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RESUMEN EJECUTIVO

El comisariato “Sdper Dos”, una empresa comercializadora de viveres de
primera necesidad, se ha visto afectado por la competencia, ademas, se
destaca la falta de capacitacion de los colaboradores, falta de incentivos de

consumo e implementacién de estrategias de mercadeo.

En la presente investigacion se desea plantear un plan estratégico que ayude a
mejorar la gestion empresarial del comisariato a través del analisis de las
politicas organizacionales, un estudio de mercado y la implementacion de un
plan de accion. La viabilidad de la investigacién se basaria en la problemética
que lo sustenta la entrevista con el gerente, la encuesta al personal
administrativo y los clientes. Considerando los resultados, se plantea un plan
de accién sistematizado para dar solucidén a la problematica y sea efectiva su

ejecucion.

Con esta investigacion se lograria mejorar notablemente la productividad de la
empresa ya que se implementarian politicas de promociones, nuevas
estrategias de comercializacién de los productos que oferta y mejorara la
atencion a los clientes. Aplicando un plan de mejoras lograriamos plantear los
objetivos estratégicos y las lineas de accién para realizar las actividades
requeridas logrando los objetivos planteados. La investigacion tendria un costo
de $55200.00 dolares los cuales serian necesarios para la implementacion del

plan de accion que ayudaria a mejorar la productividad de la empresa.
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ABSTRACT

The commissary "Super Dos", a marketer of food staples has been affected
by competition, in addition, the lack of training of staff, lack of consumer
incentives and implementation of marketing strategies highlighted. In this
research it wishes to raise a strategic plan to help improve business
management commissary through the analysis of organizational policies,

market research and implementation of an action plan.

The feasibility of the research would be based on the problems that underlie
the interview with the manager, the poll administrative staff and customers.
Considering the results, a systematic plan of action to solve the problem and

is effective implementation arises.

This research would succeed you will significantly improve the productivity
of the company as policy developments, new marketing strategies for
products that offer would be implemented and improve customer service.
Applying an improvement plan would achieve the strategic objectives and
propose courses of action to perform the activities required achieving the
objectives. Research would cost $ $ 55200.00 which it would be necessary
to implement the plan of action that would help improve business
productivity.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. INTRODUCCION

Las empresas comercializadoras de productos de primera necesidad, como los
comisariatos, son de vital importancia para cubrir la demanda de viveres.
Personas y micro empresarios quienes no tienen la oportunidad de viajar a
grandes ciudades para adquirir los productos basicos de supervivencia acuden

con frecuencia a este tipo de comercios.

El Comisario “Super Dos” del Canton El Empalme es una empresa que oferta a
sus clientes viveres de primera necesidad. Esta ubicada en el corazén del
cantén, punto estratégico para que el publico en general tenga acceso a su
servicio, esta empresa cuenta con una posicién en el mercado de 20 afos,
comenzando sus actividades mercantiles desde el afio 1985 hasta la

actualidad.

Las empresas dia a dia enfrentan problematicas, entre ellas estan: la
competencia, la falta de liquidez, el nivel organizacional de su personal, entre
otros. El comisariato “Super Dos” esta pasando por una fase de descenso en
su rentabilidad, se puede diagnosticar a simple vista que los principales
factores son; no contar con estrategia de comercializaciéon, una regular

atencion al cliente y la competencia.

Se propone un plan estratégico empresarial que contribuya al mejoramiento de
la productividad para el Comisariato “Super Dos”, logrando con cada una de
sus fases se haga posible mejorar notablemente la comercializacion de los

productos.

Mediante una investigacion de mercado, un andlisis FODA, estrategias
empresariales, politicas de precios, andlisis del posicionamiento en el mercado,
entre otras herramientas que se diagnosticaran para lograr mejorar la

rentabilidad de la empresa.



El desarrollo de la investigacion se plantea con una secuenciacion
sistematizada, estd contemplada en siete capitulos, que a continuacién se

detallan:

Capitulo 1, encontramos la introduccion, la sistematizaciéon del problema;

justificacion, objetivos e hipétesis.
Capitulo 1l, se desarrolla el marco teodrico, estructurado en fundamentacion
tedrica, conceptual y el legal; sustentado en la bibliografia consultada en

diversas fuentes de investigacion.

Capitulo Ill, se disefia la metodologia de la investigacion basado en las

técnicas y métodos indispensables para el estudio del problema planteado.

Capitulo 1V, se analizan los resultados de la entrevista y encuesta para la

comprobacion de la hipétesis, y por ultimo la discusioén.

Capitulo V, planteamos las conclusiones y recomendacion de la investigacion
para la solucion del problema.

Capitulo VI, encontramos la referencia bibliograficas; las fuentes de

investigacion ya sea de libros, revistas, internet, entre otros.

Capitulo VII, Se anexan los instrumentos de encuesta, entrevista, las

fotografias del lugar de la investigacion.

1.2. PROBLEMATIZACION

1.2.1. Planteamiento del Problema



El comisariato “Super Dos”, empresa dedicada a la comercializacion de vivieres
de primera necesidad pionera en el mercado, en la actualidad se ve afectada
por la competencia, teniendo como consecuencia la estatica cifra en
rentabilidad mientras que los costes de mantenimiento y comercializacion de

los productos aumentan.

Se puede diagnosticar que la empresa carece de un programa de incentivos u
ofertas que incrementen el interés de compra del consumidor, capacitacion al
personal que labora en atencion al cliente e implementacion de estrategias de
comercializacion de productos que oferta, y competitividad en los precios en

relacion a los de la competencia.

1.2.1.1. Diagnéstico

Mediante una entrevista otorgada por la gerente general del comisariato se
determina que la empresa en los tres ultimos afios a tenida una estatica
rentabilidad, debido a la competencia ya que esta tiene ofertas, nuevos
productos y mejor atencion al cliente. Por su parte, comenta que mientras que
los costos incrementan, es necesario implementar estrategias que nos ayuden

a aumentar las ventas.

Causas

e Falta de estrategias de mercadeo.

e Falta de capacitacion al personal laboral.

e Carencia de un plan de incentivos o promociones.

Efectos

e Pocas ventas de los productos que oferta.



e Mala atencion al cliente, bajo rendimiento del personal que labora en la

organizacién, desercion de los clientes.

¢ Inestabilidad de la fidelidad de los clientes, bajo interés de consumo.

1.2.1.2. Prondstico

e Inestabilidad en el mercado.

¢ Clientes insatisfechos, pérdida de clientes.

e Bajo nivel de compra — venta.

1.2.1.3. Control del prondstico

e Implementar lineas de accién que incorporen estrategias de mercadeo

para mejorar la comercializacion del producto.

e Planear y dar seguimiento a un plan de capacitacion al personal que

labora en la empresa.

e Incorporar politicas de incentivos y ofertas para generar interés de

compra.

1.2.2. Formulacién del Problema

¢Como un plan estratégico contribuye al mejoramiento de la gestidn
empresarial del comisariato “Super Dos”, del Canton El Empalme, periodo 2015
- 2019?



1.2.3. Sistematizacion del problema

¢,Como un analisis de las politicas organizacionales inciden al establecer

estrategias empresariales al comisarito “Super Dos”?

¢,De qué manera un estudio de mercado aporta a mejorar las técnicas de

mercadeo del comisariato “Super Dos”?

¢Como un plan de accion ayudara a lograr los objetivos estratégicos del

comisarito “Super Dos”?

1.3. JUSTIFICACION

Los clientes cada vez son mas exigente, ya sea con la calidad del producto,
con la atencion del vendedor, y sobre todo con los precios. Las empresas como

tal enfrentan las exigencias de los consumidores y la competencia.

El presente proyecto se elabora con la finalidad de proporcionar lineas de
accion mediante la ejecucion de un plan estratégico. Se ha diagnosticado que
el comisariato “Super Dos” requiere de estrategias para comercializar sus
productos, mejorar la atenciébn al cliente ya que estos son los pilares

fundamentales para que le organizacion se sostenga dentro del mercado.

El comisariato “Super Dos” implementando la planeacion estratégica lograra
ejecutar lineas de accion que le ayude a comercializar sus productos con
mayor fluidez a través de la entrega directa de los pedidos a mayoristas o
nuevos canales de distribucion, mejorar la atencion al cliente proponiendo un
plan de capacitacién al personal que labora en la organizacion e incrementar el
interés de compra con las ofertas e incentivos a los consumidores mediante

politicas de promociones.



1.4. OBJETIVOS

1.4.1. General

Elaborar un Plan Estratégico que contribuya al mejoramiento de la Gestion
Empresarial del comisariato “Super Dos” del Cantén El Empalme, periodo
2015-2019.

1.4.2. Especificos

Realizar un estudio de mercado para el mejoramiento de las técnicas de

mercadeo del comisariato “Super Dos”.

Analizar las politicas organizacionales para la implementacion de estrategias

empresariales al comisarito “Super Dos”.

Proponer un plan de accién para el logro de los objetivos estratégicos del

comisarito “Super Dos”.

1.5. HIPOTESIS

1.5.1.General

Un plan estratégico aportard al mejoramiento de la gestion empresarial del
comisariato “Super Dos”, Canton El Empalme, periodo 2015 - 2019.

1.5.2.Especificas

Un estudio de mercado influird en las técnicas de mercadeo del comisariato

“Super Dos”.



Las politicas organizacionales determinaran las estrategias empresariales al

comisarito “Super Dos”.

Un plan de accion incidird en el logro de los objetivos estratégicos del

comisarito “Suaper Dos”.

1.5. VARIABLES

1.5.1. Independiente

Plan estratégico.

1.5.2.Dependiente

Mejoramiento de la gestion empresarial.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION



2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Plan estratégico empresarial

“El plan estratégico es un programa de actuacion que consiste en aclarar lo que
pretendemos conseguir 'y cOmMo nos proponemos conseguirlo. Esta
programacion se plasma en un documento de consenso donde concretamos
las grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha hacia la gestion

excelente” (guiadelacalidad, 2014).

“Al hablar del plan estratégico de la organizacion, nos estamos refiriendo al
plan maestro en el que la alta direccién recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adaptado hoy en referencia a lo que hara en los tres
proximos afos (horizonte mas habitual del plan estratégico), para lograr una
organizacién mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de sus

diferentes grupos de intereses”(Sainz, De Vicuia, 2012).

2.1.1.1. Etapas del Plan Estratégico

Un plan estratégico se compone en general de varias etapas:
Etapa 1: Analisis de la situacién.

Permite conocer la realidad en la cual opera la organizacion (Wikipedia, 2015).

Etapa 2: Diagndstico de la situacion.
Permite conocer las condiciones actuales en las que desempefa la
organizacion, para ello es necesario entender la actual situacion (tanto dentro

como fuera de la empresa) (Wikipedia, 2015).
Etapa 3: Declaracidon de objetivos estratégicos.

Los Objetivos estratégicos son los puntos futuros debidamente cuantificables,

medibles y reales; puestos que luego han de ser medidos (Wikipedia, 2015).
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Etapa 4: Estrategias corporativas.

Las estrategias corporativas responden a la necesidad de las empresas e
instituciones para responder a las necesidades del mercado (interno y externo),
para poder "jugar" adecuadamente, mediante “fichas" y "jugadas" correctas, en

los tiempos y condiciones correctas (Wikipedia, 2015).

Etapa 5: Planes de actuacion.
La pauta o plan que integra los objetivos, las politicas y la secuencia de

acciones principales de una organizacion en todo coherente (Wikipedia, 2015).

Etapa 6: Seguimiento.

El Seguimiento permite "controlar" la evolucion de la aplicacion de las
estrategias corporativas en las Empresas u organizaciones; es decir, el
seguimiento permite conocer la manera en que se viene aplicando y
desarrollando las estrategias y actuaciones de la empresa; para evitar

sorpresas finales, que puedan dificilmente ser resarcidas (Wikipedia, 2015).

Etapa 7: Evaluacién.

La evaluacion es el proceso que permite medir los resultados, y ver como estos
van cumpliendo los objetivos planteados. La evaluacion permite hacer un
“corte” en un cierto tiempo y comparar el objetivo planteado con la realidad.
Existe para ello una amplia variedad de herramientas. Y es posible confundirlo
con otros términos como el de organizar, elaborar proyecto (Wikipedia, 2015).

2.1.2. Objetivos estratégicos

“Se emplean para poner en practica la declaracion de misién, es decir, sirven
para orientar la forma en que la organizacion puede cumplir o avanzar hacia las
metas mas altas de su jerarquia: la mision y vision; por lo tanto, son mas
especificas y tienen un marco de tiempo mas definido. El establecimiento de
los objetivos supone el parametro empleado para evaluar el cumplimiento”
(Eisner, Lumpkin, 2011).
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‘los Objetivos Estratégicos constituyen los ejes de accion de la empresa una
vez delimitados, responden especialmente a la definicion que hicimos de FCE y
Fuerza Impulsora de la empresa. Si la Intimidad con el Cliente, por citar un
ejemplo, se convierte para nosotros en un factor estratégico por el que pasa
cualquier decision que podamos tomar, es muy sensato suponer gue nos
propondremos varias metas de largo alcance asociadas a este factor-valor

estratégico” (Cruz, 2010).

Un Objetivo Estratégico es aquella formulacién de propésito que marca la
posicion en que deseamos estar a largo plazo. Es, alun mas importante, la
apuesta por algo que valoramos decisivo para el presente y futuro de la
organizacién. Implica un riesgo y un resultado. Son en su conjunto las victorias

gue necesitamos alcanzar para conquistar la posicion deseada.

2.1.3. Estrategias Empresariales

La estrategia corporativa es de gran importancia para cualquier empresa,
pequefia o grande. En las grandes empresas, suelen ser los altos niveles

gerenciales quienes se ocupan del tema estratégico.

Existen multiples definiciones de estrategia. Mencionamos una de ellas: “es la
compleja red de pensamientos, ideas, experiencias, objetivos, experticia,
memorias, percepciones y expectativas que proveen una guia general para
tomar acciones especificas en la busqueda de fines particulares” (Degerencia,
s.f.).

Una definicion mas orientada hacia el mundo de negocios, la provee Bruce
Henderson: “es la busqueda deliberada por un plan de accién que desarrolle la
ventaja competitiva de un negocio, y la multiplique”. Muchas de las definiciones
modernas hacen énfasis en la necesidad de una empresa de tener una ventaja
competitiva, que la distinga de las demas. Segun Michael Porter, la estrategia

competitiva trata sobre “Ser diferente. Es decir, seleccionar una serie de
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actividades distinta a las que otros han seleccionado, para ofrecer una mezcla

unica de valor” (Degerencia, s.f.).

2.1.4. Laseleccion de las estrategias competitivas

El mantenimiento y supervivencia en sectores fuertemente competitivos solo se
puede ser si la empresa ante los competidores presenta determinadas ventajas
competitivas, pues intentar hacerlo basandolo todo exclusivamente en los
precios es caer en una guerra que la llevara inexorable a la quiebra (Eslava, J.,
2012).

2.1.5. Sistema de Gestiodn

El sistema de gestion es la herramienta que permite controlar los efectos
econdémicos y no econdémicos de la actividad de la empresa (Franklin, E., y
Krieger, M., 2011).

Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para garantizar
gue la organizacion realice las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos
(Cordero, B., 2010).

2.1.6. Gestion Empresarial

Segun autores, “es unidad econdmica que, a partir de la combinacién
organizada de diferentes factores materiales y humanos, produce un bien o un
servicio destinado a conseguir un beneficio econémico” (Caldas, Reyes, &
Heras, 2009).

“Conjunto de actividades llevadas a cabo por el empresario para la produccién
e intercambio de bienes y servicios con el objeto de obtener un beneficio
maximo o por lo menos satisfactorio” (Campifia Dominguez & Fernandez
Hernandez, 2010).
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También se entiende como gestion Empresarial, al arte de planificar,
organizar, ejecutar y mejorar el nivel de una institucion o empresa, es la

necesidad insostenible de la supervivencia frente a la competencia.

Para ello es necesario personas y medios de trabajo para poder lograr los
resultados esperados. Resulta esencial para el desarrollo de estas actividades
promocionar a las personas talentosas dentro de la empresa, asi como sus
responsabilidades y evitar que las mismas personas realicen todas las

funciones al mismo tiempo.

2.1.7. Gestion Administrativa.

La gestion a nivel administrativo consiste en brindar un soporte administrativo a
los procesos empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad,
a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada
en los estados financieros (Mufioz, M., 2012).

La gestion administrativa es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el
que trabajando en grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos
especificos.

Es un proceso muy particular consiste en las actividades de planeacion,
organizacioén, direccion, ejecucion y control desempefados para determinar y
alcanzar los objetivos sefalados en el uso de seres humanos y otros recursos
(Golden, R., 2009).

2.1.8. Propositos de la Gestion Administrativa.

e Dar soporte en la planificacion y control de las actividades

empresariales.
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e Gestionar el sistema de informacion contable (contabilidad financiera y

analitica).

e Detectar y anticipar las necesidades de financiacion de la empresa y a
su vez seleccionar la combinacion de fuentes de financiacidon que

permitan satisfacer las mismas de la forma mas eficiente.

e Analizar desde el punto de vista administrativo las decisiones de la
empresa en cuanto a: inversiones, politicas comerciales, precios de los

productos, presupuestos, etc., (Mufioz, M., 2012).

2.1.9. Plan de mejoramiento empresarial

Los Planes de mejoramientos son aquellos que consolidan las acciones de
mejoramiento derivadas de la autoevaluacion, de las recomendaciones
generadas por la evaluacion independiente y de los hallazgos del Control
Fiscal, como base para la definicion de un programa de mejoramiento de la
funcién administrativa de la entidad a partir de los objetivos definidos, la
aprobacion por la autoridad competente, la asignacion de los recursos
necesarios para la realizacion de los planes, la definicion del nivel responsable,
el seguimiento a las acciones trazadas, la fijacion de las fechas limites de
implementacion y la determinacion de los indicadores de logro y seguimiento
de las mejoras, con lo cual se establecen las especificaciones de satisfaccion y
confiabilidad ( Gestion Administrativa 6, 2009).

A través de los planes de mejoramiento podemos tomar las medidas
correctivas derivadas de las Evaluaciones Independientes, asi como de las
Autoevaluaciones, para ello, es necesario definir objetivamente los
responsables de cada tarea y destinar los recursos necesarios para cumplir con
cada una de las recomendaciones realizadas por los controles fiscales,

auditorias y algun otro tipo de control que se realice en la empresa.
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Dichos planes permiten fomentar el desarrollo de una cultura organizacional, la
cual es de vital importancia para que las empresas funciones correctamente y
se puedan alcanzar los objetivos preestablecidos por las direcciones de las
mismas, esto sin dudas contribuird a una eficiente prestacion de servicios y por
ende un desarrollo gradual y ascendente de la empresa frente a la

competencia.

2.1.10. Politicas organizacionales

Se define como, “la estructura que debe tener una organizacion para lograr la
eficiencia. Se parte de un todo organizacional y de su estructura para
garantizar la eficiencia de todas las partes involucradas, sean ellas érganos o

personas” (Canovas Riveron, Loredo Carballo, & Martin Pérez, 2011).

Es la orientacién o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por
todos los miembros de la organizacién, en ella se contemplan las normas y
responsabilidades de cada area de la organizacién. Las politicas son guias
para orientar la accion; son lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una
organizacion. En este sentido, las politicas son criterios generales de ejecucién
gue complementan el logro de los objetivos y facilitan la implementacion de las
estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el nivel jerarquico mas alto

de la empresa (medina, 2010).

2.1.10.1. Tipos de politicas

Politicas generales: Son politicas que alcanzan a toda la organizacion y
marcan sus lineas generales. Deben ser conocidas por todos y servir de guia.

Una buena politica general debera ser acorde con la estrategia fijada por la
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empresa y servir de referencia para la elaboracion del resto de politicas
departamentales y especificas.

Politicas departamentales: Son los principios a seguir de cada departamento
0 servicio. Las mas comunes son la Politica de Calidad donde se fijan los
principios y objetivos de calidad a alcanzar, la Politica Medioambiental donde
se habla de ser responsable, gestionar y minimizar el impacto ambiental y la
Politica de Prevencion de Riesgos Laborales (PRL) o de Seguridad y Salud en
el Trabajo (SST) donde se habla de conseguir condiciones de trabajo dignas y

minimizar los riesgos de accidentes.

Otras politicas menos frecuentes, pero también presentes en algunos sectores,
son la Politica sobre Responsabilidad Social Corporativa, la Politica de
Seguridad Fisica, la Politica de Gestion de Cambios, o de gestion de la

informacion y del conocimiento.

Politicas especificas: Este ultimo tipo de politicas son principios fijados para
actividades y proyectos concretos hechos a medida de los mismos.

2.1.11. Estudio de mercado

El estudio de mercado "consiste en reunir, planificar, analizar y comunicar de
manera sistematica los datos relevantes para la situacion de mercado

especifica que afronta una organizacion"(Kotler, Bloom y Hayes 2010).

“Se puede definir la investigacion de mercados como la recopilacion,
procesamiento, informe e interpretacion de la informacién del mercado. Se trata

de encontrar todo lo que usted desea saber” (Cobo, G., 2014).

“Conocer a la competencia y si el mercado es suficientemente grande como
para construir un negocio sobre la base de su creacion es la primera prueba de
fuego para determinar la viabilidad y el potencial de su invento” (Greg, D.,
2009).
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El estudio del mercado trata de determinar el espacio que ocupa un bien o un
servicio en un mercado especifico. Por espacio se entiende, la necesidad que
tienen los consumidores actuales y potenciales de un producto en un area
delimitada; ademas identifica las empresas productoras y las condiciones en
que se esta suministrando el bien, igualmente el régimen de formacién del
precio y de la manera como llega el producto de la empresa productora a los

consumidores y usuarios.

En un estudio de factibilidad sirve como antecedente para la realizacion de los
estudios técnicos, de ingenieria, financiera y econémica para determinar la

viabilidad de un negocio.

El estudio de mercado estd compuesto por bloques, buscando identificar y
cuantificar, a los participantes y los factores que influyen en su
comportamiento, busca probar que existe un numero suficiente de
consumidores, empresas y otros entes que en determinadas condiciones,
presentan una demanda que justifican la inversion en un programa de

produccion de un bien durante cierto periodo de tiempo.

2.1.11.1. Fases del Estudio de Mercado

1. Identificacién del problema. Estudio de la circunstancias.

2. Definicion de los objetivos de la investigacion: determina lo que
necesitamos saber y ha donde queremos llegar. Principalmente se
pretende detectar los deseos de los consumidores, es primordial pues
una decision equivocada, podria poner en riesgo el futuro de una

empresa.
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3. Disefio de la investigacion: permite decidir el tipo de informacion que
se utilizara y como se analizaran los resultados obtenidos de las

mismas.

4. Obtencion de la informacion recogida de datos. Esta puede ser
primaria, secundaria o propia de la empresa, asi como informes o
estadisticas publicadas con anterioridad.

5. Clasificacion y tratamiento de datos: regularmente son tabulados o
homegenealizados, segun la informacion adquirida.

6. Andlisis e interpretacion de los datos: estos se realizan en

correspondencia de los pardmetros a estudiar.

7. Conclusiones y elaboracién de un informe: mediante ellos se toman
las acciones correctivas correspondientes en consecuencia con las

deficiencias detectadas.

2.1.12. Plan de accion

Los planes de accion son instrumentos gerenciales de programaciéon y control
de la ejecucion anual de los proyectos y actividades que deben llevar a cabo
las dependencias para dar cumplimiento a las estrategias y proyectos

establecidos en el Plan Estratégico (Monografias, 2010).

En general, los planes se estructuran principalmente mediante proyectos de
inversion, sin embargo, un plan debe contener también, el desarrollo de las

Tareas especificas (Monografias, 2010).

Dichos planes, en lineas generales, colocan en un espacio definido de tiempo y
responsabilidad las tareas especificas para contribuir a alcanzar objetivos
superiores. Todos los planes de accidén presentan su estructura de modo
"personalizado” para cada proyecto, es decir, dependiente de los objetivos y los
recursos, cada administrador presenta su plan de acciéon adecuado a sus
necesidades y metas (Monografias, 2010).
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2.1.13. Factores que influyen en la fijacion de precios

La fijacion de precios lleva consigo el deseo de obtener beneficios por parte de
la empresa, cuyos ingresos vienen determinados por la cantidad de ventas
realizadas, aunque no guarde una relacion directa con los beneficios que
obtiene, ya que si los precios son elevados, los ingresos totales pueden ser
altos, pero que esto repercuta en los beneficios dependera de la adecuada
determinacion y equilibrio entre las denominadas «areas de beneficios»
(MUNIZ, 2014).

Areas internas Areas externas
Costes. Mercados.
Cantidad. Tipos de clientes.
Precios. Zonas geograficas.
Beneficios fijados. Canales de distribucién.
Medios de produccién. Promocion.

Por tanto, una politica de precios racional debe cefirse a las diferentes
circunstancias del momento, sin considerar Unicamente el sistema de calculo
utilizado, combinada con las areas de beneficio indicadas. Para una mas facil
comprensién indicaremos que estas areas quedan dentro de un contexto de
fuerzas resumidas en: (MUNIZ, 2014).

Objetivos de la empresa.

Costes.

Elasticidad de la demanda.

Valor del producto ante los clientes.

La competencia.
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2.1.14. Elasticidad de la demanda

Es el conocimiento del grado de sensibilidad de la venta de un producto, entre
cambios experimentados por alguno de los distintos factores internos que
actuan sobre ella. Su andlisis aportara informacion sobre posibles oscilaciones
en el volumen de ventas de un producto, cuando el precio varia en un
determinado porcentaje o cuando se incrementa un presupuesto como, por
ejemplo, el de publicidad (MUNIZ, 2014).

2.1.15. Valor del producto en los clientes

Para establecer una politica de precios es preciso un buen conocimiento de los
comportamientos de compra de los clientes, del valor que para ellos representa
el producto vendido y su traduccion en el «precio», asi como la imagen que se
tenga de ellos. No se venden productos, sino «contribuciones a la actividad del
cliente». Esta percepcion depende, como hemos dicho anteriormente, de
factores objetivos y subjetivos y permite la practica de precios diferenciados,
atendiendo al valor atribuido al producto por los diferentes segmentos del
mercado (MUNIZ, 2014).

2.1.16. Competencia

Las empresas, ademas de considerar otros factores, establecen sus precios en
funcion de las acciones o reacciones de la competencia. Temas como el alza o
baja de precios alcanzan su importancia estratégica en funcion de las posibles
reacciones de los competidores y productos sustitutivos y de la elasticidad de la
demanda. Se puede sefalar, por tanto, que los factores de fijacion de precios

pueden clasificarse de la siguiente forma: (MUNIZ, 2014).

o Factores internos:
o Costes de fabricacibn mas costes.

o Calculo del punto muerto.
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o Rentabilidad capitales invertidos.
« Factores externos:

o Elasticidad demanda/precio.

o Valor percibido por el cliente.

o Competencia.

2.1.17. Analisis Interno

En el andlisis externo de la empresa se identifican los factores externos claves
para nuestra empresa, como por ejemplo los relacionados con: nuevas
conductas de clientes, competencia, cambios del mercado, tecnologia,
economia, etcétera. Se debe tener un especial cuidado dado que son
incontrolables por la empresa e influyen directamente en su desarrollo. La
matriz dafo divide por tanto el andlisis externo en oportunidades y en
amenazas (Espinoza, 2012).

* Oportunidades: representan una ocasion de mejora de la empresa. Las
oportunidades son factores positivos y con posibilidad de ser explotados por
parte de la empresa. Para identificar las oportunidades podemos responder a
preguntas como: ¢existen nuevas tendencias de mercado relacionadas con
nuestra empresa?, ¢qué cambios tecnoldgicos, sociales, legales o politicos se

presentan en nuestro mercado? (Espinoza, 2012).

* Amenazas: pueden poner en peligro la supervivencia de la empresa o en
menor medida afectar a nuestra cuota de mercado. Si identificamos una
amenaza con suficiente antelacibn podremos evitarla o convertirla en
oportunidad. Para identificar las amenazas de nuestra organizacion, podemos
responder a preguntas como: ¢qué obstaculos podemos encontrarnos?,
¢existen problemas de financiacion?, ¢cudles son las nuevas tendencias que

siguen nuestros competidores? (Espinoza, 2012).
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2.1.18. Analisis Externo

En esta etapa del andlisis identificamos los factores internos claves para
nuestra empresa, en cuanto a la financiacion, marketing, produccion,

organizacién, entre otros. Realizamos una autoevaluacion (Espinoza, 2012).

* Fortalezas: nos referimos a las capacidades que tiene la empresa para tomar
decisiones, tanto como recursos y asi poder generar oportunidades y conseguir
construir ventajas competitivas. Nos preguntamos entonces ¢qué ventajas
tenemos respecto de la competencia?, ¢qué recursos de bajo coste tenemos
disponibles?, ¢cuéles son nuestros puntos fuertes en producto, servicio,

distribucién o marca? (Espinoza, 2012).

» Debilidades: Especificamente son aquellos recursos de los que nuestra
organizacién carece, de los que se es inferior a la competencia o simplemente
de aquellos en los que se puede mejorar. Nos podemos generar las siguientes
preguntas para poder identificar cuales serian nuestras debilidades¢qué
perciben nuestros clientes como debilidad?, ¢Qué podemos mejorar?, ¢qué

evita que nos compren? (Espinoza, 2012).

2.1.19. Empresa

Se define la empresa como un conjunto de medios humanos y materiales que
se disponen para conseguir una finalidad segun un esquema determinado de

relaciones y dependencia entre los elementos que la componen (Gil, M, 2010).

Segun (Zambrano, A, 2010) al empresa es un organizacion de personal, capital
y trabajo, con una finalidad lucrativa, ya sea de caracter privado, en que
persigue la obtencién de un lucro para los socios o los accionistas; o de
caracter publico, fieque se propone realizar un servicio publico o cumplir otra

finalidad beneficiosa para el interés general.
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2.1.19.1. Tipos de Empresas

En el Ecuador existen diferentes tipos de empresas, las cuales se definen

segun:

e Tamafo y magnitud

e Actividad o giro

e Sector Econdmico al que pertenece
e Origen del capital

e Constitucion Juridica

e Ambito de actividad

e Destino de los beneficios
Se clasifican en:

Microempresa
Pequefia empresa
Mediana empresa

Gran empresa

2.2. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.2.1. Plan Estratégico

Segun (Sainz De Vicunha2012), “al hablar del plan estratégico de la
organizacién, nos estamos refiriendo al plan maestro en el que la alta direccién
recoge las decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado hoy en
referencia a lo que hara en los tres proximos afos (horizonte mas habitual del
plan estratégico), para lograr una organizacibn mas competitiva que le permita
satisfacer las expectativas de sus diferentes grupos de intereses” (pag. 25).
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(Lumpkin y Dess, 2011) entienden por plan estratégico, “el conjunto de analisis,
decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener
ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo. Brenes Bonilla (2003)
define el plan estratégico de manera similar considerandolo como el proyecto
que incluye un diagnéstico de la posicion actual de una entidad, la(s)
estrategia(s) y la organizacion en el tiempo de las acciones y los recursos que

permitan alcanzar la posicion deseada” (pag. 18).
2.2.2. Capacidad

(Chase, R., Jacobs, F., y Aquilano, N., 2009) Define la capacidad como ‘“la
facultad para tener, recibir, almacenar o dar cabida “. En los negocios en un
sentido general, se suele considerar como la cantidad de produccién que un
sistema es capaz de generar durante un periodo especifico” (pag. 31).

(Sastre, M., 2009) Para el autor, capacidad de las instalaciones es, “cantidad
méaxima de bienes o servicios que puede obtenerse en una unidad productiva
en condiciones normales de funcionamiento durante un periodo de tiempo

determinado” (pag. 87).

2.2.3. Producto

(Anzola, S., 2010), “un producto es el resultado final de un proceso de

produccidn, por lo cual puede ser un bien o servicio”’(pag. 57).

(Belio, J., y Sainz, A., 2010), El producto es mucho mas que un objeto. Los
clientes compran satisfacciones, no productos. Siguiendo esta idea podemos
definir al producto como “un conjunto de atributos fisicos, de servicios y

simbolicos que producen satisfaccion o beneficios al usuario o comprador”
(pag. 93).
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2.2.4. Existencias

(De Margarida, J., 2009). “Podemos definir las existencias como aquellos
bienes poseidos por la empresa para ser vendidos en el curso ordinario de la
explotacion, en proceso de produccién o en forma de materiales o suministros
para ser consumidos en el proceso de produccion o en la prestacion de

servicios” (pag. 102).

(USAT CONTABILIDAD Informacion sobre Contabilidad General, Intermedia y
Superior USAT, 2010) “Se las conoce como mercaderias. Se caracterizan por
que la empresa las vende tal y como las adquirid, sin transformacion ni
elaboracion alguna. Asi, si la empresa indicada compra cémodas inglesas a un
anticuario y las vende en la forma originaria en que las adquiri6, sin

transformacion alguna, éstas se catalogarian como mercaderias” (Internet).

2.2.5. Instalacion

La instalacibn es el espacio fisico o infraestructura donde se realizan
actividades, en el ambito empresarial se constituye el lugar en el cual se

desarrolla las operaciones de produccién de la organizacion.

Es la que agrupa todos aquellos bienes consistentes en estanterias,

mostradores, vitrinas, etc., (Blinder, F., 2013).

2.2.6. Distribucion

(Fernandez, E., Junquera, B. y Del Brio, J., 2009). “La distribucién de planta es
el proceso de ordenacion fisica de los elementos industriales, de modo que
constituyen un sistema productivo capaz de alcanzar los objetivos fijados de la

forma adecuada y eficiente posible” (pag. 55)
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(La gran Enciclopedia de Economia, 2009), “Conjunto de tareas necesarias
para trasladar los productos desde los fabricantes hasta los diferentes puntos

de venta” (pag. 62).

2.2.7. Cumplimiento

(Andreu, E., 2011),”"El cumplimiento indica la garantia del formal cumpliendo
con lo que se ha prometido que se iba hacer. Las expectativas de dos personas
son diferentes, incluso a nivel profesional suele existir esta diferencia, es decir
las expectativas del jefe son diferentes que las de los subordinados, salvo que
se haya transmitido la informacion de forma correcta. En la medida en que el
confiando conozca las expectativas del confiante sobre su propia actuacién
podra establecerse un didlogo acerca de ello y facilitarse de esta forma su

cumplimiento” (pag. 97).

(Definicion abc, 2014). “En su sentido mas amplio la palabra cumplimiento
refiere a la accion y efecto de cumplir con determinada cuestion o con alguien.
En tanto, por cumplir, se entiende hacer aquello que se prometié o convino con
alguien previamente que se haria en un determinado tiempo y forma, es decir,

la realizacion de un deber o de una obligacion” (pag. 134).

2.2.8. Tareas

(Cadavid, C., 2013). “El término tarea se emplea para designar aquella obra y
trabajo que generalmente demanda de parte de quien la lleva a cabo cierto
esfuerzo y que se realizar4 durante un tiempo limitado, es decir, existe un

tiempo limite para su realizacion "(pag. 41).
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(Buenas Tareas, 2011). “Trabajo que debe hacerse en tiempo limitado; y parte

de una actividad” (pag. 18).

2.2.9. Actividad

(Definicion.org, sf).”Actividad es el conjunto de acciones que se llevan a cabo
para cumplir las metas de un programa o0 subprograma de operacion, que
consiste en la ejecucion de ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacién de
los recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la
actividad con un costo determinado), y que queda a cargo de una entidad
administrativa de nivel intermedio o bajo. Es una categoria programatica cuya
produccion es intermedia, y por tanto, es condicidon de uno o varios productos
terminales. La actividad es la accién presupuestaria de minimo nivel e
indivisible a los propdésitos de la asignacion formal de recursos. Conjunto de
operaciones 0 tareas que son ejecutadas por una persona O unidad

administrativa como parte de una funcién asignada” (Internet).

Es la conjuncion del esfuerzo y habilidad; el esfuerzo se mide por el interés que
el operario pone en la rapidez de ejecucidén, mientras que la habilidad es el
conjunto de unas cualidades innatas que tiene cada persona y que aumentan

gracias al entrenamiento.

(Velasco, J., 2010). "Cada clase de trabajo requiere cualidades humanas
distintas: unos exigen agilidad mental, concentracion, buena vista; otros, fuerza

fisica, y la mayor parte, alguna destreza o conocimiento parcial equilibrado”
(pag. 99).

2.2.10. Eficiencia
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(Maldonado, J., 2010).”Eficiencia se refiere a los procesos. Es el logro de los
objetivos y las metas pero optimizando los recursos, relacion costos-beneficio”
(pag. 127).

(Harold, et al., 2012). “En términos generales se denomina eficiencia a la
relacion existente entre los productos del sistema y los insumos utilizados para

generarlos, expresando ambos elementos en alguna escala comun” (pag. 53).

2.2.11. Logros

(Hagen, A., 2012). “Logro es el resultado de un arduo trabajo donde se fijaron

objetivos que cumplieron satisfactoriamente” (pag. 26).

(Alles, M., 2009). “Capacidad para orientarse al logro de los objetivos,
seleccionar y formar personas, delegar, generar directrices, planificar, disefar,
analizar informacion, movilizar recursos organizacionales, controlar la gestion,
sopesar riesgos e integrar las actividades de manera de lograr la eficacia,
eficiencia y calidad en el cumplimiento de la misiébn y funciones de la

organizacion” (pag. 30).

2.2.12. Produccioén

Produccion es la transformacion de insumos, de recursos humanos y fisicos en
productos deseados por los consumidores. Estos productos pueden ser bienes

y/o servicios (Anzola, S., 2010).

La produccién es la transformaciéon de insumos mediante la optimizacién y

transformacién de los recursos (Mtinch, L., 2010).

2.2.13. Objetivos

(Robbins, S., y Coulter, M., 2010).“Los objetivos son los resultados o propdsitos
deseados. Estos guian las decisiones de la administracién y forman los criterios
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contra los cuales se miden los resultados. Es por esto que con frecuencia se

les conoce como la base de la planeacion” (pag. 45).

(Harold, et al., 2012). “Son los fines hacia los cuales se dirige la actividad, no
solo representan el punto final de la planeacion, sino el fin al que se dirige la

organizacion, la integracion de personal, la direccion y el control” (pag. 84).

2.2.14. Actividades Operacionales de la Empresa

(Marifio, W., 2009). “Explica cada paso del proceso operacional a profundidad.
El proceso operacional difiere para una empresa productora, comercial o de
servicios.En una empresa que ofrezca servicios debe incluir: sistema de
solicitud de servicio, sistema de captacion de clientes, sistema de evaluacion
de clientes, sistema de reclutamiento, induccién, mantenimiento del personal,
descripcion en detalle de servicio a ofrecer, descripcion del producto final a
entregar y sistema de medicién de satisfaccion del cliente post —venta” (pag.
53).

(Lacalle, G., 2011). “Para alcanzar sus objetivos, las empresas llevan a cabo
distintas funciones y actividades que, en algin momento, han de
interrelacionarse. Estas se desarrollan a través de los departamentos. Las
funciones que se desarrollen en una empresa dependeran de la dimension de
la misma y de su actividad. Estas funciones son: Técnica o productiva,

financiera, comercial, personal o recursos humanos y administrativa” (pag. 11).

2.2.15. Recursos Necesarios

(Marifio, W., 2009). “Describe los recursos que se requieren para que el
proceso productivo funcione con normalidad. El costo de cada recurso debe

especificarse en el plan financiero”
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(Universidad Nacional de Colombia, 2010). “Todo proyecto requiere para su
realizacion una serie de recursos. Los recursos necesarios para el desarrollo
del proyecto generalmente se clasifican en cuatro tipos: Humanos, fisicos,

técnicos y financieros”

2.2.16. Personal Requerido

(Aula mass, 2012). “Caracteriza el talento humano necesario que requiere el
plan de negocios para la ejecucidon y operacion del mismo, sefialando perfiles,

funciones y responsabilidades de cada uno de ellos”

(Sciarroni, R., et al, 2009). “El personal esta compuesto por aquellas personas
gue prestan los servicios de una organizacion a los clientes. El personal incluye
operarios, empleados, jefes, recepcionistas, entre otros. Esta gente puede
desempefiar un papel de produccion u operativo, pero también puede tener una
funcion de contacto con el cliente, y su comportamiento puede ser tan
importante como el del personal de ventas a la hora de influir en la calidad
percibida de un servicio. Por eso es definitivo que el personal realice su trabajo
efectiva y eficientemente por constituir, ellos mismos, un importante elemento

de marketing de la empresa’

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El presente proyecto de investigacion se fundamenta legalmente en las leyes y
reglamentos existentes en el Ecuador, las cuales regulan el funcionamiento de
las empresas dedicadas a la comercializacibn de productos de primera

necesidad.

2.3.1.Ley de Régimen Tributario Interno
CAPITULO VI

CONTABILIDAD Y ESTADOS FINANCIEROS
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Esta normativa es controlada por el Servicio de Rentas Internas.

Art. 19.- Obligacion de llevar contabilidad.- Estd obligadas a llevar
contabilidad y declarar impuestos en base a los resultados que arroje las
mismas de todas las sociedades, también lo estaran las personas naturales y
sucesiones indivisas que al primero de enero operen con un capital o cuyos
ingresos brutos o gastos del ejercicio inmediato anterior, sean superiores a los
limites que en cada caso se establezca en el Reglamento incluyendo las
personas naturales que desarrollen actividades agricolas, pecuarias, forestales

o similares.

Las personas naturales que realicen actividades empresariales y que operen
con un capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el inciso
anterior, asi como los profesionales, comisionistas, artesanos, agentes.
Representantes y demas trabajadores autbnomos deberan llevar una cuenta de

ingresos y egresos para determinar su renta imponible.

Art. 20.- Principios Generales.- La contabilidad se llevara por el sistema de
partida doble, en idioma castellano y en dolares de los Estado Unidos de
Ameérica, tomando en consideracion los principios contables de general
aceptacion, para registrar el movimiento econémico y determinar el estado de
situacién financiera y los resultados imputables al respectivo ejercicio

impositivo.

Art. 21.- Estados Financieros.- Los estados financieros serviran de base para
la presentacion de las declaraciones de impuestos, asi como también para su
presentacion a la Superintendencia de Compaiiias y a la Superintendencia de
Bancos y Seguros, segun el caso. Las entidades financieras asi como las
entidades y organismos del sector publico que, para cualquier tramite,
requieran conocer sobre la situacion financiera de las empresas, exigiran la
presentacion de los mismos estados financieros que sirvieron para fines

tributarios.
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CAPITULO VI
DETERMINACION DEL IMPUESTO

Art. 22.- Sistema de Determinacion.- La determinacién del impuesto a la
renta se efectuara por declaracion del sujeto pasivo, por actuacion del sujeto

activo, o de modo mixto.

Art. 23. Determinacion por la administracion.- La administracion efectuara
las determinaciones directa o presuntiva referidas en el Codigo Tributario, en

los casos en que fuere precedente.

La determinacion directa se hara en base a la contabilidad del sujeto pasivo.
Asi como sobre la base de los documentos, datos, informes que se obtengan
de los responsables o de terceros, siempre que con tales fuentes de
informacion sea posible llegar a conclusiones méas o menos exactas de la renta
percibida por el sujeto pasivo.

El sujeto activo podra, dentro de la determinacién directa, establecer las
normas necesarias para regular los precios de transferencia en transacciones
sobre bienes, derechos o servicios para efectos tributarios. El ejercicio de esta

facultad procedera, entre otros, en los siguientes casos:

a. Si las ventas se efectian al costo, salvo que el que el contribuyente
demuestre documentalmente que los bienes vendidos sufrieron demérito
0 existieron circunstancias que determinaron la necesidad de efectuar

transferencias en tales condiciones.

b. También procedera la regulacién si as ventas al exterior se efectian a
precios inferiores de los corrientes que rigen en los mercados externos
al momento de la venta; salvo que el contribuyente demuestre
documentalmente que no fue posible vender a precios de mercado, sea
porque la produccién exportable fue marginal o porque los bienes

sufrieron deterioro; vy,
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c. Se regulardn los costos si las importaciones se efectlan a precios

superiores de los que rigen en los mercados internacionales.

Las disposiciones de este articulo, contenidas en el articulo a, b y ¢ no son

aplicables a las ventas al detalle.

Para efectos de las anteriores regulaciones el Servicio de Rentas Internas
mantendra informacion actualizada de las operaciones de comercio exterior
para lo cual podra requerirla de los organismos que la posean. En cualquier
caso de administracion tributaria debera respetar los principios tributarios de

igualdad y generalidad.

La administracion realizara la determinacion presuntiva cuando el sujeto pasivo
no hubiese presentado su declaracién y no mantenga contabilidad o cuando,
hubiese presentado la misma no estuviese respaldada en la contabilidad o
cuando por causas debidamente demostradas que afecten sustancialmente los
resultados, especialmente las que se detallan a continuacién, no sea posible

efectuar la determinacion directa:

Mercaderias en existencia sin respaldo de documentos de adquisicion

2. No haberse registrado en la contabilidad facturas de compras o de
ventas

3. Diferencias fisicas en los inventarios de mercaderias que no sean
satisfactoriamente justificadas

4. Cuentas bancarias son registradas.

Incremento injustificado de patrimonio

En los casos de determinacion presuntiva se aplicable, segin lo antes
dispuesto, los funcionarios que la apliguen estdn obligados a motivas su
procedencia expresando, con claridad y precision, los fundamentos de hecho y
derecho que la sustenten, debidamente explicados en la correspondiente acta
que, para el efecto, debera ser formulada. En todo caso, estas presunciones

constituyen simples presunciones de hecho que admiten prueba en contrario,
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mediante los procedimientos legalmente establecidos (Servicio de Rentas
Internas, 2014).

2.3.2.FORMATO MODELO DE REGLAMENTO INTERNO DE
SEGURIDAD Y SALUD

El presente documento es un modelo de Reglamento Interno de Seguridad y
Salud que servir4 de guia para la elaboracion del mismo. Por favor tomar en
cuenta las siguientes consideraciones (Ministerio de Relaciones Laborales,
2012).

e El presente modelo es aplicable para la gran mayoria de sectores
laborales, los articulos e items presentados han sido obtenidos
textualmente de diferentes cuerpos legales, revise y escoja los articulos
e items que son aplicables a la realidad de su negocio, sin descuidar el
Acuerdo Ministerial 220 (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

e El punto de partida para elaborar el Reglamento Interno de Seguridad y
Salud es la Matriz de Riesgos Laborales MRL (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2012).

Recuerde:

e Para elaborar un Reglamento Interno de Seguridad y Salud, asi como
las diferentes matrices de riesgos laborales, es necesario contar plenos
conocimientos de Seguridad y Salud Ocupacional y de los procesos
laborales del centro de trabajo (Ministerio de Relaciones Laborales,
2012).

2.3.3. POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

La politica debe ser realizada por los jefes y trabajadores de la empresa de

manera consensuada, basandose en los puntos indicados en el Reglamento
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para el Sistema de Auditoria de Riesgos del Trabajo (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2012).

CAPITULO |
DISPOSICIONES REGLAMENTARIAS

Articulo 1.- OBLIGACIONES GENERALES DEL EMPLEADOR

a) Formular la politica empresarial y hacerla conocer a todo el personal de la
empresa. Prever los objetivos, recursos, responsables y programas en materia
de seguridad y salud en el trabajo;

b) Identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y periddicamente, con la
finalidad de planificar adecuadamente las acciones preventivas, mediante
sistemas de vigilancia epidemioldgica ocupacional especificos u otros sistemas
similares, basados en mapa de riesgos;

c) Combatir y controlar los riesgos en su origen, en el medio de transmision y
en el trabajador, privilegiando el control colectivo al individual. En caso de que
las medidas de prevencion colectivas resulten insuficientes, el empleador
debera proporcionar, sin costo alguno para el trabajador, las ropas y los
equipos de proteccion individual adecuados;

d) Programar la sustituciébn progresiva y con la brevedad posible de los
procedimientos, técnicas, medios, sustancias y productos peligrosos por
aguellos que produzcan un menor o ningun riesgo para el trabajador (Ministerio

de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 2- OBLIGACIONES GENERALES Y DERECHOS DE LOS
TRABAJADORES

Todos los trabajadores tendran derecho a:
a) Desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y propio para el

pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, que garanticen su salud,
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seguridad y bienestar. Los derechos de consulta, participacion, formacion,
vigilancia y control de la salud en materia de prevencion, forman parte del
derecho de los trabajadores a una adecuada proteccion en materia de

seguridad y salud en el trabajo (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

b) Los trabajadores tendran derecho a estar informados sobre los riesgos
laborales vinculados a las actividades que realizan.

Complementariamente, los empleadores comunicaran las informaciones
necesarias a los trabajadores y sus representantes sobre las medidas que se
ponen en practica para salvaguardar la seguridad y salud de los mismos

(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

c) Los trabajadores o sus representantes tienen derecho a solicitar a la
autoridad competente la realizacion de una inspeccion al centro de trabajo,
cuando consideren que no existen condiciones adecuadas de seguridad y
salud en el mismo. Este derecho comprende el de estar presentes durante la
realizacion de la respectiva diligencia y, en caso de considerarlo conveniente,
dejar constancia de sus observaciones en el acta de inspeccion (Ministerio de

Relaciones Laborales, 2012).

d) Sin perjuicio de cumplir con sus obligaciones laborales, los trabajadores
tienen derecho a interrumpir su actividad cuando, por motivos razonables,
consideren que existe un peligro inminente que ponga en riesgo su seguridad o
la de otros trabajadores. En tal supuesto, no podran sufrir perjuicio alguno, a
menos Que hubieran obrado de mala fe o cometido negligencia grave

(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 3.- PROHIBICIONES AL EMPLEADOR

Toda empresa debera considerar las siguientes prohibiciones:
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a) Obligar a sus trabajadores a laborar en ambientes insalubres por efecto de
polvo, gases 0 sustancias toxicas; salvo que previamente se adopten las
medidas preventivas necesarias para la defensa de la salud (Ministerio de

Relaciones Laborales, 2012).

b) Permitir a los trabajadores que realicen sus actividades en estado de
embriaguez o bajo la accion de cualquier toxico (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2012).

c) Facultar al trabajador el desempefio de sus labores sin el uso de la ropa y

equipo de proteccion personal (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 4.- PROHIBICIONES PARA LOS TRABAJADORES

Los empleados deberan considerar las siguientes prohibiciones:
a) Efectuar trabajos sin el debido entrenamiento previo para la labor que van a
realizar (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

b) Ingresar al trabajo en estado de embriaguez o habiendo ingerido cualquier

tipo de sustancia téxica (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

c) Fumar o prender fuego en sitios sefialados como peligrosos para no causar
incendios, explosiones o dafios en las instalaciones de las empresas (Ministerio

de Relaciones Laborales, 2012).

d) Distraer la atencion en sus labores, con juegos, riflas, discusiones, que

puedan ocasionar accidentes (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 5.- INCUMPLIMIENTOS Y SANCIONES

Las sanciones a los trabajadores se aplicaran conforme lo disponga el

Reglamento Interno de Trabajo. Las faltas muy graves podran sancionarse
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conforme lo determina el Codigo del Trabajo (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2012).

a) Seran faltas leves, aquellas que contravienen al presente reglamento, pero
que no ponen en peligro la seguridad fisica del trabajador, ni de otras personas
(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

b) Se considerara faltas graves, cuando por primera vez debido a ignorancia o
inobservancia de los hechos, el trabajador pone en peligro su seguridad, de
terceros y de los bienes de la empresa (Ministerio de Relaciones Laborales,
2012).

c) Se considera faltas muy graves, la reincidencia a las faltas graves, violacién
al presente reglamento interno que con conocimiento del riesgo o mala
intencidn, ponga en peligro su vida, la de terceros y/o de las instalaciones,

equipos y bienes de la empresa (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 6.- INCENTIVOS EI empleador incentivara y motivard a los
trabajadores a que cumplan con las normas de seguridad y salud establecidas
por la empresa a través de mecanismos acordados previamente con el

trabajador (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

CAPITULO II
DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD
Articulo 7.- COMITE PARITARIO DE SEGURIDAD Y SALUD.

a) En todo centro de trabajo en que laboren mas de quince trabajadores debera
organizarse un Comité de Segundad e Higiene del Trabajo integrado en forma
paritaria por tres representantes de los trabajadores y tres representantes de
los empleadores, quienes de entre sus miembros designaran un Presidente y
Secretario que duraran un afo en sus funciones pudiendo ser reelegidos
indefinidamente. Si el Presidente representa al empleador, el Secretario

representard a los trabajadores y viceversa. Cada representante tendra un
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suplente elegido de la misma forma que el titular y que sera principalizado en
caso de falta o impedimento de éste. Concluido el periodo para el que fueron
elegidos deberd designarse al Presidente y Secretario (Ministerio de

Relaciones Laborales, 2012).

b) Cuando la empresa disponga de mas de un centro de trabajo, conformaran
subcomités de Seguridad y Salud a mas del Comité, en cada uno de los
centros que superen la cifra de diez trabajadores, sin perjuicio de nominar un

comité central o coordinador (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

c) Para ser miembro del Comité o Subcomité se requiere trabajar en la
empresa, ser mayor de edad, saber leer y escribir y tener conocimientos

basicos de seguridad y salud (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

CAPITULO IV DE LA PREVENCION DE RIESGOS PROPIOS DE LA
EMPRESA

Para Reglamentos de Seguridad y Salud, la informacién que se coloque en
este capitulo depende de la matriz de riesgos laborales desarrollada en base a
las actividades que realiza la empresa. La Matriz de Riesgos Laborales de la
Empresa se debe adjuntar al presente contenido en forma de anexo del

Reglamento de Seguridad y Salud (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 21.- Riesgos Fisicos Cada empresa deberd considerar si aplica
analizar: Vibraciones, iluminacion, temperatura (alta o baja), presiones
anormales, radiaciones (ionizantes, no ionizantes), etc., (Ministerio de

Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 22.- Riesgos Mecanicos Cada empresa debera considerar si aplica
analizar: (maquinaria, herramienta, instalaciones, trabajos en altura, trabajos
subterraneos, equipos de izar, equipo pesado, vehiculos, orden en las areas de

trabajo, espacios confinados, etc.) (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).
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Articulo 23.- Riesgos Quimicos Cada empresa deberd considerar si aplica
analizar: Polvo (mineral y organico), fibras, humo, gases, vapores, aerosoles,
nieblas, liquidos. Se resaltara aspectos relativos al transporte, almacenamiento,
etiquetado, trasvase, hojas de seguridad (MSDS). Reglas para
utilizacion/manipulacion segura de los productos quimicos especificos que se

utilicen en la empresa. , etc., (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 24.- Riesgos Bioldgicos Cada empresa debera considerar si aplica
analizar: Riesgos relacionados con la salubridad, agua para consumo humano,
alimentacion, baterias sanitarias, campamentos, almacenamiento de desechos,
presencia de vectores, animales peligrosos, sustancias sensibilizantes y
alérgenos de origen vegetal y animal. Programa de bioseguridad, si fuera el

caso, etc., (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 25.- Riesgos Ergondmicos Cada empresa deberd considerar si
aplica analizar: Riesgos Relacionados con la fuerza, posicion, levantamiento
manual de cargas, frecuencia y repetitividad de tareas, disconfort térmico, etc.,
(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Articulo 26.- Riesgos Psicosociales

Cada empresa debera considerar si aplica analizar: Si se incluiran reglas
respecto a qué medidas preventivas se aplicaran para evitar dafios a la salud o
estados de insatisfaccién originados por: la organizacion del trabajo, rotacién
de turnos, jornada nocturna, nivel y tipo de remuneracion, tipo de supervision,
relaciones interpersonales, nivel de responsabilidad, exigencia y sobrepresion,

etc., (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

CAPITULO V
DE LOS ACCIDENTES MAYORES
Articulo 27.- PREVENCION DE INCENDIOS.- NORMAS GENERALES
a) Emplazamientos De Los Locales
Los locales en que se produzcan o empleen sustancias faciimente

combustibles se construiran a una distancia minima de 3 metros entre si
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y aislados de los restantes centros de trabajo (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2012).

Cuando la separacion entre locales resulte imposible se aislaran con
paredes resistentes de mamposteria, hormigéon u otros materiales
incombustibles sin aberturas (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Siempre que sea posible, los locales de trabajo muy expuestos a
incendios se orientardn evitando su exposicion a los vientos dominantes

0 mas violentos (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

b) Estructura De Los Locales
En la construccion de locales se emplearan materiales de gran resistencia al
fuego, recubriendo los menos resistentes con el revestimiento protector mas

adecuado (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

c) Distribucién Interior De Locales

1. Las zonas en gue exista mayor Peligro de incendio se aislaran o separaran
de las restantes, mediante muros cortafuegos, placas de materiales
incombustibles o cortinas de agua, si no estuviera contraindicada para la
extincion del fuego por su causa u orige (Ministerio de Relaciones Laborales,
2012).

2. Se reduciran al minimo las comunicaciones interiores entre una y otra zona.
d) Pasillos, Corredores, Puertas Y Ventanas

Se cumplirdn los siguientes requisitos:

Las puertas de acceso al exterior estaran siempre libres de obstaculos y seran

de facil apertura (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).
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En los centros de trabajo donde sea posible incendio de rapida propagacion,

existirdn al menos dos puertas de salida en direcciones opuestas.

En las puertas que no se utilicen normalmente, se inscribira el rétulo de "Salida

de emergencia” (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

CAPITULO IX
DE LA INFORMACION Y CAPACITACION EN PREVENCION DE RIESGOS
Articulo 35.- INDUCCION, FORMACION Y CAPACITACION

a)

b)

d)

Todos los trabajadores tienen derecho a desarrollar sus labores en un
ambiente de trabajo adecuado y propicio para el pleno ejercicio de sus
facultades fisicas y mentales, que garanticen su salud, seguridad y
bienestar (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Los derechos de consulta, participacion, formacion, vigilancia y control
de la salud en materia de prevencion, forman parte del derecho de los
trabajadores a una adecuada proteccion en materia de seguridad y salud

en el trabajo (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Los trabajadores tienen derecho a estar informados sobre los riesgos
laborales vinculados a las actividades que realizan.
Complementariamente, los empleadores comunicaran las informaciones
necesarias a los trabajadores y sus representantes sobre las medidas
gue se ponen en practica para salvaguardar la seguridad y salud de los
mismos (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

Todo trabajador nuevo, antes de iniciar su actividad laboral, debera

realizar el proceso de induccion especifica al puesto de trabajo
(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).
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e) Toda empresa de Actividades Complementarias, Servicios Teécnicos
(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

f) Especializados o Empresas Contratistas, contratada por la empresa,
debera cumplir con el proceso de induccion general basico de la
empresa Contratante, asi como con su propio proceso de induccion al
puesto de trabajo (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

g) La informacién y capacitacion en prevencion de riesgos, debera
centrarse principalmente en:

1. Los factores de riesgos significativos presentes en el lugar de trabajo y
relacionados con las actividades a desarrollarse, en especial las de alto riesgo

(Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

2. Las lecciones aprendidas generadas a partir de la ocurrencia de accidentes
y/o incidentes ocurridos en la operacion (Ministerio de Relaciones Laborales,
2012).

3. Las recomendaciones sugeridas después de la realizacién y analisis de
simulacros (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

4. Educacion para la Salud.

g) Jefe de la Unidad de Seguridad y Salud o del Responsable y el Médico, son
los responsables de establecer los canales de informacion sobre los aspectos
relacionados con la Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y/o Control

Ambiental (Ministerio de Relaciones Laborales, 2012).

CAPITULOXII

DISPOSICIONES GENERALES O FINALES

Quedan incorporadas al presente Reglamento de seguridad y Salud en el
Trabajo, todas las disposiciones contenidas en el Coédigo de Trabajo, sus
reglamentos, los reglamentos sobre seguridad y salud ocupacional en general,

las normas y disposiciones emitidas por el IESS y las normas internacionales
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de obligatorio cumplimiento en el Pais, las mismas que prevaleceran en todo
caso. Se realizara la entrega de un ejemplar de mano a todo trabajador del

presente Reglamento de Seguridad y Salud (Ministerio de Relaciones
Laborales, 2012).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. MATERIALES Y METODOS

3.1.1. Materiales

Para la realizacion del presente proyecto investigativo, se tomar... ...
consideracion la utilizacion de los recursos y equipos que se muestran a

continuacion en el siguiente cuadro:

MATERIALES CANTIDAD
Resmas de hojas 5
Cuadernos 2
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Carpetas 2
Boligrafos 3
Lapiz 2
Téner 3
Libros 5
EQUIPOS CANTIDAD
Computadora Portatil 1
Impresora 1
USB 2
Cémara fotografica 1

3.1.2. Meétodos

Los métodos investigativos que se emplearon para el desarrollo de la

investigacion fueron:

3.1.2.1. Inductivo

El método de investigacion inductivo parte de lo particular a lo general; lo cual
fue empleado a través de la encuesta realizada a los clientes del comisariato
Super Dos, y las entrevistas realizadas al Gerente General y a la Directora
Administrativa, de la empresa en cuestién; lo que posibilito llegar a
conclusiones generales relacionadas a la gestion administrativa desarrollada

por la misma.

3.1.2.2. Deductivo

Mediante este método investigativo se establecieron situaciones especificas,
dados los conocimientos generales, el método deductivo facultdé establecer
situaciones especificas, a partir del entendimiento de la gestion administrativa,
el proceso administrativo y la prestacion de servicios desarrollados en el

comisariato Super Dos.

47



3.1.2.3. Analitico

El andlisis coadyuvé a analizar la Gestion Empresarial en la empresa en
estudio, asi como los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los

clientes habituales o no, que reciben servicio del comisariato Super Dos.

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1. De Campo

La investigacion de campo se dirigié a obtener informacion primaria basada en
criterios de la parte administrativa de la empresa en estudio mediante
entrevistas, con lo cual se definieron algunas de las debilidades en la Gestion

Empresarial existentes.

3.2.2. Exploratoria

Este tipo de investigacion posibilité el conocimiento del sistema de Gestidn
Administrativa del comisariato Super Dos, y mediante la indagacion de dicho

sistema se estableci6 la real situacion del mismo.

3.2.3. Descriptiva

La investigacion descriptiva fue utilizada para la delineacion de los procesos
inmersos en la Gestidbn Administrativa en el comisariato Super Dos, asi como la

prestacion de los servicios que la misma ofrece.

3.2.4. Bibliografica

Mediante la investigacion bibliografica se obtuvo informacion secundaria
proveniente de teorias/literaturas de diferentes autores para la elaboraciéon del
marco tedrico, conceptual y legal, lo que posibilité la comprensién del todo de la

investigacion.
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA
INVESTIGACION

3.3.1. Entrevista

La investigacion por su caracteristica hizo necesario emplear cuestionarios
para entrevistas al gerente propietario Sr. Cesar Gordillo, a través de los cuales
se recopilaron informaciones relacionadas con la probleméatica de la

investigacion.

3.3.2. Encuesta

Para la obtencion de la informacion primaria se empleé encuestas, cuyos
cuestionarios estuvieron dirigidos a los clientes del comisariato Super Dos,
dichas interrogantes se orientaron al cumplimiento de los objetivos planteados

en la investigacion.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El trabajo investigativo aplicé el disefio no experimental mediante el andlisis de
la Gestion Administrativa y su incidencia en la prestacion de los servicios del
comisariato Super Dos, perteneciente al cantén El Empalme, provincia Guayas,

Ecuador.

La operacionalizacion de variables establecié dimensiones, subdimensiones e
indicadores en lo cual se sustenté el marco tedrico, especificamente la
fundamentacion conceptual; el mismo que se elabordé mediante la aplicacion de

la investigacion bibliografica a través de la revision de literatura de libros,
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revistas, textos, etc., efectuandose las correspondientes citas y bibliografia
acorde al modelo APA solicitado por el reglamento de la universidad.

Ademas la investigacion se ejecutd a través de herramientas metodolégicas
investigativas pertinentes al trabajo, por lo cual se emple6 métodos tales como:
inductivo, deductivo y analitico; asi mismo se emple6 la investigacion de
campo, exploratoria, descriptiva y bibliografica; lo que facultd obtener datos

relevantes para el proyecto.

La informacion primaria referente a las variables independiente y dependiente
se obtuvo por entrevista aplicada al Gerente Propietario, encuesta a los
trabajadores y clientes para poder determinar las debilidades existentes en la

empresa en cuestion.

Los resultados obtenidos del levantamiento de datos mediante la aplicacion de
encuestas se proceso realizandose el correspondiente andlisis e interpretacion
gue condujeron a determinar conclusiones basadas en la realidad actual de lo
cual se definid sugerencias tendientes a mejorar las falencias halladas de la

gestién administrativa y su incidencia en la prestacién de los servicios.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblaciéon

ESTRATO POBLACION
Personal administrativo 21
Clientes 500
TOTAL 521

El comisariato “Super Dos” perteneciente al canton El Empalme, posee una

cantidad de 500 clientes habituales, 21 trabajadores o colaboradores; los
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cuales fueron tomados en consideracion en la presente investigacion; al igual

que el propietario de la empresa.

3.5.2. Muestra

El célculo de la muestra se realiza con un margen de error del 5%.

Se calculé el tamafio de la muestra mediante la siguiente férmula estadistica.

72 *p*q*N
(2 x(N-1)+k2xpxq

n

N: es el tamafio de la poblacién o universo.

z: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos

e: es el error muestral deseado.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica
de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se suele suponer que
p=0g=0.5 que es la opcidon mas segura.

g: es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es
1-p

n: es el tamafo de la muestra (nUmero de encuestas que vamos a hacer).

Datos:
N =500
z=1.96
e =5%=0.05
p=0.5
g=0.5
n="?
(z*p *q * N)
n=

((e**(N-1)) +z% *p * q)
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(1.922)* (0.5) * (0.5) * (500)

n=
((0.052%) * (500-1)) +((1.92%) * (0.5) * (0.5))
460.80
n=
2.1691
n= 212 R/.

Dado el resultado de la férmula, las encuestas se realizaran a 212 clientes del
comisariato Super Dos, y a su vez se entrevistaran al Sr. Javier Gordillo Loyola
(Gerente General) y a los colaboradores o trabajadores.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

4.1.1. Entrevista al Gerente General.

CUADRO 1. ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL.
No. PREGUNTA RESPUESTAS ANALISIS E
INTERPRETACION
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sConsidera
usted necesario
la

implementacion
de
estrategias

nuevas
de
comercializacion
de los productos

gue oferta?

cDentro de las
politicas de la
empresa,
existen
de

capacitacion del

programas

personal gue

aqui labora?

Es logicamente necesario
dada la existencia de
nuUevos métodos

comerciales en el mercado,
por lo que consideramos

necesario actualizarnos en

los mismos; como la
adquisicion de los
productos, mejores
proveedores, la
comercializacion, entre
otros, y asi alcanzar

objetivos planteados.

Realmente no existe el Plan
de

horarios establecidos por la

Capacitacion, los
empresa y la cantidad de
empleados contratados,
hace imposible concretar la
capacitacion de los mismos.
En lo que respecta solo nos
reunimos para dar nuevas

directrices.

No existe un plan
estratégico definido
para la
de

nuevos meétodos Yy

implementacion

técnicas
comerciales.

Los horarios
establecidos no
cumplen con las
necesidades
eminentes de
capacitacion. Se
hace necesario
establecer una
politica de

capacitacion donde
haya la gestiéon de
los recursos
necesarios para esta

actividad.
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¢Existe alguna
politica

estratégica con

respecto a las
promociones,
ofertas e
incentivos de
consumo?
¢Existe alguna
estrategia
definida con
respecto a la
entrega de
productos

directamente a
los pequefos

comerciantes?

sSon
informados los
empleados de
manera
oportuna con
relacion a los
precios de los

productos y el
de

servicios que se

resto los

prestaran por

Realizamos este tipo de

incentivos pero por lo
general es para fin de afio o
algin mes en especial, no
hace total

se lo con

regularidad.

No hemos considerado esa
posibilidad, aunque la
empresa Sse encuentra en
de

prestar este tipo de servicio.

condiciones reales

Regularmente si, pero en
algunos casos el tiempo no
nos permite reunirnos con
frecuencia, dado el servicio

gue se ofrece.

Se efectuan este tipo
se incentivos pero

sin una politica bien

planteada; no es
constante. Es
considerable

establecer una
politica de
promociones que

conlleve al cliente a
aumentar su interés

de consumo.

La direccion de la
ha

tenido en cuenta el

empresa no

incremento de los
servicios que brinda

a los clientes.

No existe una fluida
comunicacién entre
las partes, lo que de
cierta manera influye
la calidad de la
de

servicios, ya que los

en

prestacion

empleados en
algunos casos
desconocen los
servicios que
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parte de la

empresa?

Fuente: Encuesta realizada al gerente general del Comisarita Super Dos.

Elaborado por: El autor.

4.1.2. Encuesta al personal administrativo.

prestaran
precios

mismos.

y
de

los
los
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Pregunta 1. ¢Se considera usted lo suficientemente capacitado para

desempeiiar su labor de manera eficiente y eficaz?

CUADRO 2. CAPACITACION DE EMPLEADOS

OPCIONES NUMERO DE VALOR
ENCUESTAS PORCENTUAL
Si 6 28.57%
No 15 71.43%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del comisariato Super Dos.

Elaborado por: El autor.

M Si

® No

GRAFICO 1. CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS.

Analisis

En correspondencia con los datos obtenidos en la encuesta el 71.43% de los
empleados respondieron de manera negativa, mientras que el 28.57% se
manifestaron de manera positiva.

Interpretacion

Se puede determinar en consecuencia con el resultado de las encuestas que,
es necesario realizar gestiones de capacitacion para los empleados, pues un
namero considerable de ellos, no se encuentran totalmente aptos para

desempeiniar su labor.

Pregunta2. ¢Considera usted que la atencion brindada a los clientes debe

mejorar?
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CUADRO 3. ATENCION BRINDADA A LOS CLIENTES.

ALTERNATIVAS VALOR VALOR RELATIVO
ABSOLUTO

Si 20 95.24%

No 1 4.76%

TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos.
Elaborado por: El autor.

4,76%

mSi

® No

GRAFICO2. ATENCION BRINDADA A LOS CLIENTE.

Analisis

El 95.24% de los empleados consideran que es posible mejorar la calidad en

los servicios al cliente, en tanto el 4.76% de ellos refieren que no es posible.
Interpretacion
Dados los resultados alcanzados, se puede determinar la necesidad de

establecer estrategias que permitan la mejoria la calidad en los servicios que
brinda la empresa a los clientes.

Pregunta3. ¢Con que frecuencia se realizan promociones e incentivos de

consumos a los clientes?

CUADRO 4. PROMOCIONE E INCENTIVOS DE CONSUMO
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ALTERNATIVAS VALOR VALOR RELATIVO

ABSOLUTO
Regularmente 4 19.05%
Casi nunca 12 57.14%
Nunca 5 23.81%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Super Dos

Elaborado por: El autor.

19,05%

23,81%
B Regularmente

m Casi nunca

Nunca

GRAFICO 3. PROMOCIONE E INCENTIVOS DE CONSUMO

Analisis

Segun se observa en el grafico el 19.05% opina regularmente se realizan, el
57.14% casi nunca y el 23.81% que nunca.

Interpretacion
En consideracion con las opiniones obtenidas en las encuestas, podemos

razonar, que es necesario realizar acciones que permitan incorporar incentivos

de consumo o las promociones.

Pregunta 4. ¢ Considera necesario la implementacién de un sistema de entrega

directa a los consumidores mayoristas?

CUADRO 5. ENTREGA DIRECTA A LOS CONSUMIDORES MAYORISTAS
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ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO VALOR RELATIVO

Si 17 80.95%
No 4 19.05%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Super Dos
Elaborado por: El autor.

M Si

® No

GRAFICO 4. ENTREGA DIRECTA A LOS CONSUMIDORES MAYORISTAS.

Andlisis

Con relacién a esta pregunta, 80.95% considero necesaria la entrega directa
de los productos a los clientes que tienen un consumo mayoritario, 19.05% no
opiné precisamente lo misma.

Interpretacion

Sin lugar a dudas la implementacién de un sistema de entrega directa a los
consumidores mayoristas seria una estrategia efectiva para el comisariato
Super Dos; asi lo demuestra las opiniones vertidas por los empleados de esta

empresa comercial ya que los clientes en varias ocasiones lo han sugerido.

Pregunta 5. ¢Ha recibido quejas de parte de los clientes por el precio con el

que se comercializan los productos?

CUADRO 6. QUEJAS SOBRE LOS PRECIOS
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ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO  VALOR RELATIVO

Siempre 8 38.10%
A veces 12 57.14%
Nunca 1 4.76%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados del comisariato Super Dos
Elaborado por: El autor.

4,76%

m Siempre
M A veces

Nunca

GRAFICO 5. QUEJAS POR LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS
COMERCIALIZADOS.

Analisis

Se puede observar que el 38.10% de los empleados opinan que siempre
reciben algun tipo de quejas, 57.14% establece a veces y el 4.76% de ellos
considera que nunca.

Interpretacion

Podemos establecer de acuerdo al resultado alcanzado, que es imprescindible

la toma de medidas, que permitan ser mas competitivo con los precios,

implementando estrategias de captacion del producto.

61



4.1.3. Encuesta alos clientes.

Pregunta 1. ¢Evalué la atencién recibida por los trabajadores del Comisariato

Super Dos?

CUADRO7. EVALUACION DE LA ATENCION AL CLIENTE

OPCIONES VALOR ABSOLUTO VALOR
PORCENTUAL
Buena 55 25.94%
Regular 150 70.75%
Mala 7 3.40%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

® Mala ™ Regular Buena
11.32%

68.87%

18.81%

GRAFICO 6. EVALUACION DE LA ATENCION AL CLIENTE.

Analisis.

De acuerdo al dato obtenido el 25.94% de los encuestados, consideran que la
atencién recibida por parte de los trabajadores del comisariato Super 2 es
buena, el 70.75% considera que es regular y solo el 3.30% considera que es
mala.

Interpretacion.

A pesar de los resultados obtenidos podemos interpretar, que es necesario
reajustar algunos mecanismos organizacionales para elevar el nivel de

satisfacciéon de los clientes.
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Pregunta 2. ¢Cémo considera los precios establecidos por la administracion

del Comisariato Super Dos, en relacidén con el resto de los comisariatos?

CUADRO 8. CONSIDERACION DE PRECIOS

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO VALOR RELATIVO
Elevados 70 33.02%
Medios 100 47.18%
Bajos 42 19.80%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

H Elevados
= Medios

 Bajos

GRAFICO 7. CONSIDERACION DE PRECIOS

Analisis

En correspondencia con los resultados obtenidos en la tabulacién, el 33.02%
de los clientes encuestados consideran que los precios establecidos son
elevados, para el 47.18% los precios son medios y el 19.80% establece los

precios como bajos.

Interpretacion
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Significa que los precios establecidos no complacen a la mayoria de los
clientes del comisariato Super Dos.
Pregunta 3. ¢El horario establecido para brindar servicio cumple con las

necesidades de los usuarios?

CUADRO 9. EVALUACION DE HORARIOS

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO VALOR RELATIVO
Si 205 96.70%
No 7 3.30%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos
Elaborado por: El autor.

9.41%

mSi

® No

GRAFICO 8. EVALUACION DEL HORARIO

Analisis

Se observa que, segun las personas encuestadas, los horarios pre
establecidos cumplen con las expectativas y necesidades de los clientes; ya
que el 96.70% respondié positivamente a la pregunta y solo el 3.30% de ellos
se manifesto en forma negativa al respecto.

Interpretacion

El horario de atencibn a los clientes cumple satisfactoriamente con el

requerimiento.
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Pregunta 4. ;Qué le parece la tecnologia aplicada para la atencion al cliente?

CUADRO 10.TECNOLOGIA APLICADA PARA LA ATENCION AL CLIENTE.

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO VALOR RELATIVO
Aceptable 187 92.57%
No Aceptable 15 7.43%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

7.43%

H Aceptable

m No aceptable

GRAFICO 9. TECONOLOGIA APLICADA PARA LA ATENCION AL
CLIENTE.

Analisis

Se puede afirmar tomando en cuenta los resultados obtenidos, que la
tecnologia en el comisariato Super Dos es aceptable; ya que el 92.57% asi lo
expreso, y el 7.43% de los encuestados respondié de forma negativa.
Interpretacion

Se puede determinar que en cuanto a tecnologia el comisariato esta dotado de

este recurso; camara de videos, sistema de factura electrénica, entre otros.
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Pregunta 5. ¢ Los productos comercializados cumplen con la calidad y variedad

gue necesita usted como cliente?

CUADRO 11. CALIDAD Y VARIEDAD DE LOS PRODUCTOS
COMERCIALIZADOS

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO  VALOR RELATIVO
Si 169 83.66%
No 43 16.34%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

M Si

® No

GRAFICO 10. CALIDAD Y VARIEDAD DE LOS PRODUCTOS.

Analisis

Se observa que el 83.66% de los clientes encuestados se encuentran
satisfechos con los productos que se comercializan, asi como con la calidad de
los mismos, y el 16.34% establece que resulta insuficiente.

Interpretacion

La variedad y la calidad de los productos que oferte el comisariato influyen en
el interés de compra del consumidor por lo que seria viable la implementacién
de una estrategia para maximizar ventas tomando en cuenta estos recursos de

precios y variedad.
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Pregunta 6. ¢ Existen incentivos u ofertas de consumo en el Comisariato Super

Dos?

CUADRO 12. INCENTIVOS U OFERTAS

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO VALOR RELATIVO
Frecuentes 2 0.99%
Poco frecuentes 43 20.28%
Nunca 167 78.73%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

M Frecuentes Poco frecuentes Nunca

0.99% 16.37%

|

82.67% '

GRAFICO 11. INCENTIVOS U OFERTAS.

Analisis

Segun muestra la encuesta, el 82,67 % indica que nunca han recibido algun
tipo de promocion, el 16, 37 %16,37 que pocas veces Yy el 0,99 que si recibid
algun tipo de incentivo de compra.

Interpretacion

En base a los resultados de las encuestas, se pudo determinar que no existe

una continuidad en los incentivos comerciales por parte de la administracion de
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la empresa investigada, lo que trae como consecuencia la pérdida de clientes
ante las ventajas que brinda la competencia existente.
Pregunta 7. ¢ Consideras que la distribucion de las diferentes areas del local es

la adecuada para brindar un servicio con calidad y rapidez a los clientes?

CUADRO 13. DISTRIBUCION DEPARTAMENTOS COMERCIALES

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO VALOR RELATIVO
Si 200 94.34%
No 12 5.66%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Super 2
Elaborado por: El autor.

mSsi
mNO

GRAFICO 12. DISTRIBUCION DEPARTAMENTOS COMERCIALES.

Analisis

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, la distribucién interna de los
diferentes departamentos comerciales en el comisariato Super Dos, cumplen
con los estandares requeridos por los clientes, pues el 94,34% de los
encuestados respondié6 de manera positiva y tan solo un 5.66 de forma

negativa.

Interpretacion

El comisariato responde bien a la demanda en cuanto a las dependencias y

distribuciones de los productos por secciones, tipos de productos, entre otros.
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Pregunta 8. ¢Considera que la localizacion fisica del comisariato Super Dos

influye en la cantidad de clientes que acuden a la instalacién?

CUADRO 14. UBICACION LOGISTICA DE LA EMPRESA

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO  VALOR RELATIVO
Si 132 62.26%
No 57 26.89%
Tal vez 23 10.85%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

10,85%
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GRAFICO 13. UBICACION LOGISTICA DE LA EMPRESA.

Analisis

Del total de los encuestados un 62.26% creen que si influye la ubicacion de
local con respecto a la cantidad de personas que lo visitan, un 26.89% dice que
no y un 10.85% talvez.

Interpretacion

Se requeriria el incremento de espacio fisico para mejorar la atencién y asi que

la organizacion como tal pueda ampliar su gama de productos de expendio.
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Pregunta 9. ¢, Como evalla la preparacion de los dependientes con respecto a
la informacidén que necesitan los clientes sobre los productos que se ofertan o

que ellos desean?

CUADRO 15. DESEMPENO DE LOS COLABORADORES

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO  VALOR RELATIVO
Buena 57 26.89%
Regular 78 36.79%
Mala 77 36.32%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos

Elaborado por: El autor.

36,32% ‘ W Buena
il 36,79% Regular
Mala

GRAFICO 14. DESEMPENO DE LOS COLABORADORES

Analisis

Reflejada en la encuesta en cuanto la aptitud de los trabajadores en empresa
tenemos que el 26, 89 % considera que es buena, el 36,79 regular y el 36,32 %
que es mala.

Interpretacion

Indiscutiblemente dados los resultados alcanzados, es necesario realizar la

capacitacion adecuada de los empleados de la empresa, pues segun la

encuesta realizada, existe la falta de conocimiento de los empleados con
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respecto a las informaciones necesarias sobre los productos existentes, asi
como de las ofertas que se ofrecen en la empresa.
Pregunta 10. ¢Considera oportuna la entrega directa de productos a los

clientes de pequerios locales comerciales?

CUADRO16. ENTREGA DE PRODUCTOS

ALTERNATIVAS VALOR ABSOLUTO  VALOR RELATIVO
Si 201 94.81%
No 11 5.19%
TOTAL 212 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del comisariato Stper Dos
Elaborado por: El autor.

5,19%
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GRAFICO 15. ENTREGA DE PRODUCTOS.

Andlisis

El 94.81% de los clientes encuestados consideran oportuna y necesaria la
distribucion directa de los productos, mientras que el 5.19 % no estd de
acuerdo.

Interpretacion

A los comerciantes propietarios de pequefios negocios, que a Su vez son
clientes habituales de la empresa tienen interés por esta propuesta.
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4.2. Analisis del entorno del comisariato “Super Dos”

El comisariato “Super Dos” empresa creada hace 20 afios, pionera en el cantdn
El Empalme, iniciado con una franquicia familiar dentro del mismo canton;
manteniendo una posicion en el mercado prioritaria para los habitantes del

sector.

Brinda a todos sus clientes viveres de primera necesidad y articulos de bazar.

42.1. Mision

“Brindar el servicio de venta de viveres de primera necesidad y utileria del
hogar a la sociedad empalmense y sus localidades, con una excelente atencion

y variedad de productos a los mejores precios del mercado”.

4.2.2. \Vision

“Ser una empresa lider en el mercado regional, principal competidora
comercial, brindando servicios de ventas al por mayor y menor con los mejores

precios de comercializacion”.

4.2.3. Valores

e Responsabilidad en la prestacion del servicio

e Compromiso de comercializar buen producto

e Respeto y consideracién a nuestros colaboradores
e Respeto y conservacion del medio ambiente

e Amabilidad y credibilidad
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4.2.4. Organigrama

Gerencia todos los
dependientes del comisarito.

Dirige, gestiona, controla las
funciones de sus

Registran y cobran las ventas. Coantrol tribitario

Perchan el producto
para la venta/control de
mercaderia en bodega.

Empaca y embarca la Registra y archiva en
mercaderia vendida. control de mercaderia.

4.25. Analisis FODA

CUADRO 17. MATRIZ FODA DE LA EMPRESA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
(F) ©) (D) (A)
INTERNO EXTERNO
Buena atencion Capacitacion a los Ausencia de Posibles
de los trabajadores. capacitacion al sanciones a
empleados. talento humano. empresa.
Proveedores Captacion de Falta de un plan Inestabilidad
eficientes. nuevos de captaciéon de proveedores.
proveedores. proveedores
potenciales.

Control de presupuesto, ingresos y egresos.

la

de
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Buena

comercializacion

de los
productos.
Precios al
alcance del
nivel medio
econdmico.
Productos

variados y de
calidad

reconocida.

Mejorar la
comercializacion

de los productos.

Mejorar la
participacion en el

mercado.

de

ofertas e incentivos

Aplicacion

de consumo.

Nuevas técnicas Disminucion de
de mercadeo. ventas.

No se han Disminucién
considerado la considerable de
mejora de clientes.

precios para las

personas de

menores

posibilidades

econdmicas.

Ausencia de Disminucién en el

promociones. crecimiento de

nuevos clientes

Fuente: Informacion obtenida de las encuestas y entrevistas

Elaborado por: El autor.

74



4.2.6. Factores Claves

CUADRO 18. MATRIZ DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

Factores Internos a analizar

FORTALEZAS

Buena atencion de los empleados.
Proveedores eficientes.

Buena comercializacibn de los

productos.

Precios al alcance del nivel medio

econdmico.

Productos variados y de calidad

reconocida.

SUMA

DEBILIDADES
Ausencia de capacitacion al talento

humano.

Falta de un plan de captacién de
proveedores potenciales.

Nuevas técnicas de mercadeo.

No se han considerado la mejora de
precios para las personas de

menores posibilidades econdmicas.

Ausencia de promociones.

SUMA

TOTAL

Elaborado por: El autor.

Peso

13

15

A2

A2

A1

0.63

.05

.06

.10

A1

.05

0.37

1.00

Calificacion

Peso

ponderado

0.52

0.60

0.24

0.36

0.44

2.16

0.10

0.24

0.20

0.33

0.10

0.97

3.06
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CUADRO 19. MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

Factores a analizar

OPORTUNIDADES
Capacitacion a los empleados.

Captacién de nuevos
proveedores.

Mejorar la comercializacion de los

productos.

Mejorar la participacion en el

mercado.

Aplicacion de ofertas e incentivos
de consumo.

SUMA

AMENAZAS

Posibles sanciones a la empresa.
Inestabilidad de proveedores.
Disminucion de ventas.

Disminucibn  considerable de
clientes.

Disminucién en el crecimiento de
nuevos clientes

SUMA

TOTAL

Elaborado por: El autor.

Peso

15

13

A2

12

A1

0.63

.05

.06

.10

A1

.05

0.37

1.00

Calificacion

Peso
ponderado

0.60

0.52

0.24

0.36

0.44

2.16

0.10
0.24
0.20

0.33

0.10

0.97

3.06
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CUADRO 20. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Factores criticos para el

éxito

1. Calidad del servicio

2. Precio de los
productos.

3. Comercializaciéon de

los productos.
4. Adquisicion de los
productos.

Total

Elaborado por: El autor.

4.2.7.

CUADRO 21. MATRIZ MAFE

MAFE

peso
.50 4
.10 1
.30 4
.10 1
1.00

Formulacidn de las Estrategias

FORTALEZA (F)

Buena atencion
de los
empleados.

Proveedores
eficientes.

Buena
comercializacion
de los productos.

Precios al
alcance del nivel
medio
econdmico.

Productos
variados
calidad
reconocida.

y de

calificacién

Peso ponderado

1.2

3.4

DEBILIDAD (D)

Ausencia de
capacitacion al
talento humano.

Falta de un plan de
captaciéon de
proveedores
potenciales.

Nuevas técnicas de
mercadeo.

No se han
considerado la
mejora de precios
para las personas de
menores
posibilidades
economicas.
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OPORTUNIDADES (O)

Capacitacion a
los empleados.

Captacion de
nuevos
proveedores.

Mejorar la
comercializacion
de los
productos.

Mejorar la
participacion en
el mercado.

Aplicacion de
ofertas e
incentivos de
consumo.

AMENAZAS (A)

Posibles
sanciones a la
empresa.

Inestabilidad de
proveedores.

Disminuciéon de
ventas.

Disminucion
considerable de
clientes.

Disminucion en
el crecimiento de
nuevos clientes

Elaborado por: El autor.

ESTRATEGIAS (FO)

Brindar un
excelente
Servicio de
ventas.

Mejorar los
precios en
funcién de los
proveedores.
Innovar los

mecanismos de
entrega de los

productos.
Creacion de
politicas de
ofertas e
incentivos de
consumo.

ESTRATEGIA (FA)

Crear un plan de
capacitacion a
empleados.

Seleccion de
proveedores
potenciales y
competitivos.

Incorporar un
nuevo sistema
de entrega
directa a los
consumidores
mayoristas.

Plantear politicas
de ofertas e
incentivos de
consumo.

ESTRATEGIAS (DO)

Mejorar la atencidon
al pablico.

Captar nuevos
proveedores.

Conocer mas sobre
las preferencias del
mercado.

Implementar
técnicas de
mercadeos.

ESTRATEGIA (DA)

Cumplimiento con

las normativas
para evitar
sanciones.

Afianzar el

compromiso con
los proveedores.

Fortalecer la
fidelidad de los
clientes.

Captacion de
nuevos clientes.
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4.2.8.

Ambitos Estratégicos

CUADRO 22. MATRIZ DE ESTRATEGIAS (FO,FA)

COMBIN

ACION
FO

FA

ESTRATEGIAS

Brindar un
excelente
servicio de
ventas.

Mejorar  los
precios en
funcion  de
los
proveedores.

Innovar los
mecanismos
de entrega
de los
productos.

Creacion de
politicas de

ofertas e
incentivos de
consumo.

Crear un plan
de
capacitaciéon
a empleados.

Seleccién de
proveedores
potenciales y
competitivos.

Incorporar un
nuevo

OBJETIVOS

Mejorar
notablemente el
servicio
brindado a los
clientes.

Captar nuevos
proveedores.

Implementar
nuevos
sistemas de
entrega directa
de los
productos
comercializados

Aplicar politicas
de ofertan que
aumenten el
interés de
compra.

Implementar
una politica de
capacitacion a
los
colaboradores o
trabajadores.

Mejorar la
prestacion  de
los servicios de
los
proveedores.

METAS

Lograr la
satisfaccion de
los clientes en
cuanto la
prestacion de
Servicios.

Adquirir
productos de
mejor calidad
y mas
economico.

Implementar
un sistema de
entrega de
productos a
los
consumidores
mayoristas.

Implementar
ofertas u
ofertas a los
consumidores.
Contar con un
equipo de
trabajo
altamente
capacitado
para brindar el
servicio.
Contar con
proveedores
eficaces y
eficientes.
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Elaborado por: El autor.

sistema de
entrega
directa a los
consumidore
S mayoristas.

Plantear
politicas de
ofertas € o
incentivos de
consumo.

Mejorar el
servicio de
comercializacio
n de los
productos
ofertados.

Aumentar el interés
de compra atreves
de las ofertas.

CUADRO 23. MATRIZ DE ESTRATEGIA (DO,DA)

COMBINACION

DO

DA

ESTRATEGIAS

e Mejorar la *

atencion al
publico.

e Captar
nuevos
proveedore
S.

e Conocer
mas sobre
las
preferencia
S del
mercado.

e Implementa
r técnicas
de
mercadeos.

e Cumplimie
nto con las
normativas
para evitar
sanciones.

e Afianzar el
compromis
o con los

OBJETIVOS
Implementar
estrategias de
atencion al
cliente.

Mejorar la
logistica de la
empresa.

Innovar los
productos
ofertados.

e Mejorar la
imagen
corporativa
de la
empresa.

e Mejorar la
correlacion
entre los
proveedore

Potencializar
la
comercializaci
on de los
productos
ofertados.

Afianzar el
interesa de
compra en los
clientes.

METAS
Lograr la
satisfaccion de
los clientes.

Contar con
proveedores
eficientes y
eficaces.

Comercializar
productos
sujetos a la
demanda de
los clientes.

Mantener
posicionamient
oenel
mercado.

Contar con un
sistema de
adquisicion de
productos
eficaz y
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proveedore syla eficiente.
S. empresa.
Mejorar la
e Fortalecer Mantener pocién en el
la fidelidad la fidelidad mercado.
de los de los
clientes. clientes.
e Captacion
de nuevos
clientes.
Elaborado por: El autor.
4.2.9. Plan de accién del area administrativa
CUADRO 24. MATRIZ DE ACCION
NO ESTRATEGIA TAREA RESPONSABLE COSTO
1 « Mejorar la Contratacion de Gerente General $ 3800.00
atencién al empresa
plaliee: capacitadora.
Capacita al
personal en las
diversas éareas
gue lo requieran.
(2016)
2 Plantear politicas de Creacion de Gerente General $1200.00
ofertas e incentivos de politicas de
consumo. promociones.
Divulgacion de
las promociones
u ofertas.
(2017)
3 Captacion de Gerente General $1300.00
e Captar nuevos
proveedores. mejores
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Incorporar un
nuevo sistema
de entrega
directa a los
consumidores
mayoristas.

Elaborado por: El autor.

proveedores.
(2018)
Adquisicion  de
vehiculo de
reparto.

Contratacion de

un chofer y un

ayudante.
Realizar una
lista de los
clientes

consumidores

mayoritarios.

Promocionar el

servicio.
Ejecutar el
servicio de

entrega directa a
clientes con
pedidos mayor a
$500.00

2019)

(ano

TOTAL

4.2.10. Proyeccion y egresos

Gerente General.
Contador.

Administradora

operativa.

$48900,00

$55200.00

CUADRO 25. PROYECCION DE EGRESOS, PERIODO 2015 - 2019.
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PRESUPUES

] ESTIMACION PRESUPUESTO DEL PLAN TO DEL
FUNCION PLAN
2016 2017 2018 2019
Coste por $3800.00 $1200.00 $1300.00 $48.900.00 $55.200.00

afio

Elaborado por: El autor.

4.2.11. Impacto

El plan estratégico con cada una de sus tareas generara un impacto positivo en
la empresa ya que se lograria mejorar la gestion de comercializacion de los
productos que oferta, captando nuevos clientes y brindado una excelente
atencion a los mismos; generando asi el incremento de su cartera de clientes,

sus costes disminuyan y maximice sus recursos.

4.2.12. Evaluacion

Se genera una evaluacion cuantificada, donde cada uno de sus objetivos
estratégicos se va monitoreando a través del cumplimiento de las actividades.
Cada afio se genera un estrategia que esta presupuestada, mismas que debe

de sustentar sus egreso en los resultados requeridos.
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4.3 DISCUSION

El andlisis de las politicas organizacionales en el Comisariato Super Dos, a
partir de los instrumentos y técnicas de investigacion aplicados permitio
constatar que, aunque la atencion de los empleados hacia los consumidores
fue catalogada de buena por la mayoria de los mismos, persisten insuficiencias
en la preparacion de dicho personal. Ya que segun Se define como, Canovas
Riveron “la estructura que debe tener una organizacion para lograr la
eficiencia. Se parte de un todo organizacional y de su estructura para
garantizar la eficiencia de todas las partes involucradas, sean ellas érganos o

personas”

Existe ademéas conocimiento limitado sobre las politicas de mercado. Es
escasa la variedad y calidad de los productos que se ofertan, que los precios
aplicados a dichos productos son considerados altos por la mayoria de los
clientes. Segun Mufiiz 2014, " Para establecer una politica de precios es
preciso un buen conocimiento de los comportamientos de compra de los
clientes, del valor que para ellos representa el producto vendido y su traduccion
en el «precio», asi como la imagen que se tenga de ellos®. Pues provoca la

migracion de la clientela hacia otros recintos comerciales.
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Es necesario un plan de accion para lograr los objetivos estratégicos de
Comisariato Super Dos, en el cual la capacitacién del personal en los temas
sobre las técnicas de mercado actual y la gestion empresarial constituya las
lineas fundamentales. Brenes Bonilla (2003) define el plan estratégico de
manera similar considerandolo como el proyecto que incluye un diagnéstico de
la posicién actual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la organizacion en el
tiempo de las acciones y los recursos que permitan alcanzar la posicion

deseada.”

Basado en la investigacion, se acepta la hipétesis planteada.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES

Basado en los objetivos se plantean como colusiones las siguientes:

El estudio de mercado reveld que hay insatisfaccion por parte de los
clientes en cuanto a las politicas de precios establecidas, la calidad y
variedad de los productos comercializados, los incentivos comerciales y
la distribucién de las areas dentro del mercado lo que ha conllevado una

pérdida de clientes hacia otras empresas comerciales.

Las politicas organizacionales existentes en el Comisariato “Super Dos”,
asi como la preparacion de los empleados en el proceso de informacién
adecuada a los clientes no estan en completa correspondencia con las
necesarias para lograr la plena satisfaccién de estos ultimos en cuanto a

una atenciéon de excelencia se refiere.

La empresa no cuenta con un plan estratégico definido que permita
lograr que la misma extienda los servicios que brinda, lo cual repercute
negativamente en el incremento de los ingresos y el cumplimiento de los

objetivos planteados por la direccion general.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se establecen las siguientes recomendaciones:

Hacer un estudio de las posibles variantes de adquisicion de mercancias
para disminuir los precios, fundamentalmente las encaminadas a la
compra directa a los productores, de modo que se puedan aumentar los

incentivos comerciales y se evite la pérdida de clientes.

Perfeccionar las politicas organizacionales, asi como redefinir las
estrategias existentes para elevar la preparacién y capacitacion del
personal para lograr la plena satisfaccion de los clientes.

Disefiar un plan estratégico que permita a la empresa extender los
servicios que brinda y por ende incrementar los ingresos y cumplir con

los objetivos planteados por la direccion general.
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ANEXO N°1 FORMATO DE ENCUESTA A EMPLEADOS

p =

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL

ENCUESTA REALIZADA A LOS TRABAJADORES DEL COMISARIATO
SUPER DOS.
FECHA: 15 MARZO DE 2015

1. ¢Se considera usted lo suficientemente capacitado para desempefiar su

labor de manera eficiente y eficaz?

SI() NO()

3. ¢Considera usted que la atencion brindada a los clientes debe mejorar?

SI() NO()

3. ¢Con que frecuencia se realizan promociones e incentivos de consumos a

los clientes?

REGULARMENTE () CASINUNCA () NUNCA ()

4. ¢ Considera necesario la implementacion de un sistema de entrega directa a

los consumidores mayoristas?

SI() NO()
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5. ¢Ha recibido quejas de parte de los clientes por el precio con el que se

comercializan los productos?
SIEMPRE () AVECES() NUNCA()

ANEXO N°2 FORMATO DE ENCUESTA A CLIENTES

A S

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL

ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DEL COMISARIATO SUPER DOS
FECHA: 25 MARZO DE 2015

1.- ¢Evalué la atencién recibida por los trabajadores del Comisariato Super
Dos?

BUENO () REGULAR () MALO ()
2.- ¢CoOmo considera los precios establecidos por la administraciéon del

Comisariato Super Dos, en relacion con el resto de los comisariatos?
ELEVADOS () MEDIOS () BAJOS ()

3.- ¢.El horario establecido para brindar servicio cumple con las necesidades de
los usuarios?
SI() NO()

4.- ¢ Qué le parece la tecnologia aplicada para la atencion al cliente?

ACEPTABLE () NO ACEPTABLE ()
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5.- ¢Los productos comercializados cumplen con la calidad y variedad que
necesita usted como cliente?
SI() NO ()

6.- ¢ Existen incentivos de consumo en el Comisariato Saper Dos?
FRECUENTES () NUNCA ()

7.- ¢Consideras que la distribucion de las diferentes areas del local es la
adecuada para brindar un servicio con calidad y rapidez a los clientes?
SI() NO ()

8.- ¢ Consideras que la localizacion fisica del comisariato Super Dos influye en
la cantidad de clientes que acuden a la instalacion?
SH() NO ()

9.- ¢(Como evallas la preparacion de los dependientes con respecto a la
informacién que necesitan los clientes sobre los productos que se ofertan o que
ellos desean?

BUENA () REGULAR () MALA ()

10.- ¢Considera oportuna la entrega directa de productos a los clientes de

pequefios locales comerciales?
SH() NO ()
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ANEXO N°3: FORMATO DE ENTREVISTA AL GERENTE
GENERAL

V¥

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL
ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE GENERAL DEL COMISARIATO
SUPER DOS
FECHA: 12 MARZO DE 2015.

1.- ¢Considera usted necesario la implementacion de nuevas estrategias de

comercializaciéon de los productos que oferta?

2.- ¢Dentro de las politicas de la empresa, existen programas de capacitacion

del personal que aqui labora?

3.- ¢Son informados los empleados de manera oportuna con relacién a los
precios de los productos y el resto de los servicios que se prestaran por parte

de la empresa?
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4.- ¢Existe alguna estrategia definida con respecto a la entrega de productos

directamente a los pequefios comerciantes?

Ofrecemos productos de primera necesidad al por mayory

menor, pioneros en el Cantén El Empalme.

Av. Guayas - El Empalme - Guayas.

El Empalme, 10 de julio de 2015.

CERTIFICACION
A peticion del Sr. Egresado Angel Ferrin Plaza, por la realizacion de su trabajo
de investigacion en esta empresa, certifico que existen aproximadamente 500
clientes y 22 colaboradores en el area de administracion.
A quien requiera esta informacion.
Muy Atentamente,

Sr. Cesar Gordillo.
GERENTE GENERAL
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FOTOGRAFIAS

ANEXO N°5: GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
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ANEXO N°8: PRODUCTOS

ANEXO N°9: ENTREVISTA CON EL GERENTE
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