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RESUMEN

Este proyecto lo realizaremos con la finalidad de dar mejoras en el supermercado
Lépez, escogimos este local ubicado dentro del canton Milagro por la acogida que
tiene de la poblacién que habita dentro del mismo, este se caracteriza por tener
excelentes precios, pero existen distintas falencias dentro del supermercado y
una de las mas destacadas entre muchas es la falta de estructura organizacional
y su delimitacion en las actividades empresariales, notamos que esta no se
encuentra planteada con el debido profesionalismo que debe prevalecer dentro de
una empresa como la anterior mencionada. Ser uno de los supermercados mas
importantes del cantén Milagro y que nuestro nombre se posicione en la mente
del consumidor como lider en el mercado de consumo masivo en el cantén
Milagro ofreciendo un producto y servicio de calidad y una eficiente delimitacion
en las ventas para nuestros clientes. Brindar permanente calidad en la atencion y
servicio de productos de calidad mediante una correcta distribucion y ventas para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Poseer principios y valores ser
responsables de los valores fundamentales que deben tener los empleados de
nuestro supermercado. Conocer y cumplir y hacer cumplir el reglamento interno
de funciones asi como las actividades asignadas. Respetar el horario establecido
por la empresa Se ha analizado los aspectos operativos y los procesos del
desarrollo del software, estando compuesto por: el andlisis del mercado, el
planteamiento de las ventas los casos de prueba, la programacion y la
publicacién. Asimismo se ha estudiado la estructura organizativa y los recursos
humanos necesarios del Supermercado LoOpez. Con respecto a las politicas de
marketing utilizadas decir que la estrategia de precio se basa en la competencia,
qgue se realiza una distribucion a través de diferentes canales y en cuanto a la
distribucién de comunicacién nombrar la utilizacion de promociones y publicidad.
PALABRA CLAVE
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ABSTRACT

Thisprojectwillmake in ordertomakeimprovements in
thesupermarketLopezchosethis place locatedwithinthecantonMiraclebythe host
that has thepopulation living withinit, thisischaracterizedbylowprices ,butthere are
severalflaws in thesupermarket and one of themostprominentamongmanyisthelack
of organizationalstructure and boundaries in businessactivities , we note
thatthisisnotraisedwithdueprofessionalismshouldprevailwithin - a company as
abovementioned .Beingone of thelargestsupermarkets Milagro Canton and
ournameispositioned in theconsumer'smind as a leader in theconsumermarket in
Canton Milagro offering a product and servicequality and efficientdelineation in
sales forourclients. Provideongoingqualitycare and
servicequalityproductsthroughproper sales and distributiontomeettheneeds of
ourcustomers.Owningprinciples and values be responsibleforthe fundamental
values thatshould be oursupermarketemployees. Know and observe and
enforceinternal rules
andfunctionsassignedactivities.Respectthescheduleestablishedbythecompany has
beenanalyzed and operationalaspects of software developmentprocesses,
beingcomposed ofmarketanalysis , sales approach test cases , scheduling and
publishing. Italsostudiedtheorganizationalstructure and human
resourcesLopezSupermarket. Withregardto marketing
policiesusedtosaythatthepricingstrategyisbasedoncompetition,

whichisperformedthroughdifferentdistributionchannels and thedistribution  of

communicationnameusingpromotions and advertising.

KEYWORD

CustomerMarketcustomer sales strategies
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INTRODUCCION

El proyecto que se desarrolla a continuacion trata de la puesta en marcha un
negocio de un Supermercado dedicado a la venta de diferentes articulos, que
se ha situado en el centro de la ciudad de Milagro. La idea de crear una
empresa de estas caracteristicas se basa en la gran oportunidad de negocio que

presenta este sector.

Ser uno de los supermercados mas importantes del cantén Milagro y que
nuestro nombre se posicione en la mente del consumidor como lider en el
mercado de consumo masivo en el cantdn Milagro ofreciendo un producto y
servicio de calidad y una eficiente delimitacion en las ventas para nuestros

clientes.

Brindar permanente calidad en la atencion y servicio de productos de calidad
mediante una correcta distribucién y ventas para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes.

Poseer principios y valores ser responsables de los valores fundamentales que
deben tener los empleados de nuestro supermercado, estar comprometido con

nuestros clientes y la respectiva entrega de sus pedidos.

Conocer y cumplir y hacer cumplir el reglamento interno de funciones asi como
las actividades asignadas. Respetar el horario establecido por la empresa Se ha
analizado los aspectos operativos y los procesos del desarrollo del software,
estando compuesto por: el andlisis del mercado, el planteamiento de las ventas
los casos de prueba, la programacion y la publicacién. Asimismo se ha estudiado
la estructura organizativa y los recursos humanos necesarios del Supermercado

Lépez.

Con respecto a las politicas de marketing utilizadas decir que la estrategia de
precio se basa en la competencia, que se realiza una distribucion a traves de
diferentes canales y en cuanto a la distribucion de comunicacion nombrar la

utilizacién de promociones y publicidad.



Finalmente se ha analizado un analisis economico financiero con el analisis de
sensibilidad a través de tres escenarios: realista, optimista y pesimista. Ademas
se ha estudiado la rentabilidad de la inversion a realizar y se ha plasmado el
calendario de implantacion. Por ultimo se han formulado unas conclusiones
siendo las mas relevantes la viabilidad del proyecto y la rentabilidad de la

inversion.

En el informe final de la investigacion esta presentado por capitulos los mismos
que se han desarrollado de la siguiente manera: en el capitulo | encontraremos
detallada el problema, el planteamiento del problema, pronostico, control del
prondstico , delimitacion del problema, formulacion del problema, sistematizacion

del problema, determinacién del tema, objetivos Yy justificacion.

En el capitulo Il encontraremos el marco teorico, los antecedentes del estudio
fundamentacion tedrica, fundamentos legales, la hipotesis, variables del objeto de
estudio y la definicibn de las variables, seguido por la operacion de las

variables.

En el capitulo Il visualizaremos el método y los resultados del disefio de la
investigacion.

En el capitulo IV hallaremos el analisis e interpretacion de resultados, de
Supermercado Lopez ubicado en el centro de la ciudad de Milagro. A fin de
lograr datos que sirvan para conocer las necesidades de las personas cuando
asisten a realizar sus compras en el supermercado, para ellos se consideré para
éste estudio a 104 clientes entre hombres o mujeres. y analisis, conclusiones y

recomendaciones.

En el capitulo V encontraremos la propuesta detallando esta la justificacion,
fundamentacion y sus objetivos, descripcion de la propuesta, los recursos
humanos, materiales y econdmicos, el contenido de los temas a ejecutarse en un
seminario de capacitacion sobre atencion al cliente, la programacion de los

resultados de la propuesta e informe final.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 PROBLEMATIZACION

Milagro es un canton progresista donde se asienta un alto movimiento
empresarial, mostrdndose este sector un mercado altamente competitivo,
teniendo entonces las empresas que ir innovando y mantener una mejora

continua que les permita mantenerse en esta plaza comercial.

Es por ello, que el Supermercado Lopez en el desarrollo de su crecimiento actual
se enfrenta a la necesidad de contar con un andlisis en la estructura organizativa
y su delimitacion en las actividades de ventas que este realiza, con el propésito de

satisfacer esta demanda con mas y mejores servicios.

Los nuevos planteamientos deberan formarse teniendo presente cada perfil y
destreza de los subordinado, los mismos que en la actualidad demuestran
distintas falencias. En el estudio e investigacion hemos notado que una de ellas
se produce cuando se entregan los pedidos a los distintos clientes, lo que en
efecto radica que se produzcan un alto indice de tiempo de espera para ser

atendidos.

Los cambios en las tendencias de consumo y la importante participacién de todas
las personas que acuden con frecuencia al supermercado Lopez ha causado una
falta de control en las actividades del personal que laboran dentro del mismo,

debido a que no se realiza la planificacién en las actividades.

Siendo el area de ventas un punto estratégico en el incremento de los ingresos, el
supermercado no cuenta con politicas de ventas, como resultado el servicio es

ineficiente lo que genera descontento en los clientes.



La ausencia de planificacion en las actividades enfocadas a los consumidores del
supermercado Lopez disminuye el nivel de participacion en el mercado potencial

del canton Milagro.

Para precisar esta problematica, el caso especifico tratara de la estructura
organizativa y su delimitacion en las actividades de ventas dentro del

supermercado Lépez, ubicado en el canton Milagro.

Prondéstico

En caso de que en el supermercado LOpez no se realice un correcto diagnostico y
analisis de los factores que inciden en el desarrollo de las actividades internas, los
problemas diagnosticados seguirdn afectando la estructura organizativa del
supermercado y el accionar de las ventas se vera reflejado en la desercion de los

clientes y en la disminucién del capital y utilidades.

Debido a la demanda de los mercados mayoristas y minoristas en la ciudad de
milagro es necesario que supermercado LOpez adopte la propuesta para

solucionar las falencias identificadas en las ventas y en el aspecto organizacional.

Control del Pronéstico

Por tal motivo, es importante que los directivos del supermercado adopten la
medida como necesaria para la solucién de los factores que estan siendo motivo
de falencias en el aspecto interno y en especial la forma como se oferta los
productos a los clientes.

Como resultado del diagnostico y andlisis de la estructura organizativa y su
delimitacién en las actividades de ventas en el comercial Lopez se obtendra una
mejor atencion a los clientes y un correcto accionar en la parte organizativa para
el cumplimiento de los objetivos en la comercializacion de productos para

CcONsSumMo masivo.



1.1.2 Delimitacion del problema

Tiempo: Temporal 2013

Espacial: Ecuador

Region: 5

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Zona: Urbana.

Area: Administrativa

Aspecto: Analisis y diagnoéstico de la estructura organizativa y su delimitacion en
las actividades de ventas, en el supermercado Lopez.

Destinatarios: Administrativo, de ventas y clientes.

1.1.3 Formulacion del problema
¢De qué manera estd afectando la actual estructura organizacional y la no
delimitacién de las actividades empresariales, en el Supermercado Lépez del

cantén Milagro?

1.1.4 Sistematizacion del problema

v ¢Como inciden las confusiones que se generan al despachar los pedidos,

en las molestias y reclamos de los clientes?

v ¢En qué medida, los controles en las actividades del personal afectan al

stock de mercaderias que mantiene el supermercado Lépez?

v' ¢ Como afecta la ausencia de politicas de ventas en el tiempo de espera de

los pedidos?

v' ¢ De qué manera se ve afectada la atencion a los clientes por no disponer

de una planificacion para las actividades del negocio?



1.1.5 Determinacion del tema
Analisis de la estructura organizacional y su delimitacion en las actividades

empresariales, ubicado en el Cantén Milagro, durante el periodo 2013.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general

Establecer de qué manera afecta la estructura organizacional y su delimitacion, en
las actividades empresariales del supermercado Lépez, ubicado en el canton
Milagro, durante el periodo 2013, a través de una investigacion dirigida a clientes

y talento humano de la empresa, para mejorar su competitividad en el mercado.

1.2.2 Objetivos especificos

v' ldentificar los factores que influyen en el despacho de los pedidos, para
disminuir las molestias y reclamos continuos de los clientes, con el fin de
determinar procesos adecuados que permitan agilitar la entrega de los

productos.

v Analizar en qué medida, los controles en las actividades del personal afectan al
stock de mercaderias que mantiene supermercado LOpez, para satisfacer la
demanda de los clientes.

v' Determinar de qué forma afecta la delimitaciéon de politicas de ventas en el
tiempo de espera de los pedidos y medir el nivel de satisfaccion de los clientes,

aplicando nuevas estrategias para optimizar los procesos en las ventas.

v/ Examinar a través de herramientas investigativas (encuesta o entrevista, la
atencion a los clientes, dando seguimiento de las actividades y las
planificaciones que se emplea en el negocio para mejorar la estructura

organizativa.



1.3 JUSTIFICACION

Este proyecto lo realizaremos con la finalidad de dar mejoras en el supermercado
Lépez, escogimos este local ubicado dentro del canton Milagro por la acogida que
tiene de la poblacion que habita dentro del mismo, este se caracteriza por tener
excelentes precios, pero existen distintas falencias dentro del supermercado y
una de las mas destacadas entre muchas es la falta de estructura organizacional
y su delimitacion en las actividades empresariales, notamos que esta no se
encuentra planteada con el debido profesionalismo que debe prevalecer dentro de

una empresa como la anterior mencionada.

Es muy comun encontrar supermercados no bien estructurado que se dedican
solo a la venta y no al servicio que se le brinda al cliente, y esto nos conlleva a no
saber si el cliente se encuentra satisfecho, ya que lo primordial para ellos es
vender. Por tal motivo planteamos nuestra propuesta para la mejora del

supermercado Lopez.

Los supermercados asi como los distintos negocios representan una clara
oportunidad de rentabilidad en nuestro mercado ya que es muy bueno en el
ambito de ventas mas auln si presentamos un supermercado con un ambiente
agradable, instalaciones modernas pero sobre todo el trato hacia la misma para
gue asi nuestra distinguida clientela se sienta satisfecha no solo con el servicio
qgue brindaremos si no por las excelentes instalaciones modernas que nos llevara

a gque nuestra clientela se encuentre en un supermercado a la altura de ellos.



CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes histéricos

El Supermercado LOPEZ empieza en los afios 2000, gracias al esfuerzo de sus
propietarios fundadores, los sefiores Rodrigo Lépez y Nelly de Lopez, quienes
iniciaron como un pequefio local con volimenes de ventas no mayores para
seguir confundiéndose con una tienda pero con muchas visitas de clientes que
apostaban por obtener productos con mayor facilidad dado su ubicacién
estratégica en la Av. 9 de octubre por donde pasan muchos transeluntes que
vienes realizando compra de carnes y granos Yy luego de eso pasarian por la
tienda para completar la canasta de comprados con los productos de limpieza y
los productos envasados que era de lo que disponia en ese tiempo la tienda
comercial LOPEZ.

Se iniciaron con la atencién de los mismos propietarios para luego en el
crecimiento de las ventas se hizo necesario la contratacion de empleados sin
mayor experiencia pero con muchas ganas de atender a los clientes. Esta poca
especializacion se fue transformando en necesidades de establecer tareas
minimas pero aun confusas por las multiples actividades que tenian que

destinarse entre los que trabajaban en aquel entonces.

Las compras para abastecerse de productos se las tenia que realizar a los
grandes comerciales del momento tales como Cohervi, Comercial Roxana y
Comercial Gavilanez, quienes dominaban el mercado mayorista y distribuidor y
daban descuentos especiales para clientes que se encontraban situados en el

mercado ya que ellos contaban con mayor salida de mercaderia.

El bajo poder adquisitivo no permitia realizar compras en volumenes especiales y

de alli que este negocio se ha ido transformando gracias a sus propios ahorros y



buen destino de los mismos, realizando cada vez compras mayores de
mercaderia y siendo atendidos luego directamente por los proveedores de las
grandes distribuidoras ya no solo del medio sino lo que venian desde fuera de la
ciudad.

El grupo de trabajadores ha ido creciendo a un nimero de 8 colaboradores y con
mayor experiencia de las caracteristicas de consumo para poder mediante
voluntad y pericia realizar atencion al cliente aunque no a niveles de eficiencia

esperados pero si han sabido mantener un buen volumen de clientes.

2.1.2 Antecedentes referenciales

Del trabajo realizado por BALLADARES OVIEDO &CALENO PEREZ (UNEMI-
2011) se analiz6 la propuesta que fue realizada para el Comercial Nuevo Favorito
del Canton Milagro, el cual se encuentra ubicado en las calles veinticuatro de
mayo entre Rocafuerte y doce de febrero, esta empresa tiene un posicionamiento
respetable en este mercado, sin embargo, es sujeto a problemas internos que
estan afectando la productividad del comercial, motivo por el cual se propuso
realizar una reingenieria en su estructura organizacional. El trabajo esta
distribuido por cinco capitulos que componen toda la tesis, se detalla
minuciosamente la problemética sus causas, efectos, objetivos, delimitacion,
formulacion y su correspondiente justificacion, se establece una pequefa resefia
histérica sobre esta actividad comercial, ademas se encontrara toda la
informacion necesaria para una mejor comprension del trabajo investigativo
encontrandose su respectiva hipoétesis y variables. Seguidamente se desarrollo el
marco metodoldgico donde se identificd que el estudio de clase no probabilistica,
determinando el universo; es decir una porcién de la poblacion para el célculo de
la muestra donde se utilizoé la herramienta investigativa conocida como dirigida a
la ciudadania Milagrefia para comprobar si el servicio que reciben satisface sus
expectativas asi como los productos que ofrece, ademas se realiz6 una encuesta
dirigida al recurso humano del comercial con el objetivo de constatar en qué

ambiente laboral se encuentran identificando las necesidades de cada area segun



su criterio, una vez obtenidos los datos de esta herramienta se procedio a realizar
la interpretacion de los resultados es decir la recoleccion, tabulacion y andlisis del
instrumento investigativo, donde se constaté que la mayoria de la ciudadania les
agrada la propuesta. Informacion relevante para afianzar con certeza la

propuesta, donde se detalla todo lo concerniente “Reingenieria en el comercial”,*

Luego de revisar el trabajo de FONSECA LUCAS&TUMAILLE SAMANIEGO
(UNEMI-2013), que se enfocé en el Supermercado La Dolorosa del canton
Milagro, esta investigacion permitié conocer que a pesar de que la empresa goza
de una aceptable participacion en el mercado, este no cuenta con un sistema de
ventas por cobertura, por lo tanto esta organizacién no tiene a disposicidén
personal idéneo en la gestién de venta, a mas de ello se pudo constatar que el
talento humano no es capacitado de forma periddica lo cual ha permitido que se
maneje una limitada comunicacién, que no satisface las inquietudes de los
clientes al momento de solicitar informacién. Por lo tanto con el fin de tener una
mejor comprension del trabajo propuesto se distribuyé la tesis en cinco capitulos
detallandose minuciosamente la problemética sus causas, efectos, obijetivos,
delimitacién, formulacion y su correspondiente justificacion, se establece una
pequefia resefia histérica sobre esta actividad comercial, ademas se encontrara
toda la informacion necesaria para una mejor entendimiento del trabajo
investigativo encontrandose su respectiva hipotesis y variables. Seguidamente se
desarrollé el marco metodoldgico donde se identificd que el estudio de clase no
probabilistica, determinando el universo; es decir una porcion de la poblacién para
el célculo de la muestra donde se utilizé la herramienta investigativa conocida
como la encuesta, la misma que fue dirigida a los clientes del supermercado para
comprobar las hipétesis planteadas en el trabajo de campo, donde se obtuvo
informacion relevante para afianzar la propuesta de Implementacion de un
sistema de ventas por cobertura. También se realiz6 un andlisis de costos e
ingresos, para asi determinar la factibilidad de la propuesta, donde se comprobd
gue este trabajo resulta un beneficio para esta empresa asi como para los autores

de este trabajo, puesto que a traveés de sus conocimientos se convierten en un

'BALLADARES OVIEDO &CALENO PEREZ “Reestructuracion organizacional de la empresa
supermercado el nuevo favorito”. (UNEMI-2011)
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aporte al desarrollo organizacional de toda entidad que presente esta clase

problemas.?

2.1.3 Fundamentacién

Definicion de Estructura Organizativa
Estructura Organizacional

Segun Chiavenato Idalberto, define a la estructura organizacional como diferentes
disefios para coordinar formalmente las tareas en el trabajo dentro de una
empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y lograr los objetivos

deseados.®

La estructura deber& acoplarse y responder a la planeacion, esto significa que la
misma también reflejara la situacién en la organizacion, cumpliendo asi con el
proceso de distribuir actividades, recursos, atreves de la division de funciones,
definiendo las autoridades y responsabilidades de cada departamento para que la

empresa pueda alcanzar de una manera mas facil sus metas.
Estructura Simple

La estructura simple es una organizacion “plana”; por lo regular tiene solo dos o
tres niveles verticales, un grupo suelto de empleados y un individuo que
concentra la autoridad para tomar decisiones, es decir, no es elaborada tiene
poca departamentalizacion, tramos de control amplios, autoridad centralizada en
una sola persona y poca formalizacion, se practica sobre todo en pequefias

empresas en las que el gerente y el duefio son las mismas personas.

La ventaja de la estructura simple esta en su sencillez, es rapida flexible, se

mantiene facilmente y la contabilidad es clara. Una de las principales desventajas

’FONSECA LUCAS & TUMAILLE SAMANIEGO “Estudio de factibilidad para la implementacion de un sistema
de ventas por cobertura para el supermercado La Dolorosa” (UNEMI-2013)

’CHIVIANETO IDALBERTO, Introduccién a la teoria general de la administracién. México D.F., McGraw-Hill
Interamericana, 1989
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es que se dificulta sostenerla en las organizaciones que no son pequefas. A
medida que una organizacion crece, se vuelve cada vez mas inadecuada, porque
su poca formalizacién y su centralizacion generan una sobrecarga de informacion

en la direccion. *

Al aumentar el tamafio la toma de decisiones se vuelve lenta y hasta llega a
detenerse si un unico ejecutivo trata de tomar todas las decisiones, lo que suele

ser la ruina de muchas pequefias empresas.

El trabajo en equipo”®

Las organizaciones estan dependientes a los trabajaos que se realicen en equipo
dado que buscan alcanzar un proposito y se distinguen por equipos de acuerdo a

las capacidades que poseen para la construccidén de eso objetivos.

El ser humano buscara asociarse hacia un estado de tranquilidad y esto lo sera
en el trabajo. El trabajo en equipo puede presentar ventajas y desventajas ya que
si existen un buen entendimiento entre los participantes entonces el impacto
sobre la organizacién sera muy positivo, mientras que si persisten problemas

entre los miembros de los equipos el impacto sera negativo.

El trabajo en equipo se fundamenta en ciertos aspectos claves que son los

siguientes:

Los roles de los participantes: Se refiere a toda la experiencia que haya
logrado destacar a un empleado ya que de esta manera realiza un aporte

diferente e importante para su equipo de trabajo.

La comunicacién®: este factor es el que permite mantener informados a
cada uno de los integrantes sobre cudl es la planificacion y los acuerdos

con los que se dirigen hacia el encuentro de los objetivos departamentales.

* HANNA DAVID, Disefio de la organizacion para la excelencia en el desempefio. EAU. Edit Addison - Wesley
Iberoamericana, 1990.
5TOFFLER, Alvin: cultura de trabajo, Pearson Education, Madrid 2009
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El liderazgo’: es lo que permite visualizar con mayor firmeza el camino
gue hay que transitar para conseguir los objetivos de departamento,
gracias a esta motivacidon personal y de equipo es que aumenta la
competitividad y la lucha para logra espacios de reconocimiento.

Compensacién: Es la remuneracion y premios que se alcanzan cuando el
trabajo en equipo se realiza en las mejores condiciones posible y los

trabajos que realizan generalmente estan regulados o estan normados.

El comercio en autoservicio

Es donde los compradores acuden en busqueda de bienes en mucha variedad
para satisfacer las necesidades personales de alimentacién o de aseo personal y
gue presenta caracteristicas de consumo que son para uso o consumo inmediato

y no para uso empresarial.

Asi cualquier negocio que esté entregando en venta productos hacia
consumidores finales esta realizando comercio al menudeo y adquiere el nombre

de detallista.

Para realizar esta actividad no se necesita invertir mucho en equipos ya que
necesitan mayormente las estanterias para exhibicion de los productos y de las

cajas para el control de facturacion.

Las lineas de productos se adquieren a través de muchos proveedores que a su
vez son especialistas de comercio en mayores cantidades y su finalidad es
proveer de productos a las empresas 0 negocios que realizan acto de comercio

minorista.

®GARCIA JIMENEZ, JesUs: La comunicacion interna, Diaz de santos, Espafia 1998
’ALCAZAR RAFAEL, (2da ed.) EI Emprendedor de Exito, Editorial Mc Graw Hill
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Habilidades de técnica®

Las llamadas habilidades técnicas son las que se adquieren a través del
conocimiento adquirido en los centros de formacion especializados y por la
experiencia que conlleva la practica repetida de alguna labor sea por el

entrenamiento o por la forzosa tarea de cumplir un trabajo.

Las habilidades se dan por el hecho de que las personas con mas experiencia
toman a los mas nuevos en los lugares de trabajo como personas que reciben
adiestramiento con el &nimo de recurrir al apoyo de colaboradores y a la sinergia
que puede causarse por el uso de muchas interpretaciones sobre las misma

tematica o problema a resolver en el lugar de trabajo.

Los tedricos tienen la dificil tarea de crear pautas de desempefio laboral desde el
enfoque enriquecido de la academia y no contradecir a la experiencia cotidiana
gue viven los empleados de las empresas cuando realizan labores que en mucha

de las ocasiones se aleja de las buenas practicas empresariales.

Controles

La tarea de los controles vienen dado luego de establecerse los lineamientos
propicios para alcanzar ciertas metas u objetivos que se encuentran pre
establecidos, de esta forma los controles son la verificacion a las acciones
planificadas y que necesitan ser supervisadas para conocer a tiempo sobre las
debilidades de los mismo o las necesidades de nuevas herramientas para generar
un ambiente de alta responsabilidad entre los participantes de las actividades del

trabajo.

El control es de vital importancia para las empresas para mantener los recursos
en calidad de buen estado para generar actividad empresarial y que los mismos
sean aprovechados para lo que fueron planificados inicialmente. El factor

desperdicio es el mal que aquejas a muchas de las empresas que no han

®DESSLER, Gary: Administracion del personal, Pearson, Education, México, 2010.
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planificado de antemano cuales seran las necesidades materiales y de uso de sus

activos o de sus recursos humanos.

El camino debe trazarse para los empleados para de esta manera no se generen
los re procesos en el trabajo ni la subordinacion cuando a tomas de decision se
refiere, se crea bajo un ambiente de control las guias de auditoria para mantener
un sistema organizacional que se auto regula y se norma ante las necesidades de

supervision y mantener un alto nivel de atencién a sus usuarios.
Stephen P. Robbins Comportamiento Organizacional pg 425

v' Control General

Los controles generales son los que dan la primera impresion sobre el
sistema de organizacion que se ha implantados en la empresa a la que se
estd administrando o supervisando.

Los administradores hacen uso de los controles generales ya que
aleatoriamente revisan los procedimientos de trabajo para conocer si no ha
existido alguna alteracion en el desarrollo de los mismos y en el caso de
encontrar falta de cumplimiento le ayudara a realizar un llamado al

funcionamiento eficiente de la empresa.

Estos controles generales ayudar al ahorro de tiempo del administrador
porque con ellos realiza una supervision general y confirmard el
cumplimiento con la solicitud de reportes especificos para monitorear el

trabajo de supervisores y los de operarios en la empresa.

v' Control de Cantidad
Es un proceso mediante el cual se determinan las cantidades a manejar
en cualquier area de la empresa, esto es, que puedan ser cuantificables en
términos unitarios, asi como la evaluacion eficiente de dichas cantidades

para detectar las variaciones de volumen entre lo real y lo planeado.
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Por lo general, el control de cantidad se aplica en las areas de ventas y
produccion, debido a que en las mismas se manejan cantidades en

unidades.

Control De Auditoria Administrativa

La auditoria administrativa se encarga de la revisiobn de diferentes
indicadores de procedimientos de coordinacién, planeacion y direccién que
se han podido concretar en el desempefio administrativo durante un lapso
de tiempo determinado para de esta forma poder establecer las
recomendaciones y cambios necesarios en el sistema dada la evolucion de

la razén de operatividad o los cambios externos suscitados.

Control de Inventarios
Los controles de los inventarios son uno de los mas detallados y que
demanda de mayor esfuerzo y dedicacién al ser estos la razén de la

operacion y del buen servicio que se pueda ofrecer a los clientes.

Los controles necesitaran de registros basados en parametros como la
cantidad, calidad, cualidades del producto, codificacion, fechas de

elaboracion, etc.

Un buen control de inventarios ayudara significativamente a la
administracion de los mismos ya que en menor tiempo se podra dar
respuesta a los clientes sobre la disponibilidad de los mismos. Estos
controles son indispensables para precautelar los ingresos y las ganancias
estimadas por los administradores de negocios.
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Atencién alos clientes

La atencidn es la dedicacién de pensamiento y prestacion de actitudes de trabajo
en funcién de servir y satisfacer a personas o empresas que son compradores 0
consumidores de productos que son vendidos por otra. Es la mezcla de
amabilidad y gentileza lo que hace que este servicio sea distinguido y bien

recibido por las personas.®

Depende mucho de esta mezcla de atenciones, la reputacion e imagen que logre
posicionar la empresa para sus clientes, esta entrega de preocupaciones por
satisfacer necesidades en los mismos la poseen generalmente quienes son

instruidos en ventas y en protocolo de servicios.

A razén de la presencia de este protocolo de buscar caracteristicas de consumo
para emparejarse con las predisposiciones del personal de recepcién o de ventas
se podra crear un ambiente mas propicio para las transacciones y ademas crear
lazos de amistad mucho mas fuerte entre quien vende y quien compra los

productos.®

Estos protocolos de servicio deben sufrir revisiones y mejoramientos cuando los
clientes se van especializando en el proceso de la compra, siendo esto que a mas
conocimiento sobre los productos, mayor seran las exigencias ante puestas en el

desarrollo de la transaccion.
Politicas de ventas
Establecen la directriz y lineamientos para la toma de decisiones de los

empleados con los clientes, corrigiendo ciertos aspectos de comportamiento y de

actitud que deban tomar al momento de la interaccion con los clientes.

’SORIANO, Claudio: Las tres dimensiones del marketing de servicios, Diaz de Santos, 1993.
'BROWN, Andrew. Gestion de la atencion al cliente, Diaz de Santos, Espafia 2006.
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Las politicas indicaran cuéales seran los beneficios que tendran los clientes al
seleccionar entre una lista de productos y sus respectivos descuentos por la
forma de pago. También se alojaran cualquier tipo de atencién posterior a la venta

cuando se le realice un seguimiento a los mismos.

Las devoluciones y tratamiento por reconocimiento a productos que no hayan
cumplido con ciertos aspectos de conformidad a las necesidades del cliente; se
debe detallar qué procedimientos deberan seguirse para asistir a las necesidades

que se presenten en ese momento.™*

Estas politicas ayudaran a los clientes a encontrar cual es su beneficio mas alto
dentro de la administracibn de esa empresa, siendo un instrumento para
evaluacion de las posibilidades de adaptarse al servicio que se ofrece y de
medicion a las falencias administrativas que se tengan con respecto a otras

politicas que se hayan implementado para otros negocios.

Politicas de Calidad™

Es el detalle de los compromisos que se establecen para que los pertenecientes a
una organizacion puedan ajustar sus servicios con los que han sido aprobados y
normas para la empresa. Estas politicas aseguran que los productos y el servicio
implicito en la entrega de los mismos sean los que la administracion ha
establecido como los minimos para solidificar las acciones de negocio y la

sostenibilidad del mismo en el mercado en el que se desarrolla.

Este documento detallara la mision y visién de calidad que tienen los propietarios
o administradores de la empresa, asi de esta forma se complaceran las
expectativas que tienen los clientes sobre encontrar un buen servicio al momento
qgue realizan sus compras y se aumentan los compromisos que ellos van

adquiriendo con la atencion que se les brinda.

“KOTLER, Philip: 80 conceptos esenciales del marketing de la A a la Z, Pearson educacion,
Madrid 2003.

2VALLS, Antonio: Guia practica del benchmarking: cémo lograr el liderazgo en su empresa o
unidad de negocio, Gestién 2000, Espafia, 1999.
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Para su elaboraciéon se consideraran 5 factores:

Los requisitos de normas de calidad

Involucra el detalle de los compromisos que se propondra la organizacion
con sus clientes y establecer el compromiso de cumplir para que este
sistema se mantenga.

El Cliente

Ubicar las necesidades de satisfaccidon que tendra ese cliente de acuerdo
con las caracteristicas del mismo que generaron la aceptacion inicial de la
organizacién que se preocupa por sus beneficios como consumidor.

El Mercado

Es necesario establecer una comparacion de las politicas que adopta esta
organizacién con las que ofrecen otras empresas en el mercado. Saber
sobre sus preferencias y necesidades de calidad minima en el servicio por
comercializar productos.

La Empresa

La organizacion debe entender su realidad y de las ajenas; ademéas deben
considerarse que el lenguaje a utilizarse en listado de politicas es que sea
el apropiado para que todos entiendan la direccion que toma la
administracion para complacer a sus clientes.

La Direccion

Todo el documento debera poseer el respaldo de la politica adoptada ya
gue si no se asegura este componente simplemente serda un documento
que no tiene un respaldo ni sera un compromiso con el desarrollo de todos

los participantes.
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2.2 MARCO LEGAL

LEY LABORAL VIGENTE EN EL ECUADOR

EL MANDATO No. 8

Este es el de mayor trascendencia de todos los mandatos que tratan directa o
indirectamente de las relaciones laborales y que, complementado con el decreto
ejecutivo 1701 expedido el 30 de abril del 2009, destaca los siguientes puntos:

1. Elimina y prohibe la intermediacion laboral, tercerizacion de servicios
complementarios y la contratacion por horas, asi como cualquier otra forma
de precarizacion de las relaciones de trabajo.

2. Como consecuencia de la anterior, se establece que la relacion entre
empleador trabajador sera bilateral y directa.

3. Habiendo cesado los trabajadores en sus relaciones con la tercerizadora,

consigna una estabilidad especial de los mismos con las empresas
beneficiarias de esos servicios, determinando que ellas asuman a esos
trabajadores. Sin embargo, establece un tratamiento diferente en las
empresas del sector privado y del sector publico; a las primeras las obliga a
asumir a los trabajadores sin ningun condicionamiento, mientas tanto, las
segundas lo hardn siempre y cuando los trabajadores tercerizados hayan
prestado sus servicios a las usuarias por mas de 180 dias.
En este mismo orden de cosas, los trabajadores que hubieren sido
despedidos a partir del mes de marzo del 2008, debian ser reintegrados a
sus puestos de trabajo so pena de sanciones pecuniarias. De esta manera
se instituye una reinstalacion retroactiva cuyo desacato es sancionado.

4. Se crea la figura de prestadoras de actividades complementarias cuyo
objeto exclusivo es la realizacion de actividades complementarias de:
vigilancia, seguridad, alimentacién, mensajeria y limpieza, ajenas a las
labores habituales de la usuaria y, aunque se establece que la relacion
laboral operara entre los prestadores de actividades complementarias y el
personal por ésta contratados, de manera bilateral y directa, los
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trabajadores participaran del porcentaje legal de utilidades liquidas de las
empresas usuarias.

5. Para el caso de empresas del sector estratégico publico los servicios
técnicos especializados pueden ser contratados civiimente, teniendo los
trabajadores una relacion directa y bilateral con dichas empresas, mismas
que deberan contar con una adecuada infraestructura fisica y estructura
organizacional, administrativa y financiera.

6. En las disposiciones transitorias se establece la forma de asumir a los
trabajadores tercereados por parte de las empresas usuarias que seran
consideradas empleadoras directas de dichos trabajadores.

7. Se establece una solidaridad pasiva entre la usuaria del sector privado que
contrate a una de actividades complementarias cuando esta fuere
vinculada, asumiendo a los trabajadores como su personal de manera
directa, e inclusive estableciendo una sancion que debera ser impuesta por
los Directores Regionales del Trabajo. En cambio, si esa vinculacion
sucediere en el sector publico, serd el funcionario que contrate la empresa
de actividades complementarias quien asumira a los trabajadores a titulo
personal, sin que las instituciones publicas en donde el Estado tiene
participacion, puedan hacerse cargo de ellos ni asuma responsabilidad
alguna, ni siquiera en lo relativo a la solidaridad patronal, “que en todos los
casos correspondera a dicho funcionario”, quien ademas sera multado y
removido de su cargo, sin derecho a indemnizacién alguna.

8. Se garantiza la jornada parcial prevista en el Art. 82 del Codigo del Trabajo
y todas las demas, contempladas en dicho cuerpo legal, teniendo derecho
a una remuneracion proporcional a la que corresponde a la jornada
completa.

9. Se establece el amparo de los contratos colectivos exclusivamente a los
obreros del sector publico, quienes deberan esperar dos afios para acceder
a los beneficios que de él emanen.

10.Se establece la revision de los contratos colectivos de trabajo del sector
publico, instaurandose parametros dentro de los cuales deberan
encuadrarse, advirtiendose que los que contengan normas de beneficios

exagerados, seran nulas de pleno derecho
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Ley de Facturacion
De los comprobantes de venta.

Art. 1.- Comprobantes de venta.- Para los fines de este Reglamento, se
entiende por comprobante de venta todo documento que acredite la transferencia

de bienes o la prestacion de servicios.

Art. 2.- Obligacién de emision de comprobantes de venta.-Ademads, se
consideran algunos articulos del Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencién y
Documentos Complementarios del Registro Oficial # 247del Viernes, 30 de Julio de 2011 -

R. O. No. 247

Art. 3.-Comprobantes de retencion.- Son comprobantes de retencion los
documentos que acreditan las retenciones de impuestos realizadas por los
agentes de retencion en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley de Régimen
Tributario Interno, este reglamento y las resoluciones que para el efecto emita el

Director General del Servicio de Rentas Internas.

Art. 4.-Otros documentos autorizados.- Son documentos autorizados, siempre
gue se identifique, por una parte, al emisor con su razon social o denominacion,
completa o abreviada, o con sus nombres y apellidos y nimero de Registro Unico
de Contribuyentes; por otra, al adquirente o al sujeto al que se le efectle la
retencion de impuestos mediante su nimero de Registro Unico de Contribuyentes
0 cédula de identidad o pasaporte, razon social, denominacion; y, ademas, se
haga constar la fecha de emisién y por separado el valor de los tributos que

correspondan, los siguientes:

MORENO DE SOLINES, Dra. Ximena. LEY LABORAL VIGENTE EN EL ECUADOR 2010.
Extraido el 14 de julio del 2013. http://academiaabogados.org/2010/laboral.html.
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El Servicio de Rentas Internas autorizara la utilizacion de maquinas registradoras
para la emision de tiquetes, siempre que correspondan a las marcas y modelos

previamente calificados por dicha institucion.

Los sujetos pasivos que tengan autorizacion para emitir comprobantes de venta,
documentos complementarios y comprobantes de retencion, mediante sistemas
computarizados, podran solicitar autorizacion para la emision y entrega de
comprobantes impresos por establecimientos gréaficos autorizados, para cuando
se requiera la emision de estos, por cualquier circunstancia.

Los sujetos pasivos autorizados a emitir tiquetes de maquinas registradoras
deben, ademds, contar obligatoriamente con facturas o notas de venta
autorizadas, las que deberan entregar al adquirente del bien o servicio, con los
datos que lo identifiguen como tal, cuando lo solicite, para justificar sus

deducciones del impuesto sobre la renta.

Art. 6.- Periodo de vigencia de la autorizacidbn para imprimir y emitir
comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de
retencion.- El periodo de vigencia de los comprobantes de venta, documentos
complementarios y comprobantes de retencién, ser4 de un afio para los sujetos

pasivos, cuando cumplan las condiciones siguientes:

1. Haber presentado sus declaraciones tributarias y sus anexos cuando
corresponda, y realizado el pago de las obligaciones declaradas o, de
mantener concesidn de facilidades para el pago de ellas, no estar en mora

de las correspondientes cuotas.

2. No tener pendiente de pago, deuda firme alguna, por tributos
administrados por el Servicio de Rentas Internas, multas e intereses
provenientes de los mismos. Se exceptian de esta disposicidon los casos
en los cuales exista un convenio de facilidades de pago o se haya iniciado
un recurso de revision de oficio o a insinuacion del contribuyente en

relacion al acto administrativo que contenga la obligacion en firme.
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Por consiguiente, se mantendran vigentes dentro del plazo autorizado por
el SRI, los comprobantes de venta, documentos complementarios y
comprobantes de retencién, aun cuando se encuentren pendientes de
resolucion las impugnaciones en via judicial o administrativa, presentadas
por los sujetos pasivos, por las que no se encuentren en firme los

respectivos actos administrativos.

3. Que la informacién proporcionada por el sujeto pasivo en el Registro
Unico de Contribuyentes, en caso de comprobacion realizada por la
Administracion Tributaria, sea correcta, conforme a lo establecido en la Ley
de Registro Unico de Contribuyentes.

El Servicio de Rentas Internas, cuando el sujeto pasivo no hubiere
presentado y pagado cuando corresponda, durante el Ultimo semestre
alguna declaracion, autorizara la impresion de los documentos con un
plazo de vigencia improrrogable de tres meses, tiempo dentro del cual el
contribuyente deberd cumplir con todas sus obligaciones pendientes. En
ningun caso esta autorizacion podra otorgarse de forma consecutiva.
Excepcionalmente, se podra conceder autorizacion con periodo de vigencia
de hasta 2 afios, cuando el sujeto pasivo cumpla, a mas de las condiciones
antes sefialadas, las que mediante resolucién establezca el Servicio de

Rentas Internas.

2.3 MARCO CONCEPTUAL.

Calidad.- representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que,

fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por

mejorar, dia a dia, procesos y resultados

Cobertura de mercado: Consiste en utilizar técnicas y herramientas para poder

llegar a todos los consumidores, la cobertura es el numero de consumidores a los

gue se pretende hacer llegar el producto.
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Comercio: Es una actividad que consiste en el intercambio de una cosa por otra
0 venta y compra de bienes y servicios, sea para su uso personal, para su reventa
0 Su procesamiento, esta actividad se realiza por medio de un comerciante, que
es la persona que tiene como oficio principal la comercializacion.

También utilizamos la palabra comercio para referirnos a un establecimiento

comercial o tienda.

Coordinacion.- Es el resultado de la necesidad que tiene las organizaciones de
integrar diversas funciones con el fin de lograr que los diferentes departamentos

funcionen como una unidad.

Competitividad.- Entendemos por competitividad a la capacidad de una
organizacion publica o privada, lucrativa o no, de mantener sisteméaticamente
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una

determinada posicidén en el entorno socioeconémico.

Desempefio.- Es la manera como alguien o algo trabaja, juzgado por su
efectividad. Es decirse que cada empresa o sistema empresarial debiera tener su

propia medicién de desempefio.

Estrategia: Es el conjunto de técnicas elaboradas con el propésito de alcanzar un
objetivo. Una estrategia se aplica a distintas situaciones, es por eso que existen

varios tipos de estrategias, como por ejemplo:

La estrategia militar, estrategia empresarial, estrategia de marketing que pretende
comercializar productos y servicios que logren satisfacer las necesidades de los
clientes, a fin de mantener relaciones fructiferas con los clientes, generando asi
fidelidad hacia una organizacién marca, es asi como existen diferentes tipos de

estrategias dependiendo del contexto en el cual se desarrollan.
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Flexibilidad laboral.- La flexibilidad laboral consiste en la posibilidad de ofrecer
mecanismos juridicos que permitan que la empresa ajuste su produccién, empleo
y condiciones de trabajo a las fluctuaciones répidas y continuas del sistema

econdmico.

Innovacion: Consiste en introducir al mercado productos totalmente nuevos o
renovar una gama de productos, también puede referirse a realizar cambios en
cualquier area de una empresa 0 en toda su gestion, todo esto esta orientado a
mejorar la satisfaccion de los clientes. La empresa tiene que innovar

constantemente para mantener su participacion en el mercado.

Mercado: Es el lugar comercial donde se ofertan y demandan bienes o servicios,
a través de vendedores y compradores.

Se entiende por mercado a todas las personas, hogares, organizaciones e
instituciones que compran productos con la finalidad de satisfacer alguna

necesidad.

Método: Es un plan elaborado con la finalidad de alcanzar un fin determinado,
previamente se recopila informacion y técnicas que serdn las herramientas
necesarias para poner en marcha el método a utilizar para alcanzar el objetivo

deseado.

Productividad.- La productividad es un indicador que refleja que tan bien se
estdn usando los recursos de una economia en la produccion de bienes o

servicios.

Productos de consumo masivo: Son los productos de primera necesidad, es
decir los que cubren las necesidades basicas de las personas y que se adquieren
constantemente, al decir consumo masivo se refiere a que todas las personas

adquieren estos productos.
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Sistema: Conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente
enlazados entre si, Conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente

contribuyen a determinado objeto.

Supermercado: Es un establecimiento comercial en el que se ofrecen bienes de
consumo, el sistema de venta que normalmente utilizan es el autoservicio, un
supermercado tiene como finalidad ofrecer a los consumidores una gran variedad
de productos de diferentes marcas y precios.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1 Hipotesis General

Una estructura organizacional bien definida permite la delimitacion adecuada de

las actividades empresariales en el supermercado Lépez, en el cantén Milagro.

2.4.2 Hipotesis particulares

v’ La satisfaccion de los clientes del comercial L6pez se genera en gran parte

por el despacho oportuno de los pedidos.
v El stock de mercaderias debe estar acorde a la demanda que posee el
supermercado Lépez, lo cual hace necesario la aplicacién de controles en

las actividades ejecutadas diariamente.

v' La aplicacion de politicas en el despacho de los pedidos permite la

disminucién del tiempo de espera de los clientes.

v' La planificacion de las distintas actividades de supermercado Loépez,

generard la conformidad de los clientes.
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2.4.3 Declaracion de las variables

Variables de las hipotesis General
Independiente: Estructura organizativa.

Dependiente: Actividades de venta.

Variables de las hipo6tesis particulares
Independiente: Satisfaccion de los clientes.
Dependiente: Despacho oportuno de los productos.
Independiente: Stock de mercaderia.
Dependiente: Control de las actividades.

Independiente: Politicas.

Dependiente: Disminucion de los indices de espera.

Independiente: Planificacion de actividades
Dependiente: Atencion al cliente.
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2.4.4 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cuadro 1. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE INDEPENDIENTE

CONCEPTUALIZACION

INDICADORES

HIPOTESIS GENERAL

Estructura organizativa

Modelo de direccion del supermercado para
consumo de producto masivo, estableciendo
politicas de direccionamiento y proyecciones
en el area de ventas

Reglamento interno de funciones.

Organigrama

Ausencia de planificacion
Satisfaccion de clientes.
Equipamiento e infraestructura.

VARIABLE DEPENDIENTE
Despacho oportuno de los productos

Distribucibn de productos a mercados
mayoristas y locales minoristas evitando el
retraso y la distorsion en el aspecto de
logistica.

Trabajo individual.
Personal capacitado.
Amplia variedad de mercaderias.

VARIABLE DEPENDIENTE

Control de las actividades

Ejecucion de actividades de ventas vy
organizativas mediante la correcta supervision
de los superiores con el fin de garantizar el
cumplimiento de los objetivos.

Estrategias de innovacion.
Capacitacion a trabajadores
Plan estratégico

Plan operativo

VARIABLE DEPENDIENTE
Disminucion de los indices de espera

Propésito delos trabajadores y personal
administrativo con el fin de evitar demorar y
retraso en los pedidos

Descontento en los clientes.
Nivel de rotacion.
Cursos de Capacitacion.

VARIABLE DEPENDIENTE

Atencion al cliente

Ofrecimiento de un producto de calidad con un
precio de accesibilidad ante el destinatario
final.

Contratacién de acuerdo al perfil.

Agilizar los procesos y actividades.

Personal altamente capacitado.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion influyé en el éxito del disefio para su realizacion, por tal
motivo se establecié que su nivel cuantitativo que permitié conocer la realidad del
Supermercado Lopez, por la carencia de un disefio publicitario para su posterior
posicionamiento y expansion.

Se empleara de forma concreta los siguientes tipos de investigacion:

Por el objeto de estudio:

» Aplicada: Por cuanto se identificard el objeto a investigar de acuerdo a la
realidad y al contexto de los involucrados en el estudio, partiendo de las ideas
priorizadas como es direccionar el estudio sobre un lugar que si existe

actualmente.

Por el nivel de anélisis:

» Explicativa: Porque a través de la investigacion se pudo determinar
claramente los factores, consecuencias y aspectos importantes que dieron
origen al estudio, de la misma manera se enrumbo lo encontrado hacia las
actividades de ventas que actualmente maneja esta empresa y su estructura

organizativa.

» Descriptiva: Dado que es una investigacion pormenorizada en una empresa
competitiva, a través del analisis de cada grupo estudiado como los clientes

mayoristas, minoristas y detallistas.

Por los medios empleados:

Documental: Se recurri6 a la busqueda de datos escritos los cuales sirvieron
para sustentar la investigacion. Los cuales fueron la base de datos de personas
clientes de este supermercado.

Campo: Porque se fundamento en las versiones recogidas del propio criterio de

los clientes potenciales de este supermercado, de quienes obtendremos la
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informacion necesaria que permita la determinacion de una solucién acertadas
ante la problemética planteada.

La investigacion tiene enfoque cuantitativo puesto que se realizara la recoleccion
de datos del universo objeto de estudio con el fin de verificar las hipotesis
planteadas por medio de preguntas relacionadas a la problematica, midiendo la

informacion a través de proporciones estadisticas.

La investigacion también cuenta con el enfoque cualitativo, ya que a través de ello
se plante6 preguntas relacionadas con la problematica planteada, donde se
observo los hechos que afecta a este estudio con el fin de reconstruir las partes
que conforman el problema “Andlisis de la estructura organizacional y su
delimitacion en las actividades empresariales del supermercado Lépez,

ubicado en el Canton Milagro, durante el periodo 2013.”

3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA

3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

La poblaciéon para estudio la comprenderan potenciales consumidores del canton
Milagro de la provincia del Guayas. Los cuales en su mayoria consumidores de
los productos que ofrece la organizacion.

Entonces, recapitulando, se define la unidad de andlisis, se delimitan las
caracteristicas de la poblacién y se determina la muestra o sea un subgrupo de la
poblacion

Tipos:

Probabilistica: todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de
ser escogidos. Puede medirse el tamafio de error en nuestras predicciones, el
objetivo es reducir al minimo este error

No probabilisticas: la eleccion de los elementos, no depende de la probabilidad,

sino de causas relacionadas con el investigador o del que hace la muestra.
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3.2.2 Delimitacion de la poblacion

De los datos obtenidos del ultimo censo de poblacion y vivienda llevado a cabo
por Instituto de Estadisticas y Censos del Ecuador se proporciona informacion
gue nos da a conocer que existen 166.634 habitantes en el cantén Milagro y que
ademas las caracteristicas dentro de esa poblacion es que el 49.9% de ellos son
hombres y el 50.1% son mujeres, asi mismo agrupando por edades nos revela
que el 30,76% de ellos son en edades menores de 14%, el 6,6% son mayores de
65 afos y que el 62.63% corresponden a los que tienen entre 15 y 64 afos,
entiéndase a la poblacion en edad de trabajar o también conocida como poblacion

econdmicamente activa PEA.

CUADRO. 2
Total Poblacién cantén Milagro 2010
REA # 0910 MILAGRO

TOTAL POBLACION

Grandes grupos Sexo

Hombre Mujer Total
De 0 a 14 afos 25,943 25,314 51,257
De 15 a 64 afios 51,751 52,624 104,375
De 65 afios y 5,547 5,455 11,002
mas
Total 83,241 83,393 166,634

Fuente: INEC — Censo 2010
Del total de poblacion el 80.12% corresponde a los habitantes del sector urbano y
el 19.88% corresponde a los que habitan en la zona rural. Para nuestro estudio se
tomaran en consideracion solo a quienes habitan en la zona rural y estdn en

edades de trabajar.

CUADRO. 3
Total Poblacion en edad de trabajar zona urbana - cantén Milagro 2010
AREA # 0910 MILAGRO
AREA URBANA

Grandes grupos Sexo

Hombre Mujer Total
De 0 a 14 afios 20,388 19,942 40,33
De 15 a 64 afos 41,399 43,058 84,457
De 65 afios y 4,275 4,446 8,721
mas
Total 66,062 67,446 133,508

Fuente: INEC — Censo 2010
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3.2.2 Tipo de muestra

Para Briones, (1995),..“Una muestra es representativa cuando reproduce las
distribuciones y los valores de las diferentes caracteristicas de la poblacion..., con

margenes de error calculables,”

La muestra es, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que
llamamos poblacion.

Para la presente investigacion se tomara muestras:

No probabilistica: Es aquella en las que el investigador escoge a las personas u
objetos no por probabilidad sino por motivos relacionados con las caracteristicas

que necesita el investigador, que es quien decide qué tipo de muestra utilizar.

3.2.4 Tamafo de la muestra
La poblacién con la que se cuenta es finita, ya que se tiene conocimiento del

tamano de la misma.

Aplicaremos la siguiente formula para obtener la muestra, es decir, la

cantidad de personas que seran encuestadas.

N pgq
=~ -
(N—1)E2
EZ

trag

Donde:

n: tamano de la muestra

N: tamafio de la poblacion = 84.457

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento q =0,5
E: error, se considera el 5%; E=0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95% Z =1,96
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Aplicacion de la formula:

n= 84.457 (0,5) (0,5)
(84.457-1) (0,05)* + (0,5) (0,5)

(1,96)

n= 21.114,25
211,14 +0.25
3,8416

n= _ 21.114,25
55,21

n = 382 elementos de muestra.

3.2.5 proceso de seleccién

La forma de seleccidon serd aleatoria entre los visitantes al negocio que
acuden a realizar sus compras y que nos dardn su apreciaciéon a las
condiciones de mejoramiento interno que pudiera considerar la administracion

de este negocio.

3.3LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.3.1 Métodos tedricos

Método inductivo-deductivo

Este método se emplea con los hechos particulares. Lo deductivo vade lo general
a lo particular, en cambio el inductivo va de lo particular a lo general. Inducir es
algo mas alla de lo que podemos observar. Empleamos este método cuando
gueremos establecer un principio general una vez realizada la investigacion y
analisis de hechos de forma particular, la Induccion consiste en concluir de

algunos casos particulares observados la ley general que los gobierna.
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3.3.2 Métodos empiricos

Observacion: se aplicara para la adquisicion de datos primarios y que ayudaran

a conocer caracteristicas que tienen que ver con supermercado Lopez.

3.3.3 Técnicas e instrumentos

Se empleara la siguiente técnica de la encuesta:

Encuesta: Se aplicard a hombres y mujeres clientes del Supermercado
Lépez del canton Milagro de la provincia del Guayas.

Observacion directa: En el desempefio de funciones de los trabajadores y
clientes que optan por consumir alimentos y productos de consumo
masivo, teniendo en consideracion la objetividad y el apego a la veracidad
de los hechos, para cerciorarse mediante la investigacion y verificacion de

los mismos.

3.4 PROPUESTA DE PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para procesar la informacion se planifica en tres fases:

Fase manual: En el momento que se recopile la informacion del lugar

seleccionado.

Fase técnica: Se usara una calculadora cientifica para la tabulaciéon de los

datos de una forma confiable.
Fase Tecnoldgica: Luego de que se tengan la tabulacién se anexaran en

un utilitario de Microsoft Excel para la presentacién porcentual en gréaficos

circulares y su correspondiente analisis.
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Después de haber recopilado la informacién mediante las técnicas e instrumentos
de la investigacion se procederan a verificar los datos mediante los resultados de
las encuestas y entrevistas realizadas para aplicar la propuesta en el area y
aspecto que requiere de solucién, proyectando en graficos estadisticos las
recomendaciones para que el comercial Lopez logre estabilidad en las ventas y el

posicionamiento en el mercado de Milagro.
Teniendo la seleccion de datos, permitira establecer prioridades y orden de

soluciones para la 6ptima realizacion de actividades mejorando la estructura

organizativa y reflejar un mejor desempefio en las ventas y la atencién al cliente.
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, CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Con la finalidad de diagnosticar el problema se realizaron encuestas a 382
clientes del canton Milagro como muestra para la aceptacion y verificacion del
diagnoéstico en la delimitacion de las actividades de ventas, obteniéndose los
siguientes resultados.

4.2 ANALISIS COMPARATIVO EVOLUCION TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Pregunta 1.-
¢,Como evaluaria usted las actividades de ventas en el Supermercado

Lopez?

Cuadro. 4
Opinion sobre las actividades de ventas en el supermercado Lopez

OPCIONES Total %

Muy Bueno 111 28,85%
Bueno 202 52,88%
Regular 55 14,42%
Ninguna de las Mencionadas 14 3,85%
Total 382 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra
Burgos
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Figura 1. Actividades de ventas en el supermercado Lopez

B Muy Bueno
B Bueno
 Regular

B Ninguna de las Mencionadas

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Los resultados obtenidos a la encuesta aplicada a los 104 clientes, muestran que
el 53% opina que las actividades de ventas en el supermercado Lopez es bueno
lo cual nos dice que dicho supermercado tiene una excelente acogida en la
poblacion milagrefia y sectores aledafios. Y solo un pequefio porcentaje opina
que dichas actividades no son las mejores con esto se afirma que las personas

escogen a supermercado LOpez para realizar sus compras.

Pregunta 2.-
¢Cree usted que la atencion que brinda este supermercado en el area de ventas
es?

Cuadro.5
Opinién sobre la atencidn que brinda este supermercado en el area de ventas
OPCIONES Total %

Bueno 70 18,27%

Muy Bueno 98 25,96%
Regular 195 50,96%
Ninguna de las Mencionadas 19 4.81%

Total 382 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura2.La atencidén que brinda este supermercado

En el area de ventas es

B Bueno
B Muy Bueno
 Regular

B Ninguna de las Mencionadas

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

El 51% de la poblacion encuesta considera que la atencidbn que brinda

supermercado Lépez no es la adecuada asi sus clientes lo cual nos demuestra

que debido a la mala atencion prestada asi los clientes ellos podrian dejar de

consumir sus productos. Contrario a esto un 26% nos dice que si les prestan la

atencion adecuada por lo tanto se confirma que en su supermercado Lépez seria

util la buena atencién asi sus clientes.

Pregunta 3.-

¢Se encuentra satisfecho con el producto y servicio ofrecido por parte del

supermercado Lopez?

Cuadro. 6
Satisfecho con el producto y servicio ofrecido por parte del supermercado Lopez
OPCIONES Total %
Si 161 42,31%
No 221 57,69%
Total 382 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura3.La atencion que brinda este supermercado
En el &rea de ventas es

mSi

m No

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los 104 clientes arrojaron
que el 58% no se encuentra satisfecho con el producto y servicio por parte del
supermercado afirman que el servicio prestado por dicho supermercado no es el

adecuado para ellos que son clientes potenciales.

Pregunta 4.-
¢,Como considera usted el desenvolvimiento de los trabajadores del
supermercado L6pez?
Cuadro. 7
El desenvolvimiento de los trabajadores del supermercado Lopez

OPCIONES Total %

Muy buena 37 9,62%
Buena 139 36,54%
Regular 173 45,19%
ninguna de las mencionadas 33 8,65%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura4.La atencidén que brinda este supermercado
En el area de ventas es

B Muy buena
M Buena
m Regular

M ninguna de las mencionadas

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Segun los datos obtenidos por los clientes encuestados podemos determinar que
un 45% nos dice que el personal del supermercado no tiene un excelente
desenvolvimiento en las labores que realizan para la cual deberiamos capacitarlos
continuamente para tener un excelente desenvolvimiento con nuestros clientes
potenciales.

Pregunta 5.-

¢ Considera usted que el supermercado LOopez deberia mejorar las actividades y el
nivel de Servicio ofertado en el aspecto de ventas?
Cuadro.8

Supermercado Lépez deberia mejorar las actividades y el nivel de Servicio ofertado en el

aspecto de ventas

OPCIONES Total %

Muy de acuerdo 221 | 57,69%
Poco de acuerdo 143 | 37,5%
Nada de acuerdo 18 | 4,81%
Total 382 | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

41



Figurab.La atencion que brinda este supermercado
En el &rea de ventas es

B Muy de acuerdo
B Poco de acuerdo

= Nada de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Las encuestas aplicadas a los clientes determinan que el 58% de los encuestados

consideran que deberia haber reglamentos para mejorar la atencién y politicas para dar

un buen servicio asi los clientes consideran que las mas importante es el servicio que se

les brinda a ellos. Esto nos confirma que los clientes desean que haya cambios en dicho

supermercado para asi tener mucha mas clientela.

Pregunta 6.-

¢Lafalta de control en mercaderia ha afectado en sus actividades de compra?

Cuadro. 9

Controles en mercaderia han afectado en sus actividades de compra.

OPCIONES Total %

Si 235 61,54%
No 147 38,46%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura6.La atencidén que brinda este supermercado
En el &rea de ventas es

mSi

E No

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

A los encuestados se les pregunto si la falta de control afecta en las actividades
de compra y los resultados alojados fueron los siguientes 62% afirma que si
afecta la falta de control ya que siempre tienen inconvenientes por esta falencia

que tienen ellos en la entrega de los productos especificamente los al granel.

Pregunta 7.-
¢, Cudl es el tiempo que le ha tocado esperar en el supermercado al momento de

hacer su pedido?

Cuadro.10
El tiempo que le ha tocado esperar en el supermercado al momento de hacer su pedido

OPCIONES Total %

10 minutos 41 | 10,58%

15minutos 55| 14,42%

30 minutos 184 | 48,08%

Ninguna de las mencionadas 102 | 26,92%

Total 382 | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura7.La atencidén que brinda este supermercado

En el area de ventas es

® 10 minutos
B 15minutos
™ 30 minutos

B Ninguna de las mencionadas

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

El 48% de la clientela encuestada sefialaron que el tiempo de espera en supermercado

Lépez supera a mas de 30 minutos por lo cual deberia de cambiar ya que los clientes no

les agrada esperar tanto tiempo para ser atendidos debido a la ineficiencia de los

empleados.
Pregunta 8.-
¢Le gustaria a usted que el despacho de sus pedidos sea de una manera
oportuna?
Cuadro. 11
El despacho de sus pedidos sea de una manera oportuna.
OPCIONES Total %
Si 309 80,77%
No 73 19,23%
Total 382 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura8.La atencién que brinda este supermercado
En el &rea de ventas es

mSi

H No

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

En base a las encuestas realizadas a los clientes se pudo constatar que el 81%
considera que le gustaria que haya cambios en la forma del despacho de los
productos para asi no tener inconvenientes y que sea mucho mas agil la entrega y

el despacho de los mismos.

Pregunta 9.-

¢Considera usted que los vendedores tienen planificadas sus actividades en las

ventas?
Cuadro. 12

Los vendedores tienen planificadas sus actividades en las ventas

OPCIONES Total %
Si 125 | 32,69%

No 257 | 67,31%
Total 382 | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figura9.La atencién que brinda este supermercado
En el area de ventas es

u Si

E No

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Segun los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes el 67% consideran
gue no existe planificacion en las actividades a realizar por los vendedores del
supermercado por lo tanto se confirma que ese es el motivo por el cual muchas de las

veces tardan despachar los pedidos a los clientes.

Pregunta 10.-

¢Estaria de acuerdo que comercial Lopez tenga su propia ruta para entregar
pedidos de acuerdo a las necesidades de cada cliente?

Cuadro. 13
Que comercial Lopez tenga su propia ruta para entregar pedidos de acuerdo a las
necesidades de cada cliente

OPCIONES Total %

Muy de acuerdo 250 | 65,38%
Poco de acuerdo 106 | 27,88%
Nada de acuerdo 26 | 6,74%
Total 382 | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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FiguralO.La atencién que brinda este supermercado
En el area de ventas es

B Muy de acuerdo
M Poco de acuerdo

= Nada de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Segun el 65% de los clientes que se les aplico las encuestas consideran que
supermercado LOpez tenga su propia ruta de entrega para asi evitar salir se sus
hogares y poder seguir vendiendo hasta que lleguen los productos deseados por
ellos.

Pregunta 11.-

¢Cree usted que seria conveniente que comercial L6pez otorgue créditos y montos
desde:

Cuadro.14
Seria conveniente que comercial Lopez otorgue créditos y montos desde

OPCIONES Total %

$ 100 47 0,12%
$ 300 84 22,12%
$ 500 67 17,31%
Otra cantidad $ 1000 184 48,08%
Total 382 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del canton Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Figurall.La atencién que brinda este supermercado
En el area de ventas es

mS$ 100
m S 300
m $500
B Otra cantidad $ 100

Fuente: Encuesta aplicada a la “PEA” del cantén Milagro
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Con esta pregunta se pudo confirmar positivamente que el 48% de clientes estan
de acuerdo con que supermercado Lépez les conceda créditos mayores a $1000
para asi poder tener mas actividades de ventas en sus tiendas.

4.3 RESULTADOS

Basandonos en los resultados obtenidos en las encuestas realizadas, podemos
deducir que hay una necesidad en la estructura organizativa y en las actividades
de ventas de supermercado Lopez debido a esto los clientes y subordinados

sienten que esas falencias estan afectando directamente a la empresa.

También hemos obtenido conocer que los subordinados estan dispuestos a
participar en las nuevas aplicaciones de las gestiones para la estructura
organizativa y actividades de venta de supermercado L6pez lo cual nos expone
gue es un cambio que estan esperando desde hace mucho tiempo para bien de
ellos y de la empresa.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro. 15

Verificacion de Hipdtesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

La ausencia de una estructura
organizativa definida limita las
actividades en el supermercado
Lépez

Se ha podido confirmar esta hip6tesis mediante las
preguntasl-4asi los clientes afirmando que es
necesaria una estructura definida para asi no tener los
inconvenientes que se vienen generando en el
supermercado con lo que se confirma que se
beneficiara la empresa.

La demora en la entrega de
pedidos genera insatisfaccion en
los clientes

Esta hipétesis se pudo verificar mediante la pregunta
7la cual confirma que los clientes esperan mucho para
la entrega de sus pedidos ya que ellos nos dicen que
es necesario agilidad en los empleados para asi no
tener que esperar tanto tiempo por sus compras.

La ausencia de coordinacion e
implementacion de controles de
inventarios en las actividades de
ventas genera desabastecimiento
en el stock de mercaderia en el
supermercado.

Se pudo confirmar la hip6tesis mediante la pregunta 6
donde se confirmd que los empleados por la falta de
control en el inventario no abastecen los suficiente a la
no tiene la debida precaucion en el inventario.

La ausencia de politicas y
reglamento del manual de
funciones genera retraso en la
entrega de pedidos y malestar en
los clientes.

Se pudo confirmar la hip6tesis mediante la pregunta
gue los empleados no tienen reglamentos que cumplir
lo que crea a que ellos trabajan sin afectarles el
resultado que obtiene la empresa esto puede cambiar
mediante lo que vamos a ofrecer.

La ausencia de planificacion en
las actividades del supermercado,
provoca errores en la atencion y
desercion en los clientes.

Esta hipotesis es confirmada ya que hay
muchos errores en la entrega para la clientela fija que
tiene el supermercado.

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. TEMA

ELABORACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y SU DELIMITACION EN
LAS ACTIVIDADES EMPRESARIALES DEL SUPERMERCADO LOPEZ,

5.2. JUSTIFICACION

La propuesta esta orientada al andlisis y diagnostico de las dos areas mas
importantes del supermercado: la parte estructural y el aspecto comercial que

esta sustentado con la atencién al cliente.

La propuesta tiene como intencion mejorar las actividades internas del
supermercado, evitar retrasos y proporcionar al cliente un clima agradable al
momento de adquirir un producto, para que esto sea posible no es suficiente la
propuesta de vender sino mas bien la de identificar que falencias estan
imposibilitando el correcto accionar de los clientes para evitar distorcionamientos

en las ventas y la pérdida de futuros clientes potenciales.

El propésito de nuestra propuesta no es solo el de mejorar la relacién cliente

ofertante sino también, preocupados por la negociacién con los proveedores.

El mercado Lopez tiene como objetivo vender mas que la competencia mas para
gue esto sea realidad, considerar el andlisis y diagnéstico de las actividades
internas como externas, es de gran importancia para asi establecer convenios
eficaces y mejorar la comercializacion logrando una mayor participacion del

mercado en el cantdén de Milagro.
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5.3. FUNDAMENTACION

La propuesta se fundamenta en el area administrativa, con la elaboraciéon de la
estructura organizacional y delimitacion de cada una de las actividades de los

clientes internos del supermercado Lopez.

Hoy en dia en que la atencion es muy importante porque es alli donde radica el
éxito o fracaso de un comercial, negocio o institucion que esta dedicada a una
actividad comercial, el comercial Lopez no debe pasar desapercibido el analisis

de sus funciones que se realiza en este proyecto.

A continuacién establecemos los aspectos en que se fundamenta nuestra
propuesta como parte de la solucion del problema identificado a inicio de la

investigacion:

5.4. OBJETIVOS

5.4.1. Objetivo General de la propuesta

Mejorar la estructura organizativa y el desarrollo de actividades empresariales
mediante el andlisis y diagndstico detallado de los factores que perjudican el

proceso para satisfacer las necesidades y demanda de los clientes.

5.4.2. Objetivos Especificos de la propuesta

» Plantear un mejor sistema de comercializacion de ventas y ejecucion de
actividades internas mediante estrategias de innovacion para agilizar la entrega

de pedidos a los clientes.

» Establecer medios de comunicaciéon eficaces a través de la coordinacion de
funciones e implementacion de actividades con el fin de evitar la congestion y

errores en la entrega de pedidos a los clientes.
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» Proponer un ambiente organizado y actividades coordinadas por medio de la
implementacion de un nuevo control de inventarios que mantenga organizado

el stock de mercaderias en el area de ventas.

> Establecer planificacion de actividades internas, verificando resultados en
forma periddica para mejorar la atencion al cliente y evitando desercién para

una compra futura.

5.5. UBICACION

Provincia: Guayas

Canton: Milagro

Comercial: Supermercado Lopez

Infraestructura: Edificio propio y funcional

5.6 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Este trabajo podemos expresar que es factible porque contamos con los factores:

Econdmicos:

Porque de los resultados operativos que arroja el Supermercado LOPEZ se
tomaran los recursos que seran necesarios para el ejeclitese de esta propuesta.
Los gastos involucrados no son tan altos y pueden cubrirse en sus erogaciones
mensuales para cubrir cada actividad por el primer afio de transformacién y otros

gastos menores para la continuidad y sostenibilidad de la misma.

Técnico:

Porque se dispone de herramientas informéticas adquiridas en este afio 2013 y se
cuenta con profesionales en el medio que pueden ser contratados tanto para el
asesoramiento técnico como para el desempefio laborar en la medida en que el
equipo de trabajo se vaya ampliando por el crecimiento de este negocio.

Se dispone de la experiencia promedio de 5 afos en el personal que maneja los
inventarios sin embargo no han podido realizarlo de manera técnica y es alli

donde se fortalecera con la ejecucién del proyecto.
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ANALISIS FODA

Este analisis se realiza para la toma de decisiones en los negocios y entender su

desenvolvimiento, para lo consiguiente se deben identificar los factores internos y

externos que favorecen o aquejan a la empresa. Este analisis provee uno de los

insumos ma&s importantes para la planeacion estratégica y elaborar correcciones

en la administracion y operaciones que se planifican para enfrentar las exigencias

de los clientes externos y clientes internos.

CUADRO. 16

Factores Internos a evaluarse en Supermercado LOPEZ

FORTALEZAS
F1 Ubicacidén geografica
F2 Personal con experiencia en el negocio
8 F3 Variedad de productos ofertados
= F4 Alta rotacién de inventarios
E F5 Alto espiritu de colaboracién en el personal
|
S DEBILIDADES
S D1 Ausencia de una organizacién definida
= D2 No se aplican programas de marketing
D3 Informalidad de registros de las actividades
D4 Tipo de direccién administrativa
D5 Métodos del trabajo empiricos

CUADRO. 17

Factores Externos a evaluarse en Supermercado LOPEZ

OPORTUNIDADES
O1 |Demanda
02 Mercado mal atendido
8 O3 |[Adelantos tecnolégicos
= O4 |Introducirse en nuevos nichos de mercado
E O5 |Asesorias PYMES
%
g AMENAZAS
o Al |Competencia
= A2 Inflacién
A3 Politicas gubernamentales
A4 Inseguridad del entorno
A5 Nuevos impuestos
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ANALISIS FO - FA -DO - DA

Este analisis correlacional sobre las incidencias que tienen unos factores sobre
otros permite a los administradores formular estrategias preventivas que ubiquen
en mejor posicion a la organizacion del negocio, asi de esta forma se podra
regular algunas desventajas y aprovechar los momentos en que se hagan

presente las ventajas.

CUADRO. 18 )
ANALISIS Fortalezas y Oportunidades COMERCIAL LOPEZ

OPORTUNIDADES

01 |Demanda
ESTRATEGIAS LUEGO DE
02 |Mercado mal atendido
ANALISIS

FO 03 |Adelantos tecnoldgicos
04 |Introducirse en nuevos nichos de mercado
O5 |Asesorias PYMES
F1 - O1: Aprovechar el lugar de ubicacién para realizar

FORTALEZAS

eventos y abordamiento de clientes y lograr de esa
forma el posicionamiento en los compradores.

F1 |Ubicacion geografica

F2 |Personal con experiencia en el negocio F5 -O5 : Contratar a especialistas en organizacién del
trabajo para que asista ala administracion del negocio y
F3 |[Variedad de productos ofertados definir las nuevas funciones y politicas de trabajo.

F4 [Altarotacion de inventarios

F2 - O3 : Aprovechar el conocimiento y manejo de las
F5 |Alto espiritu de colaboracién en el personal |area del negocio para realizar controles por computador.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Disminucién de Impacto:
Se trata de aprovechar las oportunidades que ofrece el mercado gracias a las
potencialidades y ventajas competitivas adquiridas por experiencia y conocimiento

en el negocio.
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CUADRO. 19 )
ANALISIS Fortalezas y Amenazas COMERCIAL LOPEZ

AMENAZAS

Al |Competencia

ESTRATEGIAS LUEGO DE
A2 |Inflacion
ANALISIS
FA A3 [Politicas gubernamentales

A4 |Inseguridad del entorno
A5 |Nuevos impuestos
F4 - Al: Se puede mejorar los precios de los productos

FORTALEZAS ya que se cuenta con alta rotacion de los mismos, es

F1

Ubicacidn geografica

F2

Personal con experiencia en el negocio

F3

Variedad de productos ofertados

F4

Alta rotacion de inventarios

F5

Alto espiritu de colaboracion en el personal

decir disminuir el margen pero por rotacién se alcanza
uno mejor.

F3 - A2 : Definir funciones de supervisor de compras
para considerar una variedad de productos con distintos
niveles de precios para que puedan acceder varios tipos
de clientes.

F2- A4: Aprovechar el espiritu colaborador y establecer
controles administrativos ante la inseguridad vy los
riesgos morales en el desempeiio laboral.

Disminucién de Impacto:

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Se trata de potenciar las fortalezas como ventajas comparativas y competitivas

que se disponen para de esa forma disminuir el impacto de las amenazas

externas que rodean a la empresa.
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CUADRO. 20 )
ANALISIS Debilidades y Oportunidades COMERCIAL LOPEZ

ESTRATEGIAS LUEGO DE
ANALISIS
DO

OPORTUNIDADES

O1 |Demanda

02 [Mercado mal atendido

03 |Adelantos tecnoldgicos

04 |Introducirse en nuevos nichos de mercado

05 |Asesorias PYMES

DEBILIDADES

D1

Ausencia de una organizacion definida

D2

No se aplican programas de marketing

D3

Informalidad de registros de las actividades

D4

Tipo de direccidon administrativa

D5

Métodos del trabajo empiricos

D4 - O5 : Debe realizarse contrataciones de servicios de
profesionales en administracion para redefinir los
puestos de trabajo y las actividades a realizar en cada
uno y poder atender al incremento de la demanda.

D5 - O4 : Debe establecerse politicas y protocolos para
mejorar la atencién al cliente y el ambiente interno del
trabajo.

D1 - O3 : Realizacion de hojas de control electrdnica y
seguimiento de agenda con el uso de computadores y
personas capacitadas para realizar estos registros.

Disminucién de Impacto:

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Se trata de plantear revertir el escenario en el que debilidades mediante

estrategias puedan pasar a ser fortalezas y asi aprovechar las oportunidades.

Este cuadro permite identificar el costo de oportunidad debido a la incapacidad

que se tiene para conseguir ciertos propositos en el mercado.
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CUADRO. 21 )
ANALISIS Debilidades y Amenazas COMERCIAL LOPEZ

AMENAZAS
Al [Competencia
ESTRATEGIAS LUEGO DE
A2 |Inflacion
ANALISIS
A3 |Politicas gubernamentales
DA £

A4 (Inseguridad del entorno
A5 |Nuevos impuestos
D1- A3: Ante la latente amenaza de ser reubicados es el

DEBILIDADES momento de mejorar el estilo de administracién para
resistir a los cambios que causarian por reubicacion y

D1 [Ausenciade una organizacion definida enfrentarse a una nueva plaza.

D2 [No se aplican programas de marketing D3 - Al: Ante la rivalidad deshonesta para captar mas

clientes se deben definir mayores responsabilidades en
D3 |Informalidad de registros de las actividades |el personal para cuidar los intereses del supermercado.

D4 |Tipo de direccion administrativa D4 - A5: La administracion debe planificar mediante
presupuestos de caja para efrentar cambios en la carga
D5 |Métodos del trabajo empiricos impositiva que aplica el gobierno.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Disminucion de Impacto:

Se busca formular estrategias que permitan distraer a la competencia ante las
debilidades que se poseen, asi también mitigar las amenazas externas para que
no ataquen en mayor medida a las debilidades que ya se identifican en la

organizacion interna.
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ANALISIS DE COMPETITIVIDAD BAJO MODELO DE LAS 5 FUERZAS DE
MICHAEL PORTER.

En 1989 Michael Porter elabora su modelo para medicion del nivel de
competitividad y la planificacion estratégica empresarial, mas conocido como el de
las 5 fuerzas que permite realizar un analisis sobre el mercado/segmento/nicho en
términos de rentabilidad. Para realizar un andlisis mucho mas completo aparte de
la identificacion, se establecen una serie de indicadores que pueden orientar las
actividades productivas del negocio, asi como verificar quienes resultan mas
importantes que otros para la aplicacion de una estrategia que responda a las
necesidades del mercado y un completo conocimiento del cliente.
GRAFICO

Diamante de Michael Porter para Supermercado LOPEZ

POSIBLES RIVALES
Mini Markets
ubicados en el sitio

COMPETENCIA DEL
PROVEEDORES SECTOR COMERCIAL
Devies Corp. EN EL SITIO
Cohervi -
Confiteca Comercial Roxanna CLIENTES
Kraft food ComercialGavilanez Minoristas
La Fabril Comercial Rosita Detallistas
Valdez Comercial La Consumidor final
Ecuasal Econémica
Supermercado El
lle rmercal
PRODUCTOS
SUSTITUTOS

Productos que vende
la competencia

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

58



ANALISIS DE LOS FACTORES DE COMPETITIVIDAD

BARRERAS DE ENTRADA

Fuerte Inversion Inicial

Para iniciar este tipo de negocios se tiene que realizar una
inversién en adecuaciones de local y en un inventario
medianamente surtido para salir a competir en el mercado de
comercializacidn de productos de consumo masivo y que pueda
competir en el sitio donde se ubica en Supermercado LOPEZ.

Tecnologia aplicada a la
Administracién y Finanzas

La falta de especializacién de la competencia es notoria en la
medida en que no han incluido en mayor significancia el uso de
medios informaticos para llevar un control minucioso sobre sus
inventarios lo que resta competitividad con respecto a negocios
de este tipo situados en otras zonas o pertenecientes a otra
categoria de negocios.

Acceso a canales de
distribucion

En la comercializacion de productos de consumo masivo se hace
muy costoso acceder a canales de distribucidén ya que esto
implicaria manejar una administracién mds amplia y contar con
recursos como vehiculos para la reparticién y atender pedidos

particulares de clientes de acuerdo a las caracteristicas del mismo.

Curva de experiencia

Las personas que laboran dentro de la empresa mantiene un
grado de experiencia aceptable en el manejo del negocio y de los
clientes, contribuyendo esto a mantenerse competitivos en el
nivel de atencién y conocimiento sobre los inventarios.

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Precios accesibles de los
sustitutos

Los productos sustitutos generalmente tienen precios mas
elevados a los que se comercializan en Supermercado LOPEZ ya
gue en este negocio se ha adoptado la politica de vender
productos de alta demanda y de precios bajos, para de esta
manera ubicarlos con las necesidades y posibilidades econédmicas
para el acceso.

Preferencia del cliente a
los sustitutos

Existe una preferencia a los sustitutos que se basa
especificamente en el reconocimiento de marcas que invierten en
publicidad a través de medios o de impulso de productos en
percha lo que hace que los clientes se inclinen a los ofrecimientos
de las marcas.

Disponibilidad cercana a
los sustitutos

Dada la ubicacion del Supermercado LOPEZ en una zona de alta
concentracién comercial dada el importante niumero de
asentamiento de negocios similares con servicios similares en los
alrededores.

Asociacidn especializada
precio calidad

La informacion que han dejado las marcas es que tratan de hacer
diferencia en sus precios por el prestigio de la marca, a mayor
numero de publicidad parece aumentar el prestigio y por ende
para acceder a estos productos hay que pagar mayor precio.
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DETERMINANTES DE LA
RIVALIDAD

Competidores con
productos similares

Al no tener segmentos de diferenciacion de clientes se propone la
venta de productos para distintos segmentos haciendo que la
competencia disponga de mucha variedad de productos y por lo
tanto un riesgo permanente de modificar la fidelidad de los
clientes.

Uso de Estrategias
Comerciales

Poco se hace para aumentar la fidelizacién de los clientes de
forma estratégica, sino que la corriente de la publicidad es la que
arrastra a los clientes hacia la compra, pudiéndose usar otras
herramientas como las promociones o mejoramiento de los
servicios para aumentar la masa de clientes en el negocio.

Crecimiento del sector en
la zona de influencia

El crecimiento de la economia popular ha posibilitado el
crecimiento del sector de la distribucion de productos de
consumo masivo y aun mas en una zona de mercado que llama a
la concentracién de muchos compradores para seleccionar entre
tantos proveedores sus mejores oportunidades de precios.

Costos de almacenamiento

Los costos de almacenamiento no son tan baratos pero tampoco
exageradamente caros con respecto a otras plazas, sin embargo a
qguerer competir en una zona de alta concentracion de clientes los
arrendadores tienen tarifado valores relativamente altos para
poderse ubicar en esta zona de alto indice de comercio.

PODER DE LOS
COMPRADORES

Grado de estandarizacién
del Servicio

El servicio al cual se hace frente es muy similar entre los negocios
dedicados a esta actividad ya que mucha de la competencia es
producto de la improvisacién y emprendidos por la oportunidad
de captar una masa de compradores que necesita de estos
productos sin destacar la diferenciacién para destacarse en la
zona.

Influencia del cliente sobre
la Imagen de negocio

Los clientes solo dedican su tiempo a la investigacion de precios y
eleccién entre la oferta ya que al ser un amplio mercado han
disminuido la posibilidad de asociarse y tomar decisiones de grupo
para influir en los precios, sin embargo al tener mucha
informacidn de los precios ellos pugnan por mantener restringido
el aumento de los mismos a no ser que la capacidad adquisitiva lo
permita.

Influencia sobre la eficacia
en el Servicio

La cultura del cliente influye mucho en el tipo de servicio que se
viene ofreciendo ya que se exige poco en los arreglos ambientales
para efectos de venta dado que la prioridad en este tipo de
clientes que acude a esta zona de compras se preocupa mas por
los precios que por el ambiente del servicio.

Cantidad de clientes
importantes en volumen
de compra

El supermercado LOPEZ al no tener una cartera especializada de
clientes, esto hace que todos los clientes sean importantes en
cada visita y no se tiene un grupo que se distinga por aumentar el
volumen de compras y que por lo tanto se tenga que realizarsele
algun descuento especial por pertenecer a un nuevo grupo.
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NEGOCIACION CON LOS
PROVEEDORES

Presencia de nuevos
proveedores de productos

Al ser Milagro una zona de alta influencia comercial se recibe la
visita de proveedores que provienen desde muchos lugares del
pais, volviéndose un mercado con una amplia oferta de productos
y servicios; de esta forma los proveedores no ejercen poder
significativo ya que no son pocos de ellos en el mercado.

Importancia del volumen
de compra para el
proveedor

Los proveedores planifican asignacién de descuentos por volumen
para aumentar asi la distribucién de los productos en este
similares
Supermercado LOPEZ no tienen el poder de negociacion como
para exigir bajar los precios ya que a un precio razonable el
producto sera ingresado al mercado dada la urgencia de abastecer

mercado, mds sin embargo los

negocios

ese mercado y no aumentar los costos de oportunidad.

al

Relacién precio calidad

Los clientes que acuden a este negocio no tienen un conocimiento
amplio y especializado sobre los productos haciendo que este
factor no sea determinante en el momento de la decisidn de

compra.

Numero de proveedores
importantes en el medio

En el medio de la distribucidon se cuenta con proveedores locales
importante por el reconocimiento y la variedad de productos que
ofrecen a los negocios que necesitan abastecerse de forma
inmediata para atender a los compradores que acuden a esta zona

de influencia como es el casco comercial de Milagro.

MEDICION DE LOS FACTORES E INDICADORES DE COMPETITIVIDAD

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

De forma complementaria se establece un analisis del nivel de impacto que tiene

cada factor con sus indicadores en la medida de cémo contribuyen o disminuyen

la competitividad del Supermercado LOPEZ.

1.- Amenaza de Nuevos Participantes

BARRERAS DE ENTRADA BAJO MEDIO ALTO
Fuerte Inversion Inicial X
Tecnologia aplicada a la Administracion y Finanzas X
Acceso a canales de distribucion X
Curva de experiencia X

2 2 0
AMENAZA DE NUEVOS PARTICIPANTES 50% 50% 0%

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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La amenaza que proviene desde nuevos participantes es baja y media debido a
gue en el sitio el mercado se encuentra algo saturado en cuanto a la presencia de
minimarket, o supermercados de dimensiones pequeias, posibilitando la

especializacion del servicio sin distraer la atencion en los clientes.

2.- Amenaza de Sustitucién de la demanda

PRODUCTOS SUSTITUTOS BAJO MEDIO ALTO

Precios accesibles de los sustitutos X

Preferencia del cliente a los sustitutos X

Disponibilidad cercana a los sustitutos X

Asociacion especializada precio calidad X
0 2 2

AMENAZA DE SUSTITUCION 0% 50% 50%

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Al existir mucha variedad de productos en el mercado dada la alta concentracion
de compradores en la zona entonces se puede competir a través de las marcas o
tipos de productos existentes sabiendo identificar el segmento de mercado que se

atiende con sus respectivas caracteristicas de consumo.

3.- Anadlisis de la Rivalidad

DETERMINANTES DE LA RIVALIDAD BAJO MEDIO ALTO
Competidores con productos similares X
Uso de Estrategias Comerciales X
Crecimiento del sector en la zona de influencia X
Costos de almacenamiento X

1 2 1
ANALISIS DE RIVALIDAD 25% 50% 25%

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

El nivel de rivalidad se muestra mayormente media debido a que la dindmica del
negocio tanto en Supermercado LOPEZ como en los otros negocios asentados en
la zona no les ha permitido formular estrategias de comercializacién que

aumenten la rivalidad, por ahora lo hace via precios.
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4.- El poder del Consumidor

PODER DE LOS COMPRADORES BAJO MEDIO ALTO
Grado de estandarizacion del Servicio X
Influencia del cliente sobre la Imagen de negocio X
Influencia sobre la eficacia en el Servicio X
Cantidad de clientes importantes en volumen de compra X

2 1 1
PODER DEL CONSUMIDOR 50% 25% 25%

Elaborado por :Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Los compradores pueden ser recurrentes pero no tienen marcada una fidelidad

hacia el servicio ya que en el sitio encuentran mas supermercados y eso permite

gue no se concentre la compra en grupos importantes de compras sino mas bien

las caracteristicas del menudeo da paso a que el poder lo mantenga la

administracion del negocio a través de la correcta administracion de su inventario.

5.- El poder de los Proveedores

NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES BAJO MEDIO ALTO
Presencia de nuevos proveedores de productos X
Importancia del volumen de compra para el proveedor X
Relacién precio calidad X
Numero de proveedores importantes en el medio X

1 2 1
PODER DE LOS PROVEEDORES 25% 50% 25%

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Los proveedores al ser muchos en el mercado no mantienen un poder por

escases de productos o por falta de variedad en la oferta sino que mas bien se

puede ampliar negociaciones con nuevos proveedores al no existir concentracion

0 acaparamiento en los mismos.
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Evaluacion presente y futura

CUADRO. 22
Resultados del Analisis de las Fuerzas de Porter

ATRACTIVO DE LA INDUSTRIA

ACTUAL FUTURO
FUERZAS COMPARATIVAS BAIO MEDIO ALTO BAIO MEDIO ALTO
BARRERAS DE ENTRADA 2 2 0 0 1 3
PRODUCTOS SUSTITUTOS 0 2 2 1 3 0
DETERMINANTES DE LA RIVALIDAD 1 2 1 3 1 0
PODER DE LOS COMPRADORES 2 1 1 3 1 0
NEGOCIACION CON LOS PROVEEDORES 1 2 1 1 1 2
EVALUACION GENERAL b 9 5 8 1 5

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos

En la actualidad el nivel de competitividad en el mercado en el cual se desarrolla

el Supermercado LOPEZ permite que el mismo mantenga un nivel medio y que

permite mantener intacta sus posibilidades de aumentarlas dado el ambiente de

poca especializacion del servicio que aun es visible en los locales de estas

caracteristicas dentro de mercado de supermarket y tiendas minoristas.

Las condiciones a futuro no presentarian mayores cambios sin embargo al

analizar cada factor por separado se muestra que existen oportunidades sin ser

tomadas para evaluar necesidades de estructuras organizativas internas que

permitan mejorar la competitividad del negocio y de esta forma prepararse para el

crecimiento del mismo ante la dinamica y velocidad de las transacciones que se

realizan.
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5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Luego de haber evidenciado la veracidad de las hipétesis por medio de una
herramienta de investigacibn como es la encuesta, se crea una necesidad latente
para solucionar el problema principal que derivd en el planteamiento de estas

premisas.

La necesidad de encontrar una solucion nos conlleva a exponer una propuesta, la
misma que consiste en plantear una estructura organizacional eficiente y
adaptada a las oportunidades de mejora que presenta este negocio al cual
estamos analizando, asi como la operatividad y funcionalidad de la misma con
miras a sacar ventaja ante la competencia en temas que no tengan una relacion
directa con el precio sino que sea a través de las estrategias de ordenamiento

administrativo y financiero para el logro y sostenimiento de la misma.

A su vez se hara necesario el plantear la realizacibn de un programa de
capacitaciéon continua a los clientes internos de supermercado LOpez ; Estos
ayudaran a incrementar el poco conocimiento que los empleados tienen respecto

al tema coyuntural como es el servicio al cliente.

La capacitacién consiste en impartir habilidades y conocimientos a los empleados
en el avance de la propuesta establecida para 1 afo, en los cuales se trataran
temas puntuales tales como: Estrategias para mejorar la atencion al cliente; siete
estrategias para mejorar su servicio de atencion al cliente;desafios y estrategias

para las empresas de comercio, etc.

El resultado que se espera obtener tendra un impacto en el crecimiento del
ndamero de los clientes y por ende en las unidades vendidas e incremento de
utilidades, el mejoramiento de la utilidad del servicio al cliente se lo evaluara en lo

posterior, tarea que la realizara la administracién de supermercado Lopez.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ADMINISTRADOR

l

A 4

l

AUXILIAR SUPERVISOR SUPERVISOR
CONTABLE COMPRAS VENTAS
CAJERAS JEFE DE VENDEDORES
BODEGA

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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MANUAL DE FUNCIONES

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE

SE REPORTA A

SUPERVISA A

AREA

FUNCION GENERAL

FUNCIONES ESPECIFICAS

PERFIL

Administrador

Propietario

Auxiliar contable, supervisores de ventas y
compras

Administrativa

Es la persona que dirige, regula y supervisa la
actividad general de la empresa, el proceso de
objetivos de la misma sera responsable del
manejo de la empresa, y de las actividades
realizadas en la misma.

VVY 'V

YV VvV VY V¥V

Es responsable de los pedidos a realizar
para la empresa

Supervisa el stock de mercaderia

Controla las actividades de los empleados
Es responsable de los pagos a los
proveedores

Proyectarse como gerente de su propia
empresa o directivo con éxito.

Interés por la toma de decisiones y el trabajo
en equipo.

Tener vision proactiva, con clara misién en sus
resultados y objetivos.

Interés por ser lider y generador de cambio.

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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NOMBRE

Auxiliar Contable

SE REPORTA A

Administrador

SUPERVISA A

Cajeras

AREA

Asistente

FUNCION GENERAL

Conocimientos en sistemas informaticos de

Administracion Contable

FUNCIONES ESPECIFICAS

Dominio de paquetes informaticos (Windows,
Word, Excel)
Habilidad Numérica

Capacidad de trabajo bajo presion

Manejo de archivo y documentacion

PERFIL

Licenciado en contaduria o haber cursado
practicas de contabilidadpor lo menos dos afios
de duracion.

Experiencia un afoprogresivo de caracter
operativo en el area de registro de asientos
contables.

Edad comprendida entre 25 y 45 afios.

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE Supervisor de Compras

SE REPORTA A Administrador

SUPERVISA A Jefe de Bodega

AREA Administrativa
FUNCION Adquirir y abastecer adecuada y oportunamente los productos y
GENERAL servicios necesarios para el desarrollo de la operacion

comercial, obteniendo siempre el mejor precio, calidad, servicio
y condiciones de compra

> Definir los proveedores que requieren programas o
convenios de compra.

FUNCIQNES
ESPECIFICAS » Verificar que los programas o convenios de compra con los
proveedores se cumplan.

» Buscar oportunidades para el desarrollo de nuevos
proveedores definiendo que productos pueden comprarse
con ellos (fabricantes).

Dos Afos de experiencia en manejo de material dentro del

PERFIL

almacén
Facilidad de palabras

Actitud de servicio y edad comprendida entre 25 a 45 Afos

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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DESCRIPCION
DEL PUESTO

NOMBRE

SE REPORTA A

SUPERVISA A

AREA

FUNCION
GENERAL

FUNCIONES
ESPECIFICAS

PERFIL

Supervisor de Ventas
Administrador
Vendedores

Ventas

Supervisa las labores y actividades de su personal de
ventas

Coordinar con sus personal el adecuado desarrollo de
actividades que tienen que ver con la venta de mercaderia
y el servicio directo a nuestros clientes.

» Mantener informado al propietario del negocio de
todas las eventualidades que se presentan en el centro
de trabajo.

» Planificar y controlar las actividades y labores diarias del
personal a su cargo.

> Llevar el control estricto del presupuesto de gastos
del negocio y demas especificamente del departamento
de ventas a su cargo.

Estudios Universitarios en Marketing o carreras a fines.
Manejo de Sistemas Operativos de Windows vy
Herramientas como Word, Excel, y Power Point.

Experiencia Minimo de dos Afios en Areas de Ventas y

Administracion o Servicio al Cliente en empresa similares.
Mayores de 25 afos.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE

SE REPORTA A

SUPERVISA A

AREA

FUNCION GENERAL

FUNCIONES
ESPECIFICAS

PERFIL

Jefe de Bodega

Supervisor de Compras

Ninguno

Administrativa

Responsable de la ejecucion de labores de recepcion,
almacenaje y distribucion de la mercaderia para la venta

Proceso adecuado de mantenimiento del inventario fisico
como en el sistema.

Recibir el camion del centro de distribucién y descargar la
mercaderia

» Ubicar en la bodega la mercaderia que no se reparte
de inmediato a las tiendas de venta.

» Velar por la mercaderia que este en bodega se

despache oportunamente al departamento de venta
antes de que estos queden sin existencias.

Titulo profesional en Administracion o afines. Experiencia
laboral comprobable, minimo 2 afios. Edad comprendida
entre 25y 45 afos.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE

SE REPORTA A

AREA

FUNCION GENERAL

FUNCIONES ESPECIFICAS

PERFIL

Vendedores

Supervisor de Ventas

Ventas

Responsables de brindar excelente servicio y
cordial atencién a los clientes de la empresa.

Lograr la satisfaccion y lealtad de éstos y
consolidar ventas efectivas de acuerdo a normas
y procedimientos establecidos.

» Dar la bienvenida al cliente y saludarlo de
las normas establecidas

» Brindar plena satisfaccién en el servicio y
atencion a los clientes logrando en ellos
lealtad y preferencia

» Orientar al cliente en su decisién de compra
y en la ubicacion de la mercaderia,
mostrando los articulos detalladamente
cuando éste lo necesite

Experiencia en ventas minima de un afio.
Conocimiento de técnicas de ventas.

Cursos de servicios al cliente, actitud de
servicio, facilidad de palabras.

Conocimientos de la empresa, de los productos y
servicios que la empresa comercializa y del
mercado.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CAPACITACIONES DEPARTAMENTALES

El programa de capacitaciones es complementario a la asesoria profesional que se
debe contratar para la definicion organizacional del Supermercado Lopez ya que las
costumbre laborales muchas veces impiden la ruptura de paradigmas que se han
adoptado como formas Unicas de desempefio laboral permitiendo la justificacion a
hechos de baja contribucibn a la eficiencia laboral y a poder tecnificar los
procedimientos y caminos hacia la realizacién de acciones del trabajo para el logro
de objetivos por areas y en conjunto para el logro de un mejor nivel de

competitividad.

e Programa de Capacitacion

CUADRO. 22
Programacién de las capacitaciones en la Propuesta

PROGRAMACION DE LAS CAPACITACIONES

TEMAS MES

1|Capacitacion y Formacion Organizacional

La importancia de la administracién de los negocios competitivos FEBRERO
] Formas de organizacién de la empresa distribuidora de productos de consumo masivo MARZO
2|Elaboracion y Adaptacion del Manual de Funciones
Coordinacion de trabajo y trabajo en equipo ABRIL
] La jerarquia, el liderazgo y la cadena de mando MAYO

3|Elaboracion de Politicas de trabajo

Las norma de trabajo operativo generalmente aceptadas por los clientes JUNIO

Buenas practicas de trabajo para alcanzar ser competitivos JULIO

4|Formacion de instrumentos de control

El control interno y su importante para aumentar el crecimiento del negocio AGOSTO
Los registros y su importancia para la toma de decisiones SEPTIEMBRE
La verificacion de las operaciones internas y la retroalimentacion OCTUBRE

5|Control Infomatico

Excel Bésico NOVIEMBRE

Excel aplicado para el registro administrativo DICIEMBRE

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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TEMAS A TRATAR EN CAPACITACIONES

CAPACITACION DE FEBRERO

Tema de la

capacitacion:

La importancia de la administracion en los negocios
competitivos

Dirigido a:

Todo personal administrativo y operativo de Supermercado
LOPEZ

Objetivo :

Reconocer las necesidades de administracién estratégica para
que el equipo de empleados colaboradores pueda afrontar los
desafios empresariales en el medio de la comercializacién de
productos de consumo masivo.

CAPACITACION DE MARZO

Tema de la

capacitacion:

Formas de organizacién de la empresa distribuidora de
productos de consumo masivo

Dirigido a:

Propietarios, administrador y supervisores del Supermercado
LOPEZ

Objetivo :

Identificar las prioridades funcionales y el reconocimiento del
éxito que se logra al adoptar las distintas formas de
organizacién en negocios de comercializacién de productos de
consumo masivo.

CAPACITACION DE ABRIL

Tema de la

capacitacion:

Taller de coordinacidn en el trabajo y trabajo en equipo

Dirigido a:

Todo personal supervisor y operativo de Supermercado LOPEZ

Objetivo :

Mejorar la capacidad de colaboracion entre las distintas
funciones aplicadas dentro de la empresa e identificar su
importancia en la interrelacion de objetivos departamentales y
las necesidades de informacién para la toma de decisiones en
equipo.

CAPACITACION DE MAYO

Tema de la

capacitacion:

La jerarquia, el liderazgo y la cadena de mando

Dirigido a:

Todo personal supervisor y operativo de Supermercado LOPEZ

Objetivo :

Planteamiento de modelos administrativos y de la importancia
de las jefaturas, supervisiones y el respeto al orden jerarquico
en el proceso de la toma de decisiones en las actividades diarias
del negocio.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CAPACITACION DE JUNIO

Tema de la

capacitacion:

Las normas de trabajo operativo generalmente aceptados por
los clientes

Dirigido a:

Todo personal operativo de Supermercado LOPEZ

Objetivo :

Socializar las diferentes caracteristicas en los clientes internos y
externos para el logro de la regulacién y normativa en las
asistencias y atenciones sin afectar la comunicacidon, la
dependencia y la sinergia entre los participantes de la venta.

CAPACITACION DE JULIO

Tema de la

capacitacion:

Las buenas practicas de trabajo para alcanzar ser competitivos

Dirigido a:

Todo personal supervisor y operativo de Supermercado LOPEZ

Objetivo :

Plantear los procedimientos de trabajo que gozan
generalmente de gran aceptacién en el mercado de negocios de
comercializacién, analizando las ventajas de su adopcion y las
pérdidas de eficiencia cuando no se alinean a la misién y visién
del negocio.

CAPACITACION DE AGOSTO

Tema de la

capacitacion:

El control interno y su importancia para aumentar el
crecimiento del negocio

Dirigido a:

Propietarios, administrador y supervisores del Supermercado
LOPEZ

Objetivo :

Analizar normativas de control interno que permitan la
seguridad en el trabajo a través de lineamientos de supervision
y seguimiento al trabajo para disminuir las pérdidas materiales
y nivel de eficiencia del trabajo.

CAPACITACION DE SEPTIEMBRE

Tema de la

capacitacion:

Los registros y su importancia en la toma de decisiones

Dirigido a: Propietarios, administrador y supervisores del Supermercado
LOPEZ
Objetivo : Plantear escenarios de eleccién clave ante la rivalidad vy

exigencias de los clientes identificando las complicaciones
administrativas y la necesidad estadistica dentro del control de
los negocios con productos de alta rotacion.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CAPACITACION DE OCTUBRE

Tema de la

capacitacion:

La verificacidn de las operaciones internasy la
retroalimentacion

Dirigido a: Propietarios, administrador y supervisores del Supermercado
LOPEZ

Objetivo : Comprender la retroalimentacién en toda actividad diaria para
adaptarse a la evolucidn de la demanda y a la exigencia de los
compradores para mantener un nivel alto de aceptacion entre
los supermercados minoristas de productos de consumo
masivo.

CAPACITACION DE NOVIEMBRE
Tema de la Excel Basico

capacitacion:

Dirigido a:

Supervisores y operadores del supermercado LOPEZ

Objetivo :

Manejar herramientas informaticas mediante hoja de célculo
para adquirir destrezas de asociacion, relacidn y presentacién
de resultados computarizados que puedan aplicarse para la
evidencia del trabajo.

CAPACITACION DE DICIEMBRE

Tema de la

capacitacion:

Excel aplicado al control administrativo

Dirigido a:

Administrador y supervisores del supermercado LOPEZ

Objetivo :

Disponer de herramientas de registro, control y seguimiento al
desempefio laboral por dreas o departamentos que generan
resultados de alta importancia para la toma de decisiones en la
empresa.

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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LA ORGANIZACION DE BODEGA Y ADMINISTRACION DE INVENTARIOS

Las funciones administrativas que se llevaran a cabo deben dirigirse también a las
gue se efectden en las bodegas o espacios de almacenamiento para productos, para
asi de esta manera facilitar el traslado del producto desde el proveedor hacia el

cliente.

Separacion por secciones

Para el Supermercado LOPEZ se le recomienda realizar separacion de areas o
secciones de almacenamiento de acuerdo a la clase de producto para de esta
manera cuidar los efectos contaminantes y agilitar la ubicacion del mismo entre
todas las secciones. Los productos deberan ser identificados por fechas de ingresos
en el caso de que sean productos de corta vida para de esta manera controlar la
caducidad o los cambios que deban efectuarse hacia los proveedores y eliminar

pérdidas por mala administracién de inventarios.

Aceite Arroz Granos (frejol, Café y chocolates
garbanzo, motes, etc.)

Mantecas y
mantequillas

Enlatados de atuny
otras conservas

Leches Detergentes

Jabones y otros

Pastas y Fideos elementos para aseo

personal
Yogurt y Quesos : :
—
Azucar Oficina
—
J bebid ..
Solubles 1gos y bewidas en Area de Despacho Bafio
botellas

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Codificacién de Productos

Ante la variedad de productos que se manejan dentro del Supermercado LOPEZ se
hard necesario que los productos se controlen a través de cédigos que en mucho de
los casos son los proveedores los que se encargan de agregar en los empaques de
los productos este tipo de identificacién para que en el momento del seguimiento al
producto este posea informacion de la fecha de elaboracion, lote de produccion, tipo
de producto y medida de la presentacion. Asi luego de acuerdo a cada codigo se le

puede agregar informacion como lugar de almacenamiento, costo y precio del

1234567880129

mismo.

Ordenamiento en percha

Las perchas que se disponen en el supermercado aqui estudiado son en una
cantidad de 8, las cuales deberan ser aprovechadas en su longitud para presentar la
variedad de productos de los que dispone el supermercado LOPEZ, y asi de esta
forma mantener informado a los clientes sobre todos los productos que se estan
ofreciendo, los precios y las ofertas que se otorguen por aumentar el volumen de

compras o especiales del mes de acuerdo a la temporada.
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Formas de Control

Las fichas de control del inventario se pueden realizar bajo sistema manual, bajo un
sistema de registro informatico no automatizado o con sistemas informaticos
conectados en red. En cada uno de estos casos la finalidad es tomar decisiones
sobre el mismo y mantener informado al cliente sobre la disponibilidad de

mercaderia, su ubicacién y los precios con los cuales puede adquirir los productos.

Una necesidad de informacion es el stock disponible para de esta forma solicitar que
se egresen desde bodega hacia el almacén las cantidades que deben estar
presentadas en perchas y en el caso de no disponer en bodega tomar la decisién de
hacer un pedido a los proveedores. Otro tipo de informacion que deberian presentar
estos informes seria el nivel de rotacidén para tomar decisiones sobre las cantidades
a ser adquiridas.Por ultimo deberia llevarse un registro sobre los movimientos de
inventarios a través de un kardex que permita conocer sobre las cantidades
generales de ingreso por compras, un registro sobre las cantidades de
abastecimiento que se realiza semanalmente al almacén, el registro de las
devoluciones o bajas de mercaderia, asi como las cantidades que salen a la venta

con su respectivo costo promedio para la actualizacion de precios.

Consulta de Precios de Venta y Stock @_ @
42 - | Consulta de Precios de Venta y Stock

Productos

" Todos ¢ CT  Filtrar Por Cliente [ Pasar Importes a Pesos
" Cédigos que ! ﬁ

(" Cédigos que ' —l s Mostiar precios

¢ Como estan cargados ¢ ConlVA " SinlvA
Descripcién : @ —d) AR I R i PTG

Bonificacion % I wpleta del producto, seleccione uno y luego haga chick derecho
Enter: Buscar el dato en c_udquie« parte del texto
F5: Ir a Busqueda de Productos i

= Mostar Resultados | Exportar

Cédigo | Descripcién | Stock | LSTA GEr &

21200505 ACT - FAVORITA 1LT. 0

21200506 ACT - FAVORITA 1,/2 LT. 0

21200507 ACT - FAWORITA LIGTH 1LT. 0

21200508 ACT - FAVORITA LIGHT 172 LT. 0

21200509 ACT - DOS COROMAS 1LT. 0

21200510 ACT - DOS COROMAS 172 LT. 0

21200511 ACT - LUIGGUT 1 LT. o

21200512 ACT - LUIGGUL 172 LT. 0

21200513 ACT -S0OYA LLT. 0

21200514 ACT-50YA 1/2 LT. g

21200515 ACT - GIRASOL 1LT. 0

21200516 ACT - GIRASOL 172 LT. 9 Vv
< >

Total de Stock: [RePag) < Anteriores 20 l (AvPag) Siguientes 20 > | Salie 1
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LA COMUNICACION EFECTIVA EN EL SUPERMERCADO LOPEZ

La comunicacion se mejorara cuando se establezcan mejor los niveles de jerarquia 'y
necesidades de informacién en cada nivel, para esto el disefio comunicacional que
se requiere para el funcionamiento efectivo del negocio hace pensar en los reportes
y a qué nivel se autorizard la toma de decisiones en cada puesto. Para esto se

realiza un analisis inicial y luego la propuesta de mejoramiento comunicacional.

Esquema general CODIGO

de la teoria
de la Comunicacion LOCOMOT Ambiente

EAMISOR MENSAJE RECEFTOR
LOUIEN? LQUE? LA QUIEN?

CANALES
MIEDLOS
LPOR QUET

LOON QUE EFECTOS?

Actualmente los problemas de comunicacion presentados han sido inicialmente por
la no identificacion del nivel de responsabilidad dentro de la organizacion,
provocando que en ocasiones ciertos empleados tomen la iniciativa en el trabajo
pero lo hacen por alcanzar protagonismo en el esquema de funcionamiento pero asi
mismo en otras ocasiones retroceden a la responsabilidad cuando el tomar
decisiones se vuelve mas complejo y bajo el conocimiento que tienen no alcanzan a
comprender el impacto de tomar esas decisiones.

Para lo actuado se van generando confusiones y desatinos en los quehaceres
diarios acumulando experiencias no favorables para la competitividad y mas bien
aparecen regulaciones no técnicas como las sanciones via multas o despidos. La
organizacion poco eficaz no forma efectivamente a la persona en su experiencia y
mas bien se entorpece el proceso con formas de trabajo que no son aceptadas por

los clientes.
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Necesidades de informacién Clientes Internos

TIPO DE REPORTE

ELABORADO POR:

ALIMENTA A:

Ordenes de Pedido

Supervisor de Compras

Administrador

Kardex de mercaderias

Jefe de Bodega

Administrador
Supervisor de Compras
Supervisor de Ventas
Auxiliar Contable

Codificacion de

Productos

Jefe de Bodega

Administrador
Supervisor de Compras
Supervisor de Ventas

Auxiliar Contable

Reporte de Productos
caducados o para

cambios

Jefe de Bodega

Administrador
Supervisor de Compras

Auxiliar Contable

Reporte de
actualizacion de

clientes

Supervisor de ventas

Administrador
Vendedores
Auxiliar Contable
Cajeras

Informe de conciliacion

bancaria

Auxiliar contable

Administrador

Arqueo de Caja

Cajeras

Administrador

Reporte de consumo

interno

Administrador

Auxiliar contable

Reporte de gastos

mensuales del negocio

Administrador

Auxiliar contable

Reporte de rotacion de | Vendedores Supervisor de Ventas
inventarios
Reporte de Vendedores Supervisor de Ventas

promociones

entregadas

Estadisticas de

aceptacion de marcas

Supervisor de Ventas

Administrador
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Necesidades de informacion de Clientes Externos

Una forma eficaz de posicionarse en la mente de los visitantes del almacén es

utilizar el servicio de atencion al cliente como elemento diferenciador, actualmente

éste es uno de los puntos méas vulnerables de los negocios de este tipo sean estas

PYMES o grandes empresas de retail, ya que segun estudios realizados la atencion

al cliente sigue siendo en muchos casos deficiente, por lo que pueden usar esta

debilidad por su competencia lo que impide fortalecer su negocio.

Identificacion de

secciones

Administrador

TIPO DE REPORTE ELABORADO POR: ALIMENTA A:
Listado de precios Supervisor de Ventas Cliente
Habladores en perchas | Vendedores Cliente
Promociones del mes Vendedores Cliente
Facturacion Cajera Cliente
Letreros para Supervisor de Ventas Cliente
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POLITICAS COMPLEMENTARIAS AL FUNCIONAMIENTO ADMINISTRATIVO
PARA SUPERMERCADO LOPEZ

Politicas y protocolos de atencién a los clientes

Se deberé identificar al cliente para conocer sobre sus necesidades y ubicarle
en que categoria de consumo se encuentra.

Se debera expresar ante el cliente una actitud de motivacion y prestacion de
servicio personalizado.

Se deberé practicar las técnicas de comunicacion para mantener y asegurar
buenas relaciones comerciales

Se deberd aprovechar los primeros 30 segundos de atencién al cliente para
aumentar los lazos de servicio.

Se debera atender a los clientes inmediatamente cuando hayan realizado la
visita a nuestras instalaciones de almaceén.

Se debera brindar de toda la atencion para que el cliente conozca del buen
servicio que se ofrece en Supermercado LOPEZ.

Se deberd asesorar al cliente para que elija los productos a su mayor
conveniencia.

Se debera demostrar interés por las necesidades de compra que tiene el
cliente

Se debera aplicar estrategias de venta bajo sentido armoénico entre los
intereses del cliente y los intereses del Supermercado LOPEZ

Se debera aprovechar los ultimos 30 segundos al cierre de la venta porque

también cuentan para proponer una nueva visita de los clientes.

Politicas de control para recepcidén y seguimiento del inventario

El proceso que deberia seguirse para la adquisicion de la mercaderia esla siguiente:

Se debera revisar el stock que se tiene del producto en el sistema.

Se debera revisar fisicamente el stock existente en bodega.
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Se deber& basarseen la revision de un stock de minimos y méaximos para
establecer si la mercaderia que tenemos vaya alcanzar para el cubrir las
necesidades de mercaderia para que el proveedor nos pueda hacer la
siguiente reposicion.

Se debera revisar cual es la rotacion que tienen los productos en el almacén
para de esta manera planificar los pedidos.

Se deberé revisar los costos de los productos al momento de la compra ya
gue pudieran existir diferentes proveedores que ofrezcan mercaderia con
diferentes costos y alteraria los precios o la ganancia para el Supermercado
LOPEZ.

Se debera negociar y planificar la forma de pago para los proveedores ya sea
esta a 30, 60 o 90 dias.

Se deberé realizar la adquisicion de mercaderia al proveedor escogido desde
una terna de ofertas.

Se deberd recibir la mercaderia solicitada y al momento de la recepcion
verificar que esta se encuentre en buen estado para no perjudicar al negocio
ni al cliente.

Se debera almacenar adecuadamente de forma ordenada por secciones de
ubicacion y con cédigos de verificacion con sus respectivas fechas de
elaboracién y caducidad.

Se deberéa ingresar al sistema de registro la mercaderia que ha sido adquirida.

Se debera ubicar la mercaderia revisada en perchas para disposicion de los
clientes en el plazo inmediato luego de su recepcion.

Se debera realizar el pago a los proveedores de mercaderia de acuerdo a la
fecha de negociacién establecida anteriormente en la compra.
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5.8RECURSOS, ANALISIS FINANCIERO

La realizacion de la propuesta amerita incurrir en ciertos costos que se desagregan
en actividades a realizar durante el afio en que aplicaran los cambios
organizacionales y de lineamientos del trabajo para ocasionar esos cambios de

niveles de eficiencia y aceptacion que necesita el Supermercado LOPEZ.

En el primer afio sera necesario incurrir en un gasto adicional de $ 8.780 dado que
es la parte donde aparece el acompafiamiento y consultoria de expertos para
permitir la evolucidon organizacional del negocio involucrando un costo de servicio
profesional para el primer afio. En los siguientes afios se aconseja realizar gastos
complementarios para ser consistentes con el objetivo de la propuesta y que

significan una inversion anual casi a la mitad de la que se requiere en el primer afio.

El gasto de uniformes no debe dejarse de realizar ya que esto les dara un grado de
pertenencia con el negocio y con sus respectivas funciones debiendo establecerse
los colores de las camisetas de acuerdo al area en el que se desempefian y de esta
forma controlar las respuestas inmediatas al trabajo que tengan los grupos y a su
vez plantear estrategias para el mejor desempefio del mismo en el caso que

presenten complicaciones para su funcionamiento.
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CUADRO. 23

Actividades en la propuesta

COSTO DE LA PROPUESTA

5%

DETALLE 2014 2015 2016 2017 2018
Andlisis y Levantamiento de
informacion 840,00
Capacitacion y Formacion
Organizacional 1.260,00 1.323,00 1.389,15 1.458,61 1.531,54
Acompafamiento en la
departamentalizacion 280,00
Acompafamiento en la
supervision de tareas 420,00 441,00 463,05 486,20 510,51
Elaboraciéon y Adaptacion del
Manual de Funciones 700,00
Confeccion de Uniformes 750,00 787,50 826,88 868,22 911,63
Equipamiento Herramientas 750,00 787,50 826,88 868,22 911,63
Elaboraciéon de Politicas de
trabajo 560,00
Asesoria departamental 1.260,00
Formacioén de instrumentos de
control 1.120,00
Control Infomatico 840,00 882,00 926,10 972,41 1.021,03

8.780,00 4.221,00 4.432,05 4.653,65 4.886,34

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

Par el inicio de la propuesta se estima un gasto de $ 8.780 que pudiera resultar

significativo para la administracién sin embargo la justificacion al detalle se presenta

en el siguiente cuadro donde se menciona por qué se generan los gastos y ademas

a cuanto asciendo cada rubro, luego de esa inversion inicial se procedera a revisar

cuél es el efecto en los resultados de los afios siguientes por lo que se hace

necesario establecer una proyeccion de ingresos y egresos y asi revisar si lo que se

proyecta como gasto de propuesta afectara a las utilidades y en qué medida afio a

afio significard un retorno positivo para los propietarios y administradores de

Supermercado LOPEZ.
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CUADRO No. 24
Detalle del Costo de la propuesta por mes

Andlisis y Levantamiento de

informacion 7,00 40 280,00 280,00 280,00 840,00
Capacitacion y Formacion

o 420,00 420,00
Organizacional 7,00 60| 420,00 ' ' 1.260,00
Acompafiamiento en la
departamentalizacion 7,00 20| 140,00 140,00 280,00
Acompafiamiento en la
supervision de tareas 7,00 20 140,00 140,00 140,00 420,00
Elaboracion y Adaptacién del
Manual de Funciones 7,00 20 140,00 140,00 140,00 140,00 140,00 700,00
Confeccion de Uniformes 2500 15| 37500 375,00 750,00
Equipamiento Herramientas 25,00 15 375,00 375,00 750,00
Elaboracion de Politicas de
trabajo 7,00 40 280,00 280,00 560,00
Asesoria departamental 7,00 60| 420,00 42000 420,00 1.260,00
Formacion de instrumentos de
control 7,00 40 280,00 280,00 280,00 280,00 1.120,00
Control Infomatico 7,00 60| 420,00 420,00 420,00 840,00

Elaborado por:Yuri Barrera y Alejandra Burgos



CUADRO No.25

Presentacion del Estado de Situacién Financiera proyectado con la propuesta

BALANCE GENERAL
CUENTAS ANO 2013 | ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
CAJA -BANCOS 10.000,00 54.135,62 71.169,65 80.211,31 87.757 84 95.569,00
INVENTARIOS 25.500,00 28.050,00 29.452.50 30.925,13 3247138 34.094,95
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 35.500,00 82.18562| 10062215| 111.13643| 12022923  129.663,95
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO
ACTIVOS FIJOS 32.180,00 32.180,00 32.180,00 32.180,00 32.180,00 32.180,00
DEPRECIAC. ACUMULADA 6.155,00 12.310,00 18.465,00 23.993,00 29.521,00
TOTAL DE ACTIVO FIJO 32.180,00 26.025,00 19.870,00 13.715,00 8.187,00 2.659,00
TOTAL DE ACTIVOS 67.68000 | 10821062 | 12049215| 124.85143| 128.41623| 132.322,95
PASIVO
CORRIENTE
PROVEEDORES 46.248,24 62.435,12 60.719,22 74.453 89 78551,19
LARGO PLAZO
PRESTAMO 40.608,00 34.161,29 26.968,57 18.943,52 9.989,81 0,00
PARTICIPACION EMPL. POR PAGAR 109,36 529,96 943,63 1.48558 1.97053
IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR 136,34 660,68 1.176,39 1.852,02 2.456,59
TOTAL PASIVO 40.608,00 80.655,23 90.594,33 90.782,76 87.781,30 82.978,30
PATRIMONIO
APORTE CAPITAL 27.072,00 27.072,00 27.072,00 27.072,00 27.072,00 27.072,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 48339 2.302.42 4.170,85 6.566,26 8.709,72
UTILIDAD ANOS ANTERIORES - 483,39 2.825,81 6.996,67 13.562,93
TOTAL PATRIMONIO 27.072,00 27.555,39 29.897 81 34.068,67 40.634,93 49.344,65
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO | 67.680,00 10821062 120492,15| 124.85143| 128.41623| 13232295

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Detalle de Inversion en Activos que realiza el Supermercado LOPEZ

CUADRO No. 26

PROPIEDADES Y EQUIPOS

CANT. DESCRIPCION C. UNIT. C. TOTAL

MUEBLES Y ENSERES

3 Escritorios 200,00 600,00

3 Sillas giratorias 60,00 180,00

4 Perchas 150,00 600,00

4 Mostradores 150,00 600,00

3 Archivador 180,00 540,00

12 |Sillas 25,00 300,00
TOTAL MUEBLES Y ENSERES 2.820,00
EQUIPO DE COMPUTACION

4 Computadoras 400,00 1.600,00

2 Impresoras de multifucién 150,00 300,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION 1.900,00
VEHICULOS

1 Camioneta 25.000,00 25.000,00
TOTAL DE VEHICULOS 25.000,00
EQUIPOS DE OFICINA

2 Aire Acondicionado 1.200,00 2.400,00

1 Teléfonos con Linea 60,00 60,00
TOTAL EQUIPOS DE OFICINA 2.460,00

TOTAL INVERSION EN ACTIVOS FIJOS | 32.180,00

Condensado de Inversion en Activos que realiza el Supermercado LOPEZ

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

CUADRO No. 27

INVERSION DEL NEGOCIO
MUEBLES Y ENSERES 2.820,00
EQUIPO DE COMPUTO 1.900,00
VEHICULO 25.000,00
EQUIPO DE OFICINA 2.460,00
INVENTARIOS 25.500,00
CAJA-BANCOS 10.000,00

TOTAL DE LA INVERSION 67.680,00

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CUADRO No. 28
Depreciacion de Activos en el Supermercado LOPEZ

DEPRECIACION DE LOS ACTIVOS FIJOS

VALOR DE PORCENTAJE DE DEPR. DEPR.

DESCRIPCION ACTIVO DEPRECIACION MENSUAL ANUAL
MUEBLES Y ENSERES 2.820,00 10% 23,50 282,00
EQUIPO DE COMPUTACION 1.900,00 33% 52,25 627,00
EQUIPO DE OFICINA 2.460,00 10% 20,50 246,00
VEHICULO 25.000,00 20% 416,67 | 5.000,00
TOTAL 32.180,00 512,92 | 6.155,00

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
CUADRO No. 29

Némina de empelados proyectada 2014 Supermercado LOPEZ

NOMINA ANO 2014
Aportes
PERSONAL BASICO 13RO 14T0 VAC. IESS - FD%/RES REM. R-ANUAL
SOLCA '
1 | 600 [ADMINISTRADOR 60000 5000[ 2650 2500] 72,90 77440 | 9.292,80
1 | 400 [AUXILIAR CONTABLE 40000 3333] 2650] 16,67] 48,60 52510 6.301,20
1 | 350 [SUPERVISOR COMPRAS 350,00 29,17 26,50 14,58 42,53 462,78 | 5.553,30
1 | 318 |JEFE DE BODEGA 318,00 26,50 26,50 13,25 38,64 422,89 | 5.074,64
1 | 350 [SUPERVISOR VENTAS 35000 2917[ 2650| 1458| 4253 462,78| 555330
2 | 318 [VENDEDORES 636,00 5300 2650 2650  77.27 819,27 | 9.831,29
2 [ 318 [CAJERAS 63600] 5300 2650] 2650 77,27 819,27| 9.831,29
TOTAL 3.290,00 4.286,49 | 51.437,82
Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
CUADRO No. 30
Circulantes proyectados Supermercado LOPEZ
MOVIMIENTO DE INVENTARIOS
2014 2015 2016 2017 2018

COMPRAS 154.160,80 | 161.868,84 | 169.962,28 [ 178.460,40 | 187.383,42

INVENTARIO INICIAL 25.500,00 28.050,00 29.452,50 30.925,13 32.471,38

DISPONIBLE PARA VENTA 179.660,80 189.918,84 199.414,78 | 209.385,52 219.854,80

INVENTARIO FINAL 28.050,00 29.452,50 30.925,13 32.471,38 34.094,95

COSTO DE VENTA 151.610,80 160.466,34 168.489,66 176.914,14 185.759,85

MOVIMIENTO DE CUENTAS POR PAGAR
2014 2015 2016 2017 2018

SALDO INICIAL — - 46.248,24 62.435,12 69.719,22 74.453,89

COMPRAS = 154.160,80 161.868,84 169.962,28 178.460,40 187.383,42

DEUDA ADQUIRIDA . 154.160,80 | 208.117,08 | 232.397,41 248.179,62 261.837,30

PAGOS ! 107.912,56 145.681,96 162.678,18 173.725,73 183.286,11

CUENTAS POR PAGAR 46.248,24 62.435,12 69.719,22 74.453,89 78.551,19

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CUADRO No. 31

Gastos proyectados Supermercado LOPEZ

GASTOS ADMINISTRATIVOS 2014 2015 2016 2017 2018
ADMINISTRADOR a 9.292,80 10.179,80 10.475,65 10.780,38 11.094,25
AUXILIAR CONTABLE I 6.301,20 6.892,53 7.089,77 7.292,92 7.502,17
J
SUPERVISOR COMPRAS 5.553,30 6.070,71 6.243,30 6.421,06 6.604,15
JEFE DE BODEGA 0 5.074,64 5.544,75 5.701,55 5.863,06 6.029,41
SUPERVISOR VENTAS I 5.553,30 6.070,71 6.243,30 6.421,06 6.604,15
VENDEDORES P 9.831,29 10.771,50 11.085,11 11.408,12 11.740,83
CAJERAS \ 9.831,29 10.771,50 11.085,11 11.408,12 11.740,83
a
0 -
TOTAL GASTOS ADMINISTRAHIVOS 51.437,82 56.301,52 57.923,78 59.594,72 61.315,78
GASTOS DE GENERALES 2014 2015 2016 2017 2018
AGUA P 240,00 249,60 259,58 269,97 280,77
ENERGIA ELECTRICA 480,00 499,20 519,17 539,93 561,53
TELEFONO Y 180,00 187,20 194,69 202,48 210,57
UTILES DE OFICINA r 150,00 156,00 162,24 168,73 175,48
RECARGAS DE TINTA DE IMPRESORA 160,00 166,40 173,06 179,98 187,18
MATERIALES DE LIMPIEZA 65,00 67,60 70,30 73,12 76,04
ARRIENDO 6.000,00 6.240,00 6.489,60 6.749,18 7.019,15
DEP. EDIFICIO . - - - - -
DEP. MUEBLES Y ENSERES \4 282,00 282,00 282,00 282,00 282,00
DEP. DE EQUIPO DE COMP. 627,00 627,00 627,00
DEP. DE EQUIPO DE OFIC. u 246,00 246,00 246,00 246,00 246,00
DEP.VEHICULO r 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00 5.000,00
TOTAL GASTOS GENERALES 13.430,00 13.721,00 14.023,64 13.711,39 14.038,72
|
GASTOS DE VENTAS 2014 2015 2016 2017 2018
IPUBLICIDAD Y PROPAGANDA 240,00 249,60 259,58 269,97 280,77
TOTAL GASTOS DE VENTAS 240,00 249,60 259,58 269,97 280,77
| TOTAL DE COSTOS INDIRECTOS 65.107,82 70.272,12 | 72.207,01 | 73.576,07 75.635,27

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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CUADRO No. 32

Presupuestos de Ingresos Supermercado LOPEZ
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Elaborado por
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CUADRO No. 33
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CUADRO No. 34
Resultados Proyectados Supermercado LOPEZ

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018
VENTAS 2037600 | 24189480 25398954 | 26668902  280.02347
(|COSTO DE VENTAS 15061080 |  16046634|  168489,66|  17691414|  185.759,85
UTILIDAD BRUTA 7876520 |  8142846|  8549988|  89.77488| 9426362
COSTOS INDIRECTOS 6510782 7027212  7220701| 7351607 756327
GASTOS DE LA PROPUESTA 8.780,00 421,00 443205 4,65365 4,886,34
UTILIDAD OPERACIONAL 487738 6.935,34 886082  1154515| 1374202
(-|GASTOS FINANCIEROS 414828 340228 2.569,94 1.641,29 605,18
UTILIDAD ANTES PART. IMP 729,10 3.533,06 6.290,88 090386 1313684
PARTICIPACION EMPLEADOS 109,36 529,96 943,63 148558 197053
UTILIDAD ANTES DE IMPTO 61973 3.003,10 5.347,25 841828 1116631
IMPUESTO RENTA 136,34 660,68 1.176,39 1.852,02 2.456,59
UTILIDAD NETA 48339 234242 417085 6.566,26 8.709,72

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos

CUADRO No. 35
VAN Yy TIR Supermercado LOPEZ

EVALUACION FINANCIERA

DESCRIPCION 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Flujos Operativos -67.680,00 54.730,62 27.629,02 19.636,65 18.141,53 18.406,15

iEgQTOR'A DE FLUJOS 138'543’92 Los retornos no se ven afectados por adoptar

INVERSION INICIAL 67.680.00 esta propuesta ya que el VAN es superlor a cero

TASA DE RENTIMIENTO PROMEDIO 40,94% Yy la TIR supera a la tasa de rendimiento que
requiere el administrador y propietario de

TASA DE DESCUENTO 30,00% negocio para mantenerse competitivo en el

SUMA DE FLUJOS DESCONTADOS 78.696,12 mercado.

A 11.016,12 Se recomienda insertar la propuesta a los gastos

INDICE DE RENTABILIDAD LR 7,14 operativos del Supermercado LOPEZ

RENDIMIENTO REAL 614,37 P P )

TASA INTERNA DE RETORNO 41%

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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Base de datos:VTAS.TRIM.ANO

Print :03 / 12 / 2013

VENTAS TRIMESTRALES

SUPERMERCADO LOPEZ

VENTAS 2011 2012 2013
LINEAS I IT III v I IT III Iv I IT III Iv
PRODUCTOS TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM. TRIM.

ACEITE 112206 11550,0 13035,0 13365,0 122106 12540,0 12540,0 14025,0 138606 14190,0 14190,0 15015,0
ARROZ 111726 10878,0 11613,0 11907,0 108786 11172,0 11172,0 12495,0 123486 12642,0 12642,0 13377,0
AZUCAR 6390, 0 6480, 0 7110,0 7290,0 6660,0 6840, 0 6840,0 7650,0 7560,0 7740,0 7740,0 8190,0
DETERGENTE 2835,0 3240,0 3555,0 3645,0 3330,0 3420,0 3420,0 3870,0 3780,0 4005,0 3870,0 4095,0
LECHE 1998, 0 1944,0 2133,0 2187,0 1998,0 2052,0 2052,0 2322,0 2268,0 2268,0 2457,0 2376,0
QUESO 630,0 666,0 711,0 729,0 666, 0 675,0 711,0 774,0 783,0 729,0 819,0 792,0
SAL 3150,0 3330,0 3555,0 3645,0 3330,0 3375,0 3555,0 3870,0 3915,0 3600,0 4095,0 3960,0
SUPAN 315,0 333,0 355,5 364,5 333,0 337,5 355,5 387,0 391,5 355,5 409,5 418,5
CAFE 95,0 95,0 113,8 116,06 118,1 108,0 113,8 123,38 125,3 113,38 126,7 133,9
cocoa 58,8 55,4 66,4 68,0 68,9 63,0 69,7 72,2 73,1 66,4 73,9 78,1
ATUN 453, 6 427,77 511, 9 524,9 531,14 486, 0 537,8 557,3 563, 8 511,9 570,2 589,7
PASTAS DE ASEO

PERSONAL 463,77 497,3 530, 9 544, 3 551,0 517, 4 557, 8 551,0 584, 6 450, 2 591,4 611,5
MANTECA 207, 4 201,6 227,5 233,3 236,2 221,8 239,0 236,2 239,0 207, 4 267,8 262,1
MANTEQUILLA 546,0 546,0 616,2 631,8 639, 6 600, 6 647,4 639,6 616,2 561,6 725,4 709, 8
JABONES 280, 3 284,2 303,14 311,0 314,9 295,7 318,7 314,9 307,2 253,14 357,1 361,0
SOLUBLES 100,38 106, 6 113,38 116,06 118,1 110,9 119,5 118,1 108,0 123,8 133,9 135,14
OTROS 780,0 888,0 948,0 972,0 984,0 924,0 996,0 984, 0 864,0 1104,0 1116,0 1128,0
VENTAS

TRIMESTRE 40696 41523 45499 | 46.651 42 .967 43.739 44 .245| 48.990 48 .387 48.922 50.185| 52.233
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5.9IMPACTO

Ser uno de los supermercados mas importantes del cantén Milagro y que nuestro
nombre se posicione en la mente del consumidor como lider en el mercado de
consumo masivo en el canton Milagro ofreciendo un producto y servicio de calidad y

una eficiente delimitacion en las ventas para nuestros clientes.

Brindar permanente calidad en la atencién y servicio de productos de calidad
mediante una correcta distribucion y ventas para satisfacer las necesidades de

nuestros clientes.

Poseer principios y valores ser responsables de los valores fundamentales que
deben tener los empleados de nuestro supermercado, estar comprometido con
nuestros clientes y la respectiva entrega de sus pedidos.

Conocer y cumplir y hacer cumplir el reglamento interno de funciones asi como las

actividades asignadas.Respetar el horario establecido por la empresa

Entre miembros de equipo, grupos promotores de actividades, comisiones de trabajo
interno, mingas con insercion de la comunidad, fomentando el trabajo en equipo,
liderazgo y la sinergia en las actividades.

Ser muy paciente al momento en que ocurra algin inconveniente con el cliente o

dentro de la empresa.

El trato a los clientes como a quienes integran la empresa debe ser con equidad

para obtener un buen clima organizacional.
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5. 10Cronograma

CUADRO. 36
Cronograma de actividades para aplicacién de la Propuesta
DIAGRAMA DE GANTT

1|Anélisis y Levantamiento de informacion
2|Capacitacion y Formacién Organizacional
3|Acompafiamiento en la departamentalizacion
4{Acompafiamiento en la supervision de tareas
5|Elaboracion y Adaptacion del Manual de Funciones
6

7

8

9

Confeccion de Uniformes
Equipamiento Herramientas
Elaboracion de Politicas de trabajo
Asesoria departamental

10|Formacion de instrumentos de control
11]|Control Infomatico

Elaborado por: Yuri Barrera y Alejandra Burgos
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5. 11Lineamiento para evaluar la propuesta.

Para evaluar la propuesta una vez aplicada se realizara mediante el seguimiento
progresivo del desarrollo de la intervencion consultiva, el acompafiamiento técnico
del profesional en administracién que sea contratado y el cumplimiento regular a la
planificacion de formacion que deben recibir los empleados involucrados en este

cambio.

Para esto debera considerarse que no se pueden postergar los gastos necesarios
para el efecto ya que la descoordinacion de las actividades planificadas no generara
el efecto que se ha considerado ya que el estudio se realiza bajo un escenario con
las condiciones que se han expuesto y mencionando sobre la oportunidad para
adoptar ciertas medidas administrativas que lleven a mejorar la imagen de negocio y

la satisfaccion de los cliente tanto externos como internos.

5.12 Conclusiones

> Este trabajo nos muestra que la estructura organizacional que actualmente se
desarrolla para el Supermercado Lopez afecta a la eficiencia de las
actividades empresariales ya que los empleados no conocen con certeza sus
funciones a desempefar y a que objetivo deben contribuir para el correcto

desarrollo del negocio.

> Los factores que estan influyendo directamente en la calidad del servicio que
se ofrecen en la venta al momento del despacho de los pedidos esta
ocasionando molestias y reclamos de los clientes fueron identificados por la
confusion de los roles que deben cumplir los empleados en el procesos de la

venta y servicio posventa.
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> Este estudio también definié que la permanencia de controles deficientes de
las actividades del personal que administra el inventario afecta de forma
indirecta sobre el stock de la mercaderia ya que por descuidos y poca
organizacion  se  estan generando  en ocasiones, erroneos
desabastecimientos ya que se entrega mercaderia cambiada o no se controla
el agotamiento de algun item, causando el malestar entre el cliente y el

comprador.

> La no definicion de politicas claras de ventas y en particular con el protocolo
de atencioén al cliente aumenta los tiempos de espera en la entrega de los
pedidos generando descontento y atrasos que desfavorecen a la aceptacion
sobre la administracién del negocio y el débil compromiso de continuidad

como cliente regular del Supermercado Lopez.

> Existen ciertas actividades que afectan indirectamente al nivel de aceptacion
de los compradores, tales como el hecho de no planificar las horas de
recepcion de mercaderia 0 atencion a proveedores causando estancamiento
porque el personal debe dejar de realizar sus actividades regulares para
atender la entrega de mercaderia. Por otro lado la no planificacién de las
actividades del personal no ha permitido la realizacibn de seguimiento de
mercaderia a través de la realizacion de inventarios y por eso la aparicién de
faltantes o la baja de rotacion de ciertos items a los cuales no se les da el

seguimiento necesario.
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5.13 Recomendaciones

> EI presente proyecto pone a consideracion de la administracion del
Supermercado LOPEZ un disefio organizacional mas efectivo por lo que se
recomienda ponerlo en practica tomando las precauciones de transicion que
ameritan los cambios administrativos y de establecimiento de lineamientos de

trabajo.

» Se recomienda delimitar las funciones y acercar al personal a objetivos
departamentales para que logren la comprensidon de la dinamica
administrativa y el seguimiento de las actividades y acciones con

mejoramiento del control interno.

» Debera tomarse la crisis administrativa interna como la oportunidad para
reconocer sobre las necesidades de seguimiento al inventario que se
administra dentro del Supermercado LOPEZ ya que no solo se obtendria
como resultado la pérdida de mercaderia en el caso de no realizarlo, sino
también desprestigio del servicio otorgado en el momento que se generan las
confusiones de mercaderias y mostrar un aparente desabastecimiento de

mercaderia que si existe en stock de bodega.

» Debe recordarse al personal operativo que el objetivo del negocio es el
cliente y por lo tanto es recomendable trabajar alineado a politicas de ventas y
protocolos de atencion para disminuir el riesgo de ineficiencia para lo cual se

ha sugerido esta informacién dentro del presente proyecto.

» Es recomendable asumir un rol planificador por parte de quien administra este
negocio, generando de esta manera cronogramas de recepcion de
mercaderia, cronogramas de atencion a proveedores, cronogramas de pagos
a proveedores y a empleados, cronograma de entrega de mercaderia,

cronograma de reuniones para retroalimentacion con el personal operativo.
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