca 1| Exprimidor Oster 35
24-mar | Angel Lalvay Cafiaribamba 1| Licuadora Oster 75
_ _ Playas de _ 70
24-mar | Francisco Javier Dota Macas 0106854284 | Sumaypamba 098363952 1] Cocina
25-mar | Mercedes Guerrero 0105044366 | Guasipamaba 0992210740 1 PDi?E)a”a 425
25-mar | Melva Pindo Duta 0704241488 [Sta. Ana de Lacay 2273123 1| Cocina Industrial 95
Wilmer §ebastién Aucay 2050
25-mar | Albarracin 01062830133 [ San Pedro 0985258214 1| Moto
25-mar | Manuel Tapia Barros 0104669510 [Cercaloma 0992630840 1| Radio para carro 185
27-mar | Celia Rivas Santa Isabel 1| Plancha Oster 35
1| Cocina Industrial
28-mar | Raquel Herminia Chavez Cedillo | 0702196387 | Cerro Negro 3016069 1{Olla arrocera 304
1| Sanduchera
6| Sillas
28-mar | Lourdes Curillo Guallasaca 0104991096 |[Lunduma 0980057789 1| Lavadora 540
28-mar | Daniela Rodas Asuncion 1| Cocina 70
29-mar | Jigua Macas Segundo Emilio 0703719757 | Mostazapamba 0980356774 1| Vitrina Frigorifica 645
31-mar | Paul Narvaez Zhingre 0104754932 [Pilancon 0969379158 1| Radio para carro 190
31-mar | José Emilio Tenecela Nieves 0701032542 | Oscurumi 0989452590 1] Cocina 100
31-mar | Vinicio Terreros Portovelo Grande 2262-499 1| Licuadora Oster 85
31-mar | Manuel Torres Playas 1| Cocina Artesanal 70
Manue! Rolendio Mendieta 485
31-mar | Merchan 0105645527 | Santa Isabel 0979087898 1| Lavadora
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Sucursal 1 : Calle Abdén Calderon y 24 de Mayo

Almacenes "Manolo’

. ., ) Producto $ Valor
Fecha Cliente Cl Ubicacion Teléfono - -
! eact Cantidad | Bien Total
3-ene | Flor Cornejo Santa Isabel 1| Perol Fundalum $20
. . 1|Juego de comedor

3-ene | Edison Omar Armijos Tocto 0703634337 | Yuluc centro 967243829 g . . $370
1| colchon imperial

3-ene | Jessica Naranjo La unién 2 Almqha_d as $10

economicas

4-ene | Livia Ordofiez Santa Isabel 1| Sartén Warenhouse $15

4-ene | Rosendo Loja Cornejo Guashapamba 996375257 1| Ropero Closet $395

6-ene [ Zara Margoth Pesantez Cérdova |0103297487 | Santa Isabel 995509996 1| Bicicleta $110

7-ene | Aida Chavez Los Naranjos 2 | Almohadas $10
1|Cama

7-ene | Delfa Ordofiez Ochoa 1104049547 | Jubones 991317546 ) $220
1| Colchon

. . . . 1| Cama

11-ene | Edison Ramiro Marin Mendia 0106689581 | Santa Ana 988706746 1| colchén $195

11-ene | Elva Pizarro 0103506291 | Guagual 1 [ Coche bebe $75

11-ene | Eraldo Tacuri Santa Isabel 1 |Edredoén $20

11-ene | Nelly Poma 1102444872 | Santa Isabel 1{Colchon $115
1| Sartén Warenhouse

Set. Sartén

12-ene | Rosa Tenecota Lentag 1 Warenhouse $48
1| Canasto

14-ene | Maritza Llivipuma 0106283875 | Guayara 1| Bicicleta $90
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14-ene | Maria Zuconota Lentag 1| Paila Recortada $8

14-ene | Rolando Naula 0105710057 | Santa Isabel 1|Semanero $150

14-ene flri‘\glie;hi'zogggc'o Coyago 0106934391 | La Asuncion i gi?;ﬁon $290

14-ene | Lucia Villa 0106308901 | La Asuncion 1| Ropero Closet $220
1|Cama

16-ene | Nelly Poma 1102444872 | Santa Isabel 1| colchén $310

17-ene | Alejandro Garcia La union 1| Correpasillos $65
1 Compo Ollas de

17-ene | Mariam Llivipuma Guayara presion $57
1|Paila

17-ene | Manuel Cruz Yunga Tablon 2271192 1{Colchdn $135

17-ene | Maria Naula Santa Isabel 2270044 1| Licuadora $110

18-ene [ Rene Chéavez Pucara 985888922 1 Molino eléctrico $385

18-ene | Orfa Sarmiento Galindo 0103943650 | Lentag 999050814 1| Cocina industrial $310

19-ene | Ruth Coronel Gallegos 0705558419 [ Daligchi 993207984 1|DVD LG $45

19-ene | Rosita Gualan Romero 1100868353 | Santa Isabel L | Refrigeradora $1.570
1|Juego de sala

19-ene | Consumidor final Santa Isabel 1| Asador de cuy $35

19-ene | Consumidor final Santa Isabel 1| Valvula industrial $4

20-ene Padl Esteban Guzman 0150258077 | Cercaloma 959957884 1|Cama $110

Bustamante

20-ene [ Joselo Quinde Rodriguez El Almibar 981212103 1|Cama $165

21-ene | José Reinaldo Carchi Pindo 0107045205 | La Cria 988222058 1| Celular LG $220

21-ene | Victor Marquez La Asuncién 1| Sartén Umco $10
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Pingullo y San

21-ene | José Eugenio Marquez Narvdez 0106300874 Francisco 939110926 1 | Refrigeradora $595
21-ene [ Marco Cornelio Erreyes Morocho | 0105647671 | Cochas 995130099 1|Lavadora LG $530
22-ene | Blanca Esperanza Rodriguez 145064748 | Hualdelec 979897758 1 | Refrigeradora $650
Cardenas Indurama
22-ene | Veronica Ortega 0302042478 | EI Mercado 979927547 1| Cocina industrial $90
22-ene | fonso Nicolas Marques 0706943040 | Tendales 959438028 1| Celular Huawei $195
22-ene | Consumidor final Santa Isabel 1 Molino de mano $38
corona
22-ene | Consumidor final Santa Isabel 1| Cocina industrial $50
22-ene | Alicia del Cisne Gualan Coronel |1103843583 [ Mostazapamba 967167139 1| Moto $2.450
22-ene | Mariela Quinde Espinoza 0105938310 | La uniodn 969450442 1| Aparador pequefio $205
22-ene | Rosa Chiriboga Cabrera Santa Isabel 1| Cocina industrial $75
22-ene | José Eudofilio Torres Cabrera 0101343481 | La union 1| TV Pantalla JVC $250
23-ene [ Diana Macas Sumaypamba 1{Cocina $90
. 1| Caldero
24-ene [ Rosa Heras Ocampo Sulupali 3052141 1| sartén Warenhouse $115
24-ene | Consumidor final Santa Isabel 1| Valvula doméstica $6
24-ene Efroer;'gfs Clotario Contento 1103700207 | La unién 988562974 1| Refrigeradora $430
25-ene | Dolores Castro Ashidel 1| Cocina $40
25-ene | Maria Esthela Suarez Cedillo 0701742439 | Sarayunga 1 [ Maquina de coser $220
26-ene [ Consumidor final Santa Isabel 1| Cuchillo Oster $6
26-ene | Martha Morocho Tacuri 0105662324 | Santa Isabel 993039232 1| Colchon $285
26-ene | Fabian Joel Cuenca Mejia 0106346539 [ Minas Shurupi 3062008 1| Moto $3.400
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26-ene | Patricia Marin Pucara 1| Guitarra $70
27-ene | Elias Balcazar Santa Isabel 1| Set de vasos $45
1|Plancha
27-ene | Carpio Angelino Macas Pefia Blanca 1| Cocina artesanal $75
27-ene | Pall Narvaez Pilancon 969379158 1| Coche azul $85
27-ene | Consumidor final Santa Isabel ! Mfa nguera $8
1|Valvula
1|Paila
1|0Olla
28-ene | Luz Barreto 0101681922 | Sarama 2 | Patos fierro $25
2 | Platos Aluminio
1| Platos Melanina
28-ene [ Hilda Morocho Santa Isabel 1| Coche bebe $120
1-feb [ Consumidor Final Santa Isabel 1| Paila con tapa $12
3-feb [ Juan Pindo Duta Pefia Blanca 2270835 1| Colchén imperial $12
4-feb | Maria Lema Santa Isabel 1|Olla $11
4-feb | Mariana Llivisupa Guabopamba 1|Juego de Calderos $40
6-feb [ Rosendo Loja 0103036323 | Guashapamba 0996375257 1| Bicicleta $125
6-feb | Yolanda Mendieta 0103506747 | Dandan 0999570470 1| Semanero $160
6-feb | Edison Andrade 0105647101 [ Sulupali 1|Semanero $185
8-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1|Playero $25
1| Caldero
8-feb | Dilma Patricia Ortega Armijos 0107124315 | Yuluc 994816985 1{Olla $256
1| Cacerola
10-feb [ Luis Parra Lentag 2100199 1|Juego de sala $690
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10-feb | Julia Ojeda Santa Isabel 1| Cacerola $8
14-feb [ Selecta Terreros La union 1 | Purificador de agua $35
1|Cama
14-feb | Juana Mariana Pucha Sanchez 0101411288 | Dandan , $275
1| Colchon
1|Juego de sala
16-feb | Marfa Guzman Pucaré 967315052 1 | Comedor $1.795
1|Cocina
1| Licuadora
19-feb | Fanny Susana Zhizpon Tarqui 1400687958 | Balsapamba 979889016 1| Bicicleta $100
. . Hacienda ..
19-feb | José Aucay Guzman Verdeloma 1| Cobija $55
19-feb | Gustavo Vivar La union 1 [ Purificador de agua $35
25-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Caldero $35
25-feb | Janeth Carolina Tigre Macas 0107415143 | Paya Sumaypamba 969960496 1| Bicicleta $90
26-feb | Jenny Gabriela Chavez Chavez | 0106094188 | Santa Isabel 989151891 1 [Ropero $265
26-feb | César Eduardo Quinde Rodriguez [ 0105937270 | Cercaloma 1{Juego de sala $580
1|Litera
2| Colchones
27-fep | WVilson Fabidn Tenesaca 0104811435 | Pilcocajas 995178822 1| Semanero $765
Gallegos 4 [ Almohadas
2 | Sabanas
2 | Edredones
. 1|Juego de comedor
27-feb | Jessica Saltos Aucay 0150245520 | Cercaloma 1 Sillgs $550
28-feb [ Mariuxi Sanmartin Santa Isabel 997463367 1 [Ropero $395
28-feb | Consumidor Final Santa Isabel 1| Tostadora $10
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3-mar [ Wilson Jamil Jaramillo Morocho | 1722276779 | Uchucay 988222553 1| Ropero $410
1|Juego de comedor
3-mar | Diana Dioselina Aucay Sumaypamba 988121505 1{Colchén $820
1|Cama
3-mar | Brayan Rafael Morocho Pazmifio | 0150264968 | Tugula 939302359 1| Ropero $250
4-mar | Nubia Ordofiez Arias Santa Isabel 1{Juego de sala $595
4-mar | Alexandra Pando Los Naranjos 1|Paila $20
4-mar | Alba Aucay 0103027504 | Chuvin 990843862 2 | Bicicletas $215
5-mar | Consumidor Final Santa Isabel 1|Playero $25
5-mar | Ana Chamorro La unién 1|Paila $8
5-mar | José Manuel Heras Heras 0704553197 | Santa Isabel 990735363 1{Colchdn $110
7-mar | Rosa Clotilde Chuchuca 0102581188 | Guashapamba 1| Edreddn $30
9-mar | M6nica Mendieta Berrezueta Cuenca 993983079 1| Semanero $185
9-mar | Juan Pindo La union 980291309 1[Bicicleta $110
11-mar | José Cajamarca La union 262027 1[Colchdn $155
11-mar | Julia Rocio6 Segovia 0704144765 | Guayara 994209598 1| Ropero $190
11-mar | José Roberto Suarez Yuluc 1| Bicicleta $110
11-mar | Luz Aucay Chuchuca Portovelochico 999820994 2 | Correpasillos $80
11-mar | Elvia Jara Portovelo Grande 1{Cocina $75
12-mar | Ana Chamorro La union L |Olla tamalera $73
1|Banco
13-mar | Mercedes Arévalo 0104985544 | Guashapamba 1|Olla $15
13-mar \C/ﬁL"C’;]'S?aA”drea Chuchuca 0107321325 | Guashapamba 969343556 1|cama $105
15-mar | Erika Ortiz Merchan 0106721657 | Santa Isabel 2270419 1| Coche $60
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15-mar [ Rosa Mercedes Cedillo 2200357701 [ Santa Isabel 1|Bicicleta $100
16-mar | Maribel Arévalo Santa Isabel 1 [Mueble $190
17-mar | Fausto Marcelo Quito Romero 0104707690 | Carcaloma 986733026 1|Cama $120
17-mar | Doris Salazar Orellana 0107043598 | Santa Isabel 2270584 1| Juguetes $1.020
1|Juego de sala
18-mar | Maria Pefia Pando 0702884412 | Santa Isabel 1|Juego de sala $520
18-mar [ Consumidor Final Santa Isabel 1| Almohada $5
1| Ropero
18-mar | Marcela Beltran 0102953445 | Portovelo grande 985064518 1{Colchdn $645
1|Cama
18-mar [ Julia Narvéez Santa Isabel 1 O”? $22
1| Satén
19-mar | Gustavo Vivar La union 1| Cubrecama $50
19-mar | Yuri Matute Santa Isabel 1|Playero $25
1| Ropero
1| Olla caldero
i L 1| Cochon
20-mar [ Angel Rene Llavay Pucha 0105937213 | Cafiaribamba 993276041 $750
1| Cubrecama
1| Comedor
2 | Almohadas
21-mar | Rosa Chiriboga Paz de Portovelo 2| Ollas $65
23-mar | Mayra Iiiiguez 0104331608 | Dandan 997884274 1{Colchén $135
24-mar | Luis Guasha Playas 1|Bicicleta $90
24-mar | Angel Loja Macas 0707079554 | Yuluc 990856341 1{Coche $135
24-mar | Maria Pefia Pando 0300835030 | Puente Loma 960960767 2 i!lrzz $390

93




2 | Colchones

24-mar | Milton San Martin Tugula 1| Bicicleta $85
27-mar | Grecia Lema 0302064597 | Jubones 983601624 1| Bicicletas $85
Almacenes ‘Manolo’
Sucursal 2 : Calle Abdon Calderén y 24 de Mayo
. L ; Producto $ Valor
Fecha Cliente Cl Ubicacién Teléfono Cantidad Bion Total
4-ene | Rosendo Loja Cornejo Guashapamba 0996375257 |1 Licuadora Oster 65
6 Sillas Malaga
5-ene | Jorge Zary Yuluc Faical 6 Sillas montecarlo 67
1 Termo Imusa
5-ene | Agustin Dota Yuluc Faical 6 Sillas Malaga 48
5-ene | Juliana Narvéaez Santa Isabel 6 Silla Perugia 60
1 Cable
6-ene | Mario Piedra Santa Isabel 1 Plug 10
1 Plug
7-ene | Lizardo Reyes San Rafael 1 cable Mic 17,5
1 Plug
1 Caja
7-ene | Jhon Edmundo Alvarado Loja | 0103800579 | Atalaya 2262798 i EZ(:)TZtaI 681
1 Plug
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Rita Maruja Ullaguari

7-ene . 0103378428 | San Antonio 1 Caja BEK 195
Fernandez
9-ene [ Consumidor Final Santa Isabel 1 Sopero 7
12-ene | yiconte Eudides MErchan 17541904 | Catavifia 0993732274 |1 Caja Amplificada 240
13-ene | Norma Ordorfiez Santa Isabel 1 Driver American Xtreme 42
13-ene | Segundo Loja 5 Bancos Azul 40
14-ene | Miguel Ullaguari Fernandez San Antonio 1 Micréfonos 50
15-ene [ Silvia Saraguro 0703945550 | Rafael Galarza 1 Cajonera Azul 70
15-ene | Luis Alberto Cedillo Romero | 0105151591 | Santa Isabel 0982951105 |1 gl?;?gga de Colores 75
17-ene | José Machicela 0102456241 | San Pedro 0993765533 computadora 480
18-ene | Maritza Chasi Pilcocajas 2262614 1 IPhone 6S Grey 580
8 Jarros
. . , 7 Soperos
19-ene | Orfelino Mendieta 070458667 |Pucara - 36
8 Platos Tendidos
1 Tazon Italiano
27-ene | Raquel Romero Santa Ana 1 Sillas 1
27-ene | Carmen Torres La Unidn 2262823 1 Parlante 125
2 Cajas
27-ene | Danny Adrian Zhingre Chica [{0106680879 [ Trancapamba 0981012248 i Ze(tjjstales 1470
able
3 Plug
1-feb-18 | Luciano Hurtado Sarmiento | 0102059854 | Lentag 0990246956 |1 Caja 745
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1 Pedestal
1 Regulador
6-feb-18 | Edison Andrade 0105647101 | Sulupali 3 Cestos de Ropa 42
) . 1 Parlante
7-feb-18 | Alba Lucrecia Lalvay Calle Cariaribamba 0959262340 180
1 Pedestal
g8-feb-1g | JeTTerson Roberto Patifio 1 470476561 | L unduma 0986945661 |~ Cajonera 845
Ochoa 1 Pedestal
8-feb-18 | Luis Ramiro Berrezueta 0701989337 | Nugro Sillas 90
1 Jarra
3 Pozuelos
8-fep-1g | DiIma Patricia Ortega 0107124315 | Faical Yulue | 0994816985 | Vasos 183
Armijos 47 Platos
1 Parlante
3 Cucharetas
8-feb-18 | Manuel Sucre Yanez Yanez |0702537044 | Santa Martha 0981168685 |1 Consola 247
o-feb-18| H1PONto Rodolfo Sanchez | 6705787067 | puenteloma [ 0989429248 |1 IPhone 440
13-feb-18 [ Nancy Bedoya 0104331219 | Cercaloma 09974944803 Guitarra 74
17-feb-18 [ Jacinto Erreyes 3 Cable 17,5
17-feb-18 [ Rosa Amelia Vasquez Jubones 0959635539 |1 Parlante 220
18-feb-18 | Gabriel Alulima 1 Juego de Cuerdas 11
26-feb-18 | Angel Guerrero 0100920701 Sillas 28
26-feb-1g | 2110 ESthela Redeovan La Asuncion | 0988667179 $ZZZiera 86,75
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26-feb-18 [ Guillermo Merchan Santa Isabel 0939505568 |3 Cajonera 180
27-fep-18 | 4 98P0 Ramiro Tacurl 0104678933 |La Asuncion | 0985438859 |1 Parlante 980
27-feb-18 [ Rosman Patricio Saca Saca | 0706580164 | Yuluc 0999160624 |1 Caja 140
28-feb-18 [ Rigoberto Duchi 0604480095 | Azogues Micréfono
1-mar-18 | Magaly Solano Santa Isabel 0967995606 (12 Sillas 102
1-mar-18 | José Mora Santa Isabel 1 Juego de Parlantes 55
2-mar-18 | Bolivar Guerrero La Union 1 Cable 3,5
2-mar-18 | Patricio Moreno 0105931620 | Chalcalo Juego de Cuerdas 55
3-mar-18 | Jorge lvan Manchay Shinche |0105462121 | Santa Isabel 2273-178 Tablet 290
5-mar-18 [ Oscar Cabrera Santa Isabel Cable 26
9-mar-18 [ Jaime Muzha 0704669571 | La Cria Microfono- Cable 63
9-mar-18 | Angel Pérez 0302207337 | Quilloziza 0998722078 |1 Parlantes 140
. 1 Cable
9-mar-18 | Franklin Mosquera Santa Isabel 8,75
2 Plug
1 Caja
10-mar-18 | Gladys Erreyes La Atalaya 0958708584 |1 Pedestal 180
1 Micréfono
11-mar-1g | Jonnathan Alberto Pefia 106347958 | Santa Isabel ~ |0939237416 1> Sillas 3
Llauca 1 Mesa 12
12-mar-18 | Alicia Gualan 1103843585 | Moztazapamba Parlante 110
13-mar-18 | Mercedes Arévalo Guashipamba 1 Tostadora 20
15-mar-18 [ Mercy Carrion Ramon 702276551 | Santa Isabel Computadora 520
15-mar-18 | Fabian Calle Loja 301931333 | La Tarabita Pantallas TV 680
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16-mar-18 [ Maria Pefia Santa Isabel 0959628680 0 Sllla.s 57
1 Cortina
17-mar-18 | Byron Torres Sumaypamba 1 Parlante 115
18-mar-18 [ Julia Narvéez Santa Isabel 1 Closet 165
18-mar-18 [ Rene Chaléan 104614672 | Mostazapamba Cables 36
19-mar-18 | Manuel Malla 703857706 | Lentag Caja 170
20-mar-18 | Tatiana Ortiz Merchan 106721657 | Santa Isabel Pantallas TV 460
21-mar-18 | Angelina Macas Santa Isabel 1 Juego de Cuerdas 11
21-mar-18 [ Nelson Paillaman 1750599530 | La Union 2100154 Parlantes- Tweeter 58,5
21-mar-18 | Christian Andrés Guaman 106284607 | Santa Isabel 0988352607 |1 Controlador 1290
21-mar-1g| Ed9ar Fermando. Heras 105854756 | Cafiaribamba | 2172033 Controlador 420
Guaillasaca
27-mar-18 | José Espinoza Santa Isabel 1 Parlante 20
27-mar-18 | Angel Coronel Tugula 1 Parlante 20

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras
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Anexo N° 2. Aplicacion de la encuesta

UNIVERSIDAD DEL AZUAY

~

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

La presente encuesta tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccién de los
clientes en ‘Almacenes Manolo’. La informaci6n obtenida ser4 confidencial, por lo que
esperamos contar con su colaboracidn, gracias.

1. Seleccione su género.

Femenino ~
Masculino —
2. (Enquérango de edad se encuentra?

15-25 afios O

26-35 afios 2

36-45 afios 3

46-55 afios ;

56-65 afios —

66 afios en adelante

3. Seleccione el rango de ingresos que usted percibe.

Menos de 386 (Sueldo basico) [}

386 Sueldo basico ]
De 386 hasta 500 v
De 500 en adelante ™

4. (A qué se dedica?

Agricultura {1  Comercio ]
Ganaderia L Construccién ]
Pesca — Restaurante X
Silvicultura (T3 Hoteleria 3
Empleado piiblico ) Empleado privado [
Ama de casa £y Otros S T —
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5. En una escala del 1 al 4. ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que

brinda ‘Almacenes Manolo’?. Tomando en cuenta que 1 insatisfecho y 4

satisfecho.
1 Insatisfecho ]
2 Poco satisfecho
3 Bastante satisfecho >
4 Muy satisfecho
Por qué? .

E| senao bemdoss oo excelorte, q el peeot> & comoda

Siempre

A veces

Nunca {

7. De la siguiente lista, escoja los tres tipos de linea que compra normalmente.

Linea Blanca

7\

Linea café

Linea Artesanal

Linea tecnolégica

Linea para el hogar

Vehiculos livianos

Linea de dormitorio

Linea audio

Linea de bebe

Linea plastica
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8. Usted considera que la calidad del producto es:

Buena L

—
i

S

Regular
Mala

9. (¢Le parece accesible el precio de los productos que brinda la organizacién?
Si
No

10. Con que frecuencia realiza la adquisicion de este tipo de bienes.

,,,,,,

Mensualmente (1mes) 7
Trimestralmente (3 meses) [ ]

Semestralmente (6 meses)

Anualmente (1 afio)
Otros D B oF- Ve WiV E:1 1o OO

11. Explique los motivos por los cuales realiza este de tipo de compra

Necesidad LA}

Moda -

Lujo o

Social (Regalo) o

Otros b IO o S e

12. ;Ha escuchado en algiin medio de comunicacién sobre esta empresa?

Si { ;
No Y
13. ;Qué medio de comunicacién utiliza mas?
Radio <
Televisién 3

Redes Sociales (Facebook, twitter, instagram, otros] £._|

14. ;Que mejoraria en ‘Almacenes Manolo’?

_Espaa

Gracias por su colaboracién, que tenga un excelente dia.
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UNIVERSIDAD DEL AZUAY

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION

La presente encuesta tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccién de los
clientes en ‘Almacenes Manolo’. La informacién obtenida sera confidencial, por lo que
esperamos contar con su colaboracién, gracias.

1. Seleccione su género.

Femenino

[

Masculino

2. (Enqué rango de edad se encuentra?

|

15-25 afios (S
26-35 afios CK’
36-45 afios £J
46-55 afios :
56-65 afios =

{

66 anos en adelante

3. Seleccione el rango de ingresos que usted percibe.
Menos de 386 (Sueldo basico) !
386 Sueldo basico >
De 386 hasta 500 =l
Reed

De 500 en adelante

4. ;A qué se dedica?

Agricultura {1  Comercio mi
Ganaderia (S Construccién I
Pesca L3 Restaurante -
Silvicultura 7 Hoteleria 3
Empleado piblico 3 Empleado privado 3
Ama de casa 3 Otros . T
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5. En una escala del 1 al 4. ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que |

brinda ‘Almacenes Manolo’?. Tomando en cuenta que‘ 1 insatisfecho y 4

satisfecho. |
1 Insatisfecho
i
2 Poco satisfecho ‘
3 Bastante satisfecho
!
4 Muy satisfecho X !
(Por qué?

'f)vaxoo}@qon

Siempre

A veces

Nunca

7. De la siguiente lista, escoja los tres tipos de linea que compra normalmente.

Linea Blanca Y
Linea café

Linea Artesanal

Linea tecnoldgica X

Linea para el hogar

Vehiculos livianos

Linea de dormitorio

Linea audio

Linea de bebe

Linea plastica
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8. Usted considera que la caliq_a_g del producto es:

Buena L
Regular
Mala
9. (Le parece accesible el precio de los productos que brinda la organizacién?
Si z_xj
No Lot

10. Con que frecuencia realiza la adquisicion de este tipo de bienes.

Mensualmente (1mes) o

Trimestralmente (3 meses) [ |

RS

Semestralmente (6 meses) |

Anualmente (1 afio) b

Otros
11. Explique los motivos por los cuales realiza este de tipo de compra

Necesidad .8

Moda —
Lujo -
Social (Regalo) 3
Otros T T - —

12. ;Ha escuchado en algiin medio de comunicacién sobre esta empresa?

Si X3

No L._._.:

13. ;Qué medio de comunicacién utiliza mas?
Radio [;(:3
Televisién 3

Redes Sociales (Facebook, twitter, instagram, otros]____|

14. ;Que mejoraria en ‘Almacenes Manolo’?

Gracias por su colaboracion, que tenga un excelente dia.

L

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las autoras
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Anexo N° 3. Logo de ‘Almacenes Manolo'

ALMACENES MANOLO

Fuente: Estudio del proyecto
Elaborado por: Las autoras
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. % UNIVERSIDAD
AC)y DEL AZUAY

Doctora Maria Elena Ramirez Aguilar, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracion
de la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, el Consejo de Facultad en sesion del 27 de julio de 2018, conocio y aprobo la solicitud para
realizacion del trabajo de titulacion, presentada por:

Estudiantes: Ortiz Pauta Nataly Margarita, con cédigo 68201 y Valverde Castro Melani Janit,
con codigo 74409

Tema: “MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA “ALMACENES MANOLO”
UBICADO EN EL CANTON SANTA ISABEL”
Previo a la obtencién de! titulo de Ingeniero Comercial

Director: Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar

Tribunal: Ing. Francisco Alvarez Valencia e Ing. Oswaldo Arpi Zhangallimbay

Plazo de presentacion del trabajo de titulacion: Se fijé como plazo para la entrega del trabajo de
titulacion, conforme a fa Disposicion Tercera del Reglamento de Régimen Académico, un periodo
académico, contade desde la fecha de la aprobacién del disefio del trabajo, esto es hasta el 27 de enero
de 2019.

E INFORMA:

Que, en aplicacion de la Disposicion General Cuarta del Reglamento de Régimen Académico
vigente, en caso de que las estudiantes no cuiminen y aprueben el trabajo de titulacion luego de
dos perfodos académicos contados a partir de su fecha de cuiminacion de estudios, deberéan
realizar la actualizacion de conocimientos previa a su titulacion.

Cuenca, 30 de julio de 2018

V[ e

Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad de
Ciencias de la Administracién

TR
Af’”".\\l;? om
FACULTAD BE
ADMINI TRACION

SECAETARIA

Universicad del Azuay | Av 24 de Mayo 7-77 y Hernan Malo | Teléfono: (593) 7 409 1000, Fox: (593) 7 281 5997 | Aportado 981 | wwwunzuoyedu.ec | Cuenco, Ecuador



CONVOCATORIA

Por disposicién de la Junta Académica de la escuela de Administracién de Empresas se
convoca a los Miembros de! Tribunal Examinador, & la sustentacién del Protocolo del
Trabajo de Titulacion: “MODELC DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA
“ALMACENES MANOLO” UBICADQ EN EL CANTON SANTA ISABEL”,
presentado por el estudiante Ortiz Pauta Nataly Margarita con cédigo 68201 y Valverde
Castro Melani Janit con ciddigo 74409, previa a la obtencién del titulo de Ingeniero
Comercial, para el dia Miércoles. 04 de julio de 2018 a las 11:00

Tomar en cuenta que posterior a la sustentacion del Disefio del Trabajo de Titulacidn,
por ningun concepto se puede realizar modificaciones ni cambios en los documentos;
lnicamente, en caso de disefio_aprobado con modificacién, el Director adjuntard al
esquema un oficio indicando que se procede con los cambios sugeridos.

Cuenca, 21 de junio de 2018

e

Dra. Maria Eféna Ramirez Aguilar
Secretaria de 1a Facultad

Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar

Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia

Ing. Oswaldo Arpi Zhangallimbay




ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FECHA: 12 DE JUNIO DE 2018
Estudiante: ORTiZ PAUTA NATALY MARGARITA Y VALVERDE CASTRO MELANI JANIT



| becucla Oficie: Revisién Trabajo Titulzcidn (UTE)

et Administracion
de Empresas

Lugar de Almacenamiento Retencién Disposicidn Final
F UCA Caldad/ Académico Estudiantes/UTE Trabajos de Titutacion/Registros 3 afos 2imacenar &n nube de respaldos

Cuenca, 11 de junio de 2018
Oficio: EA-1692-2018-UDA

ingeniero

OSWALDO MERCHAN MANZANO

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Su despacho

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Administracion, en relacién a la Denuncia/Protocolo de Trabajo de
Titulacion, presentado por Ortiz Pauta Nataly Margarita con cdigo 68201, y Valverde Castro Melani Janit
74409, tema: “MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA "ALMACENES MANOLO" UBICADO EN EL
CANTON SANTA ISABEL”, informa que, este trabajo cumple con la metodologia propuesta en |a “Guia para

elaboracién y presentacién de la denuncia/ protocolo de trabajo de tituiacién”

-
Director: ing. Saguicela Aguilar Maria Esthela *

Tribunal sugerido: Ing. Alvarez Valencia Juan Francisco™
Ing. Arpi Oswalde -~

Atentamente,

Coordinadora de la Junta de Administracién
Universidad del Azuay



ACTA
SUSTENTACIGN DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

Fecha de sustentacién: Miércoles, 04 de julio de 2018 a las 11:00

gl F L

ol

Nombre del estudiante: Ortiz Pauta Nataly Margarita y Valverde Castro Melani Janit

Cédigo: 68201 y 74409 respectivamente

Director sugerido: Ing. Marfa Esthela Saquicela Aguilar

Codirector (opcional):

Tribunal: Ing. Juan Francisco Alvarez Valencia e Ing. Oswaldo Arpi Zhangallimbay
Titulo propuesto: “MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA

“ALMACENES MANOLO” UBICADO EN EL CANTON SANTA ISABEL”

Aceptado sin modificaciones :

Aceptado con las siguientes modificaciones:

__pa.c..x_w WO 00’- ta ?“VMLGL‘Z&MMMGG
% g.lug,j\r ‘g; (;,v_gg_g._.'nkg; gog Laue ngffg;;dn a [/ ,g-lg Pressiin ﬁ-\

No aceptado
Justificacién:

- ‘kVCOQTp'O E .y.: .......... iy s paeeman TTITE L g N
Stth. Valverde Castro Melani Janit  Dra. Mariﬁai’e‘r;?Ramfrez Aguilar
Secretaria de la Facultad



w |Fecuftas Oficic Divector: Revisicn modificaciones
w Cierwias deia

* |Administracién sugeridas por Tribunal

Cuenca, 9 de julio del 2018

Ingeniero,

Oswaldo Merchan Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

Ce mi consideracidn,

Yo Maria Esthela Saquicela Aguilar informo que he revisado los cambios realizados al protocolo
del trabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Ingeniera Comercial, denominado
“Modelo de Gestién Administrativa para Almacenes Manolo ubicado en el cantén Santa
Isabel”, elaborado por |a estudiante Nataly Margarita Ortiz Pauta, con codigo estudiantil 68201
y Melani Janit Valverde Castro, con cédigo estudiantil 74409. Trabajo que segun mi criterio
cumple con las modificaciones sugeridas por el Tribunal y puede continuar su desarrollo

planificado.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente




UKIYERSIDAD
DEL AZUAY

Cuenca, 08 de junio de! 2018

Ingeniero,
Oswalde Merchin Manzara
....................... DECANO DE LA FACULTAR DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

T Estimado SERGF Decanc, nosotros Nataly Miargarita Ortii Pauta cun C.1 0108284276, codigy

....._.._..._....__.uszzd_y_.pan_su.mxg:méﬁin,.aj_;nnssalu..xlg..Eacylxad,..la.anm.ha.c:i;&n._.dﬁl..ﬁmtg_c:gia..ﬂ.ﬁ..tmh,.ajg...:i.ﬁ..._

o ditulacidn con el tema “Medelo de Gestion Administ-ativa para ‘Almacenes Manolo’ ubicado

B8] cantdn Santa lsabel. Y previo.a la obtencidn del titulo de Ingeniera Comercial, para lo cual .

--------------------- .--adjuntan:lﬂsria ducumentaciﬁnfespecthf&;u--u-u------ saanaseis s B e P P

~Por la favorable acogida que brinde a iz preserite, anticipamos nuestro agradecimiento.

.
“IM?'-'F

S FE ot

e e R ._szfe,-'uaa-. i e

©Estudiante/s de la Carrera de Administracién de Empresas. o

| 0852460
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UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

“"DOCTORA XIMENA MEJIA MOSCOSO, SECRETARIA GENERALDELA

TTTTTTUNIVERSIDAD DEL AZUAY. :

CFERT.IF{C.&: R i e e TR Ly

Qe Ta Sefforita Nataly Margarita Ortiz Pauta, registrada con el codigo 68201, alumna
woedertaedrrery deAdmiinisteacion de T Empresas; viene aprobado €1784/44% de st plan de

_______ ﬂmdiﬂs i o 4 B B B VB S P = o o R 0 B L LA LA R R R AR R R P P18 ; T R R ———

v LINIVERSIDAD DEL AZUAY v e
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UNIVERSIDAD DEL
AZULY

---------------- DOCTORA XIMENA MEJIA MOSCOSO; SECRETARIA AGENERALDELA ™"
--------- “UNIVERSIDAD DEL AZUKY. ™"

"“"QﬁE;“lﬁ"S&ﬁﬁﬁﬁ'ﬁéﬁﬁf Janit Valverde Castro, registrada con el cédigo 74409, alumna
"delareatterd de Adiiiistacion de” Efnprésas, tiene aProBado el 88% de su plan de estudms

" Cuen-:a, cr.r' de Junm de 2018

Dra. Ximena Mejia Moscoso gﬂmg%ﬁ oo

SECRETARIA GENERAL DELA  SEC5ETRIA

-

....... N e L T e e S B e R e e e T
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| Agdminmresion

UNIVERSIDAD
BEL AZUAY

Cuenca, 08 de junio de 2018

“ingeniere, A
s PREIO MEEhanMaNZEND . oooon smn s g s
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE L.A ADMIM!ST RACIﬁN
----------------------- UNIVERSIDAD DEL AZUAY- s
De mi consideracion,

?0, Marfa Esthela Saqulcela ﬂgu:lar mfﬂrmo gue hﬂ rewsadn et protucnln de trabajn de

tltuiac.an previo a la oblencién del tltUlD de Ingemera Camema! dﬂnommauu "Mnﬁela de

Gestm'; Adrnmmtratiua para ‘Almacenes Manolo' ubicado en el cantén Santa lsai:;el"
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Cuencs, 08 de junio de 2018.

Ingeniera,

Oswaldo Merchén Manzano

DECANG DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACIGN
UNIVERSIDAD DEL AZLIAY

De mi consideracién,

Yo Dlana Csmiara Ovtlz Pauta, Gerente General de fa empress "Almaczies Manolo”, autorizo a
los estudiantes Mataly Margarita Ortlz Paute v Melant Janit Valverde Castro de la Carrera de
Administracidn de Empresas de la Universidad del Azuay, a rezlizar su trabajo de titulacidn
previo a Iz obtencién del titulo de Ingeniera Comercial en la empresa que represento, la cual se
COMPromeis 8 Ppropurtiondi « (0s estudianies, ios doturmenios @ infonnadiGn requerida pars el

desarrollo de su lzbor.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

Tniga. Dlans Qrtiz / Gerente General



e {Fmiura Ruisrics para evaiuaciér del Protocols de FCA-RE-EST-02

: - n Ces e e . i Versida 01

Trabajo de Tituiacion {Metoddloge v Director) 07/04/2017
Fégine 10e2

Lugsr da Almscenamiento
F; Archive Secrataria de la Fazultad

Dispeaicion Final
AlN3CEnss en krehivo pRoive de a Fasuhad

1.1.Nombre del Estudiante: Nataly Margarita Ortiz Pauta/ 68201 v Melani Janit Valverde

Castro/ 74409.
1.1.1. Codigo: 68201/ 74408

1.2.Director sugerido: Ing. Maria Esthela Saquicela Aguilar

1.3.Docente metoddlogo: Mg Priscils Verdugo
1.4.Codirector (opcmnal) M

1.5.Tituio propuestc: ”Modelo de Gestién Administrativa para "Almacenes Manols’ ubicada

en el cantén Santa Isabel

DIRECTOR I METODOLOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple
Linez d2 investigacion / !
1. ¢El contenido se enmarca en (a linea de investigacidn /’ P
seleccionada? -
Tituio Propuesto |
2. ¢Es informativo? = v
3. ¢Es congiso? e d
Estado def arte
4, ¢ldentifica claramenta el contexto histdrico, cientifico, global y ~ y
ragiona! del tera del trabajo?
5. ¢Describe la teoriz en Ia que se enmarca el trabajo - 4
£. ¢Describe los trabajos relacionados mas relevantes? -~ | 7 I
7. ¢Litiliza citas bibliograficas? -~ I - i
Probiamética I i
£, ¢Prasenta una descripcion precisa y clara? -~ | S
|l 2. iTiene relevanciz profesional y socizl? a i 7/
| Pregunta de investigacion
i 10. ¢Presenta una descripcidn precisa y clara? -~ 7
| 11i. {Tiene relevancia profesional v social? - s
Hipotesis {opcional)
12. i5e expresa de forma clara? - v
12. }£s factible de verificacion? - /
Objetivo general !
14. ;Concuerda con el problemz formuiado? -] s
15. ¢Se encuentra redactads en tiemoo verbal infinitive? P /
Objetivos especificos |
1£. ¢Permiten cumplir con el chietivo general? ; T 7 i
1. §50n comprobables cualitztiva o cuantitativamente? I VA
ietodologia i i
18. {5e encuentran disponibies ios datos y materiaies e
mencionados? /
19, fLas actividades se presentan siguiendo una secuencia logice? |« s
20. ¢Las actividades permitirdn la consecucion de ios objetivos L .
especificos planteados?
21. jLas técnicas planteadas estén de acuerdo con el tipo de Pt p
investigacion? ’
Resultados esperados
22. ¢Son relevantes para resolver o contritbuir con el problema | -~ S/
formulado? ;I i
! 23. ¢Concuerdan con los objetivos especificos? s /S
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Supuestos y riesgos
38, i5e mencionan los supuestos y riesgos mas reigvantes, en caso / .y
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27. éEs conveniente llevar a cabo el trabajo dado ios supuestos y P /
riesgos mencionados?
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28. ¢El presupuesto es razonable? -~ 7
29. ¢Se consideran los rubros més relevantes? | 7
Cronograma !
30. {Los plazos para ias actividades esién de acuerdo con gl e 7/
reglamento?
Citas y Referencias del documento
31. {Se siguen las recomendaciones de normas internacionales P /
para citar? |
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Cumple No cumple

Prohlematica y/o pregunta de investigacion

1. ¢Presenta una descripcién precisa y clara?

2. ¢Tiene relevancia profesionsl y social?

Objetivo general

3. ¢Concuerda con el problema formulado?

4. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo?

Objetivos especificos

5. éPermiten cumplir con el objetivo general?

6. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente?

Metodologla

7. éSeencuentran disponibles los datos y materiales mencionados?

8. ¢las actividades se presentan siguiendo una secuencia logica?

9. ¢las actividades permitirn la consecucion de los objetivos especificos
planteados?

10. élLas técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de investigacion?

Resultados esperados

11, éSon relevantes para resolver o contribuir con ei problema formulado?

12. ¢Cancuerdan con los objetivos especificos?

13, ¢Se detalla la forma de presentacién de los resultados?

N
\ \\\\\ ANEAVERN

14. ¢ Los resultados esperados son consecuencia, en todos los casos, de las
actividades mencipnadas?

o Arpi Zhangallimbay
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1. Datos Generales DEL AZUAY

1.1. Nombre del Estudiante

OHIZ Pauta T\Ialah I\"Eargaﬂt& '\"ahfcrd» Castro M’Elﬂm Ja:'i'i".l.lt

-----.---..-1.:1-:1-;ua..c.é-d.igd. Ll L R e R eIt . Tt e et

T, 0, BT e

.................................. L R e e

e AL - i e

Flions 336301
Celular: 0983201 645 -

Valverde 'vlelaru

Teléfonn 2 ?40 89.1

Celular: 0981065767

- Correo-Eleetrénicor-melaniejanit:1: 5@hotmailcom oo

a....—---.-..-.-n-.....ﬁ[ﬁw.titnmﬂgﬂ_ﬁ ............ e rria s B LTI

Correo Electronico: esaquicela@uazuay.edu.ec -
1.3, Co-director sugerido: o

_1:3.'1 s Cmﬂm ranERas e s e BRI AR gty e TR s R
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1.7. Linea de Investigacion dela Carrera:

---------------------------- 171 Codigo ENESCO 531199 Otras: Gestion Estratgica o

' 1.7.2. Tipo de trabajo:

3311 Organizacién v direccion de empresas

a) Modelo de negocios

b} Investigacion fOIMATIVA ...

1.8. Area de Estudio:

. Planificacién Estratégica.

1.9, Titulo Propuesto:

Modelo de Gestién Administrativa para ‘Almacenes Manolo® ubicado en el canién

. Santa Isabel.

1' 1 ﬂ ) 'E'EE'EI'-E&iE;“ T T e P CL TSR EE PR

"""""""""""""" L.IT. Estadao del provecte™ "

Nuevo
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2. Contenido DEL AZUAY

2.1. Motivo de la Investigacion:

‘Almacenes Manolo' esta ubicado en Santa Isabel, provincia del Azuay; tiene 33 afios

e £0 €1 mercado v se dedica a la comercializacion de linea blanca, linea café, motos,

meeees Jue gos-de-sala; -etes-en-la-aciualidad -es-une-de les-principales- comercializadores. del...

..........

““competitivo.”

........................... 2.2, Problemgtica

aquellas que son de indole familiar en su mayoria son informales, lo cual representa un

o problemaen la ggg;jg_r}“admixﬁstragyﬁy como consecuencia que estas tengan falencias

e - CUARTG-8-5U-administracién o que permite-a-la-organizacion. perdurar a través. de los....

T e .. S e

—Almagcenes Manolo” es una empresa pequefia que desde sus inicios fue consoiidada

---------------------- como-umnrnegocio-familiar-y-con-una-problemdtica- de-gestién-administrativa en la cual -

no se ha planteado un plan estratégico, v Ka tralde omo consaciincias e e5tE e EstE

pmyem‘ada & SupSrarse en un futuro. T
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-Le-organizacidén.no.cuenia.con-un-organigrama-el.cual na.le hz permiudo. establecer

et bien determinadas ias labores de cada uno de los miembros de la organizacion,

enicrpeciendo las funciones.

A RS UNA TEHPTE s T EOnSTITuIdE oo Ui Tiegecio familiar, Ho TeRiste g direeeIon

adecuada deb;dc- aun llderazrra meﬁcaz, y al no contar con un plan estratégu.o nose

11111111111111111 Armrrrrmarerra sy

£yl MIBCENGS-Manol o potenciar sus-actividades-organizacionales 2. i

1.4. Resumen

_ Por las diferentes exigencias del mercado actual, el objetivo de esta imvestigacidn es la
------------------- eleberacitn—de-un-modele -de-gestién-administrativa-para-la- empresa.-que-permiia
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2.5, Marco tedrico DEL AZUAY

La gestion edministrativa es uno de ios factores mas importantes para el éxito ¢ fracaso

de una empresa. por esta razén, es de vital importancia saber qué es la gestion

_ administrativa,

“(Maldonado, 2014) ¢onceptualiza a Ta gestion adminisirativa como:

-..La.gestion administrativa es.un proceso.que_consiste basicamente en_oreanizar.

respectivos gerent:s de una emprcsa: la planiﬁcacitin, la organizacién, la

. direccion v el control (pag. 206).

,p]ant:adaspnraam

Se cons:dera fundamcmal tencr conﬁclmlenta sobre cada una de las cuatro funciones

mencionadas anteriormente, en ]as cua]cs se reahzan un conjunm de: actmdades de

..................... forma.secuencial:

oo . BSIG. PIOCESO._ € MeCESArio apoyamnos de una planeacion estratégica para llegar a

~definir la-vision y-la-misién-de-la-empresa;-con-sus respectivos objetivos, eswategias. y...

politicas de 1a misma: Utilizando Tas Rerramientas necesarias para sfestuar el nalisis del~
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- SHFOIRG- 62 <Jue-s& desempefia una.entidad,.el.cual es.un.facior que.influye de manera...

divevis e stdesarrolly d¢ estvuris - de oy problemas que-enfrentan a2 menudo - las

------------------------------

acruales } potencmles, as: corno la ublcacmn competenma, es dectr, conocer €l entorno

0 mcrcadcn en el cual se des:nmelve

es*:ud:o ]a muac:dm actual de la emp: esa a mvcl mlcmemcrmo (FOD& v 3 fl.l&lZE; de

PORTER.} v macroentorno (PEST).

"El analisis interno de la empresa se llevara a cabo mediante el método FODA.

________________ Se trataria por tanto. de identificar las principales. amenazas.y. oportunidades que.

~se-presentan desde el-exterior -z la-organizacion; ~asi-como-de-identificar-las-

""""" fortalezas y debilidades que la organizacidn tiene en su interior (pag. 91).
----------------- Para.definirel.nivel de compstitividad. de.la.organizacién, (Porter, 2010} sehala.que.las
5 Tuetzas de porter son esenciales para entendser el sector eii el cual coripite 14 empresa™
:,' prepararlas par& quc sean menos vulnarableﬁ a ios ataques wh iéndolas mas
e _rcmahlcs. _ _
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El andlisis macroentorno serd dpEArAlRdAvmediante el marco PEST, (Johnson,

Scholes, & Whittington, 2006) define que el andlisis PEST:

~-polfticas; econdmicas; sociales: tecnotogias; ecolégicas {medicambientales) y---

Itga]é'é.""be aqui se obtiene los datos generales para identifi EEE"I'-:&«E"ﬁfiﬁ'c’:*iiﬁ'léﬁ""""

motores del caunbm Esms mutores de] cambm scré.n dlstmtos en func:nn de

Drgamza: es la segunda funcién en donde (Gémez Ce_]a, 1994) afirma que conmsta en

efcctuar una serie de actmdadc:s humanas, ¥y -:Iespues conrdmarlas dc ta] fonna qu¢ :1

...................... conjunto.de. las mismas.acué como una sola, para lograr un propdsito comin” (pdg.
._.....-]9..1.).:.. = w w5 T I8 5 8 8 8 et v T A R B s .-..-.-.......,..............u..._...-_.,--.....-.-.-......1.-.

_ Dentro de esta fa.mctén se mclu}rcn ]as actmdades a mahzar Y quien las ciehe llcxar a

-...cabo,.a quienes rinden cuentas, para de esta manera tomar decisiones,

Dmglr es eI heacha de mﬂuu‘ en Ios Iruembms de ]a orgamzacmn para quc conmbm;n a

En lo que se refiere a cantn:-lar (Bcrghe Eﬂlﬂ) dm que -

""""""""""""""""""""""" Estd “Hct'r'#iﬂad“husca'"qmr1135'"gemntes*m"ascgrrcn"'de"que"ia--empre&a"-siga---e}---

que hacc pumble descuhnr las fallas en que se. esr.é mcumendo v que no

.......................................... permiten. su.adecuado funcionamiento, para poder tomar las medidas correctivas




l:tgl'.;..ﬁ'

-.Por.otra.pare, es.relevante mencionar-las. heiramieate s que. permitirdn. establecer voc .

""dire.ctameme ¢on 18 planificacion estratégica; pard establecs actividades que dgiegan

:-

valor a la empresa, tales como visiﬁn, misién., nbjeti\-'es }r &strategias a mediano plazo.

“convertir la estrategia de una empresa en accion v resultados™ a través de alineacion de

los ob]emros de tcdas las perspectwas desde Ias quc puedc obscwarsc una ¢rrpr¢5a.

.. financiera, procesos, clientes v capacidades estratégicas.”

1.6. Hipdtesis

NA

OB TN G G

Desarrollar un modelo de gestmn administrativa para ‘Almacenes Manolo® ubicado en

B

- "FI:S-:“Uﬁijélﬁill’agl IEE“ﬁé‘EiﬁEEiﬂ o i ey i i i m i o e e 0.8 o e

1. Dlagnosucar v anahzar el nivel de gestion a,dmlmstram'a actual tanto interna

como externa en el cual se desempefia *Almacenes Manolo® e identificar los

.......................................... principales.problemas.que-afectan.a su-administracion.. ...

ey AT W e S

. Disefiar estrategias Emnctales para mejorar el mvel admlmstramo de

Ll

‘Ahnaceues Manﬂlﬂ

I.I“dE“gesti‘tin.“”“I““““I“”““-III““I.“““”“II““““hulII“-II“-“I“-““I“”“hlI“I““.““-“I“-II“-““-“-“.““““"““I“-““I-h““m neaa
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2.9. Metodologia DEL AZUAY

La siguiente investigacién se realizard mediante un enfoque mixto. En cuanto a lo

cuantatatlvo se levantara una basc de dams dc Tos t':.lentes de la’ emprcsa el cual

e (- rEGISIHO-de clientes;. ademas se mmarﬁ._f:n.-:.u&n:a...JJ:IS.IICEE,PIimQIQ.E.mﬁﬁiﬁ..ﬂﬁl_;ﬂlﬁ.. s

e

como datos histéricoy reates; yarrojandouna media-que nos-servird para proyectar-los—.

s1gu1entes meses del afio. Con estos datos se calculard 1a thuesira, a fravés; de 1™

__siguiente formula estachstlca
- b - e e FdRMULR ----- T
...... NeiDE. . .
¥ = = - -
. ) i I B s -

Donde: o
................................. T T Ty e
’*I Tamarm de la pohlamon _

confiabilidad es'de 95%" P N R e P i S ——

e= Lu’mte: ac:ptab]c de error muestral.

_.Se utilizara la hmxmta dc E*c-::el para tabular lus dams med:ante graﬁcos qua nos

e gyudaran-a-determinar el nivel de satisfaccién de los clientes y sus experiencias con

Ia argﬁﬁiﬁ‘eﬁﬁr&:“"ﬁ’aﬂa"'Esta"'infnnna:ién"'se"'trbtcndr&"'&&"iﬁ"'ﬁfﬂﬂﬁﬁﬁ--T-"G@ﬂ“-'vua-"“"
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.. Por cire. parte; tendrd una direccidr. cuelitativa, con e in.de. deierminar el nivel de . .

“que se obtendrd a través de enwevisias a los direcivos v empleados de la empresa;

adicionalmente se utilizard informacion secundaria para contrastar cdmo funcionan

..Clras_empresas cuya gestion este en un nivel aceptable v =stén consolidadas en el

corroborar la informacién obtenida en las entrevisias, serd necesario cruzarla con el

A1 érmino-de- este-estudio-se-pretende--llegar-a- presentar-un-modelo-de-gestidn——

=

administraiiva adecuado, tomando en cuenta la planeacion, organizacion, direccion'y

control en las diferentes éreasde ‘A]rnaca_rles Manolo®; con ]aﬂnahdaddeque]as

-..de-alcanzarlos.objetivos.y- metas.de-esta.

Los resultados obtenidos en los andlisis anteriores se basardn en datos histdricos que
..5eran proporcionados por la organizacion. ...l

v Que la informacién brindada por la organizacion no sea suficiente y oportuna.

e 18, CUAL DOS. permita establecer estrategias para la mejora de la organizacidn. ...

e Queeglplan-de-gestion administrativo-planteado 1o cumpla con-os requisitos

 de la empresa o no sea aceptada o aprobada por los directivos.
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v" Fécil acceso a la informBE A ZUAY

... 2.12. Presupuestos

_Resma de Papel Bond

Realizacion de encuestas.

Ennsdtasdemvcstrgamomsm -----------------

....................... l mprexiﬂﬂ'ﬁ“"""""" PP et

~Evidenciar-——tas-investigacioneg; -

~encuestas, solicites, et

Movilizacién

Materiales de Oficina

Necesarios para llevar @ cabs ™ 1a™ "

b A R R B B 8 b o S e TR PR R R

(Flash memory, esferos, investigacién.
calculadora, etc.) - .

......................... Impmigms

476

B L Rt |aan..2;1—3;—-Fl-ﬂ.mclnmiantunu R g R R ———

La siguiente investigacion ser financiada por las autoras, "




eodo b SGUenie fentative.

Capitulo 1. Diagnostico v adlisis de la situacida ac.aal de la empresa .

1.2 .Macroentorno

1.2.1  Analisis PEST

--------------------------------- i -;—5—;M&mﬂfﬂmo e e

B e T e P e e R S

132 Cinco fuerzas de PORTER

~Capitulo 2. Analisis-de mercado

.2.1.Segmentacién del mercado

...................................... 2.2.0bjetivos de la investgacion. ...

2.3 Ntoto eustitative

3.1 Desarrollo de lz entrevista

[

1
F
(E8)

.2 Aplicacion de la entrevista

2

2add.. Analisis v resultados......

............................... 3‘4.M‘ét0ﬂﬁtl.‘ia‘.‘lﬂitaﬁl'ﬂ" e i i St s B AL T

III“.il..al:Ii“m“;}:,;_:ime':.ll:aﬁame I“Sti cO frmrreens PramEiREsrrras s r e

2.4.2 Desarrollo de la encuesta

243 Aplicacion de la encuesta

2 '.4‘:4------¥ab‘ﬂaciﬁn--dc-ﬂamn--n T T S U AL D B A

5 b v is:.*resu]tadns ey U —
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Capitulo 3. Propuesta defppimgeig e gestion administrativa

~ 3.1Misibn

RS RREEIN F, T | e v o S
.......................................... 3 -:S;Principiury-valﬂres““-“""“" T e

" 3.4.Objetivos Adminisirativos™ T

3.5.Polfticas

e 328:OTgANIETAMA propuesto

....... a;;}ﬂl:@mu.]agiéﬂdagg{megi&g e e A L i e

B £ £ T R

."““'Eapftuln 4. Herramientas para la implementacion del sistema de gestion

SR, 1 ]._Plangpem.iymw ................................................................................. o R e e AL

e D 158 THANAG S e S B e S £t o

e CORClusiones

Recomendaciones

e R e

Dhjeﬂ':;; Especifico Actividad

f--rn e R e L LR T e AR S ——

Resultado Tiempo

esperado (semanas)

e T I.-.Diagnosticar........... y.{.Investigar.... el | Conacer... . &} ....B.. .

= Bt arializar-etnivel de | macroentorno | situacion actugh-j -

..............................
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"empleados de |

es1a.

su gestion |
1

E administrativa.

1

T

I"-;r's- n
2100 DT
Fuloe 1582 18
,E_f,-gt“n r;*.@.n.e.}.a,nana;g!dela EHPEESE B o ctirmr e :
. . ,r i |
St NS - R x-S - N . |
; adininistrativa FPEST v el | EOTHS e T !
H i ]
........................... ] : I S b
! actual tanto interna | microentorne ! rodea. !
| como externa en ¢l | con el anélisis | permiiiéndonos
bz s sk dnsmte et Saings o R UL e R ot Wl BVl
H
............................. b roviin cual. se_desempefia | FODA 3 tas. .31 conedmir. ... Jos. o d
oy Atmacenes 1 fuerzas-—-de|-aspectas - gue
1
i PR i R Lk e A R S R SRR
i Manolo’ e | PORTER, en el | inciden
| identificar los | cual se | directamente a la
. ..bringipales . desenvuelve la | empresa,
ik b —problemas-—- que-Hempresa
“afectan a | su | T
[ administracion. !
. I |
S - s R s s A |
--Analizar-el-mereado s -Elaborar s Deterninar-. - GOR-- s G 1'
; .
) éncuestas a 1os mavor eXachtid']
......................... L AN SRSS——
| clientes maés el  nivel de|
“.”1“..-. ||||||||||| - : - :
- frecuentes  de | satisfaccion que |
............. ‘Almacenes...........tienen.los.clientes |
Ei CMEnGloT T pard ) con E:)
! medir el nivel | organizacion. asi
I
L L B L PP PP
[ | de satisfaccion | mismo cuan
R T S SR ¥ entrevistas. a.| eficiente..y. eficaz |
|
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............................................... s o ,Temblmu_mgdmde_ i)
...... ESﬁ'ﬂTEgiaﬁparaﬂmtegiﬁ, e e e S
) B ser menos | logrando ser més

""""""""""" e vinerbles [remabe y|

S ante ... Ja | competitivo.en el | ... ...

- competencia: | mercado:
h Determinar los  recursos | Estructurar el | Establecer la 6
 requeridos para Ia _fawra | plan_operativo | mision, _vision, |
: ~{implementacion.. del..sistema. | anual.....y......s1..objetivos . ¥
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