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PROLOGO

Las empresas al término de su ejercicio econdémico deben realizar de manera
directa el andlisis de su situacion econdmica financiera, para de este modo
conocer la realidad y anteponer a ella toda una serie de medidas tendientes a

mejorar o posicionarla en el mercado donde se desenvuelve.

El resultado de la gestion administrativa financiera no es, sino el conjunto de
acciones de caracter empresarial que han incidido de manera directa o
indirecta en las operaciones de la empresa. Este estudio se muestra en la
presente investigacion y es un esfuerzo con valor agregado, encaminado a

mostrar la situacion de Ferreteria Dominguez en el periodo 2013 — 2014.

La investigacion de campo realizada a los segmentos de la empresa demuestra
gue han existido pocas estrategias para fortalecer el proceso administrativo
financiero y con ello la rentabilidad de la empresa, jque por cierto ha disminuido
considerablemente en el ultimo afo estudiado! No se ha identificado la
aplicacion de un modelo de gestibn apropiado que permita alcanzar la
excelencia en la comercializacion de los bienes y el servicio brindado en la

atencion a los clientes.

Se observa una importante presencia de Ferreteria Dominguez en el canton
Quevedo, razén por la cual cuenta con un liderazgo que la posiciona dentro del
mercado, sin embargo, clientes, empleados, ejecutivos y directivos estiman que
es necesario implementar un modelo de gestion que este orientado a mejorar la

organizacién y por ende los resultados financieros de la empresa.

Es la presente investigacion un ejemplo de trabajo organizado y dirigido, cuya
Unica intencion ha consistido en mostrar la situacion de Ferreteria Dominguez

tal como ha ocurrido en la préactica.

Econ. Nivaldo A. Vera Valdiviezo, MBA
CONSULTOR ECONOMICO Y FINANCIERO



RESUMEN EJECUTIVO

Ferreteria Dominguez surgié hace dos décadas aproximadamente, hoy cuenta con
tres agencias en el canton Quevedo, las cuales estan distribuidas una en la parte
céntrica de la ciudad y constituye la matriz, y las otras, en la parroquia San Camilo y

en la Siete de Octubre.

El objetivo general de esta investigacion consiste en determinar la incidencia de
la gestion administrativa financiera en la obtencién de la rentabilidad de

Ferreteria Dominguez.

La hipotesis general de esta investigacion se presenta de la siguiente manera:
La inadecuada gestion administrativa financiera afecta el crecimiento y

desarrollo organizacional de Ferreteria Dominguez.

Los empleados, directivos y ejecutivos de la empresa expresaron en su mayoria que
los resultados de su gestidbn son excelentes y muy buenos, sin embargo a nivel
financiero y en buena parte de los indicadores los resultados son adversos y las tasas

de rentabilidad estan por debajo del costo de oportunidad y de capital del mercado.

De manera preferente, el fomento de la competitividad y la innovacién han sido las
estrategias mas utilizadas para alcanzar los mejores resultados financieros, sin

embargo el andlisis realizado demuestra que no han surtido efecto en la organizacion.

El 60% de los empleados, directivos y ejecutivos considera que es necesario cambiar
el modelo de gestion, con la finalidad de mejorar la rentabilidad de la empresa, en

tanto que el 67.1% esta de acuerdo que este cambio.



ABSTRAC

Ferreteria Dominguez emerged two decades ago, today account with three agencies in
the Quevedo City, which are distributed in the central part of the city and is the matrix,

and the others, in the Parroquia San Camilo and the Parroquia Siete de Octubre.

The overall objective of this research consists of determining the incidence of financial
administrative management in obtaining the profitability of Ferreteria Dominguez.

The general hypothesis of this research is presented in the following way: The
inadequate financial administrative management affects the growth and organizational

development of Ferreteria Dominguez.

Employees, managers and executives of the company mostly expressed that its
management results are excellent and very good, however a financial level and in most
of the indicators the results are adverse and profitability rates are below the cost of

opportunity and market capital.

Preferred way, the promotion of competitiveness and innovation have been the
strategies used to achieve the best financial results, but the analysis carried out shows

that they have not had an effect in the organization.
The 60% employees, managers and executives considered that it is necessary to

change the model of management, with the aim of improving the profitability of the

company, while the 67.1% is agreed that this change.
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INTRODUCCION

La gestion administrativa y financiera es la capacidad de una empresa para
definir, alcanzar y evaluar propdsitos con el adecuado uso de los recursos
disponibles. Comprende ademas coordinar todos los recursos disponibles para

conseguir determinados objetivos.

La gestion se orienta fundamentalmente al fortalecimiento y desarrollo
institucional en la basqueda de sus objetivos y metas mas importantes, entre
estas se encuentra la modernizacion de las empresas, lo que implica la
transformacién de la gestion administrativa asi como los cambios en las
relaciones internas y con el entorno. Es necesario en este contexto flexibilizar
las estructuras, hacerlas mas livianas y promover esquemas que aseguren
mayor compromiso de todas las dependencias de una organizacion, agilizando

los procesos internos.

Esta investigacion se desarrollara en el canton Quevedo en la matriz de
Ferreteria Dominguez, localizada en el casco comercial y bancario de la ciudad

y las agencias asentadas en las parroquias San Camilo y Siete de Octubre.

La poblacion de referencia para esta investigacion esta constituida por el
personal administrativo, ejecutivos y directivos de la empresa y la poblaciéon de

clientes de Ferreteria Dominguez del cantdon Quevedo.

En el Capitulo I, se observa el marco contextual de la investigacion, ubicacion
y contextualizacion de la problematica, situacion actual de la problematica,
problema de investigacion, delimitacion del problema, justificacion, cambios

esperados, objetivos general y especificos.
En el Capitulo Il, se puede apreciar el marco teorico de la investigacion,

integrador por la fundamentacion conceptual, teérica y legal, expresada en una

amplia bibliografia consultada y disposiciones legales vigentes.
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En el Capitulo Ill, se expone la metodologia de la investigacion, explicandose
los métodos y técnicas utilizados en esta, la construccion metodoldgica del
objeto de investigacion, elaboracion del marco tedrico, recoleccion de
informacion empirica, descripcion de la informacion, andlisis e interpretacion de

los resultados y construccién del informe de la investigacion.

En el Capitulo IV, se exhibe el andlisis e interpretacion de los resultados en
relacion con las hipoétesis de investigacion, enunciado de las hipdtesis,
ubicacion y descripcion de la informacién empirica pertinente a cada hipétesis,

discusion de la informacion obtenida en relacion a la naturaleza de la hipétesis.
En el Capitulo V, se describen las conclusiones y recomendaciones.
En el Capitulo VI, se desarrolla la propuesta alternativa, su justificacion,

fundamentacion, objetivos, importancia, ubicacion sectorial y fisica, factibilidad,

desarrollo de la propuesta, impacto y la evaluacion.

20



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

El experimentador que no
sabe lo que estd buscando
no comprendera lo que
encuentra.

Claude Bernard


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=1214

1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

Ferreteria Dominguez surgio en Quevedo en el afio 1991 y fue el resultado de
la iniciativa emprendedora de don Jorge Dominguez Lopez. Su local principal
se encuentra localizado en Bolivar 608 y la Sexta en la zona central, comercial

y bancaria de la ciudad.

El sector ferretero esta bastante desarrollado y ha crecido considerablemente a
través de los afios en el cantdbn Quevedo, ciudad cuya poblacion asciende a
173575 segun el censo realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC) en el afio 2010.

Ferreteria Dominguez ha mantenido su presencia administrativa y financiera
desde sus primeros origenes. En Quevedo comparte el mercado con
importantes grupos de competidores, entre los que se destacan: Ferreteria
Fong, Wong, Ajila, entre otros, que son quienes dominan el comercio en este

tipo de bienes.

Ferreteria Dominguez segun las expectativas de crecimiento y la demanda, ha
aperturado otras agencias en el canton, las mismas que han adoptado su
mismo nombre. Se nota su presencia en la parroguia San Camilo en Avenida
Guayaquil 410 y Estados Unidos y otra en la parroquia Siete de Octubre en la
Avenida Walter Andrade Fajardo y Primera.

Las ubicaciones de las ferreterias en los distintos puntos de la urbe y sus
parroquias, ha provocado que la demanda sea constante, de ahi la necesidad
de ampliar la oferta y el mix de ventas de los productos que comercializa, los
cuales se orientan a satisfacer las necesidades del sector de la construccion y

de la poblacion en general.

El desarrollo tecnolégico ha exigido que este importante grupo de

comercializacibn de productos ferreteros, incorpore la tecnologia a sus
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actividades econdmicas, poniéndose a tono con las nuevas exigencias del

mercado y la legislacion financiera vigente.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La gestion administrativa financiera en una organizacion constituye el elemento
esencial que orienta y define los lineamientos y las politicas de la empresa, lo

gue se traduce en adecuados niveles de rentabilidad.

A nivel empresarial es de gran trascendencia analizar la gestion administrativa
de las empresas en especial la gestion que ha desarrollado esta, de tal suerte
que se puede definir que la administracion ha sido efectiva o no en el

transcurso de un periodo econémico determinado.

La gestion administrativa es uno de los temas mas importantes a la hora de
tener un negocio ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa.
Ferreteria Dominguez aun no identifica el impacto de la gestion de sus

directivos en los resultados financieros

Ferreteria Dominguez es una de las primeras empresas comerciales
establecidas en el cantén Quevedo, de ahi la importancia de estudiar la gestion

administrativa financiera y su impacto en la rentabilidad.

e Hasta la presente y considerando su jerarquia, ferreteria Dominguez no
ha evaluado su gestion administrativa financiera, no existen
investigaciones o estudios ya desarrollados que permitan documentar la
efectividad de la gestiéon de sus principales directivos y ejecutivos de la
empresa. Todo gira en torno a los resultados contables generados por la
seccion de contabilidad; percibiéndose que no se han utilizado las
herramientas financieras apropiadas que permitan conocer si la

institucion marcha por el sendero adecuado a nivel financiero.
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Administrativamente no se conoce la eficacia, eficiencia y efectividad de los
principales directivos de la empresa, en cuanto al uso y disposicion de todos

los recursos en el momento y en el lugar determinado.

Interiormente o, puertas adentro, la organizacion no ha evaluado la calidad de
la administracion en su vinculacion con el talento humano, y la forma como este
percibe la direccioén de la empresa.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

¢ Como la gestién administrativo financiera repercute en la rentabilidad de la

ferreteria Dominguez?

1.3.1. Problemas derivados.

¢ Como influyen en la gestion administrativa las decisiones de los directivos

y ejecutivos de Ferreteria Dominguez en la rentabilidad de la empresa?

= ¢CoOmo la inapropiada adopcion de politicas y lineamientos de la empresa

afecta a los resultados empresariales?

= ¢ De qué manera la falta de utilizacion de los indices de eficiencia, eficacia y
efectividad influyen en la toma de decisiones para una adecuada gestion

administrativa financiera?

= ;Como la ausencia de la evaluacion a través de indicadores financieros de
rentabilidad incide en la gestion administrativa financiera de Ferreteria

Dominguez?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo : Ciencias administrativas

Area : Administracion y Finanzas
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Aspecto ; Comercializacion de productos de ferreteria
Tiempo ; Periodo 2013 — 2014
Tema : Gestion administrativa financiera en la rentabilidad de la

Ferreteria Dominguez periodo 2013 - 2014.

1.5. JUSTIFICACION

El conocimiento del nivel de cumplimiento de la gestion de una empresa es una

condicion esencial para su crecimiento y desarrollo.

En el contexto empresarial las decisiones se toman atendiendo a dos
tendencias, una que se guia por el pragmatismo y por lo que el mercado exige,
oferta 0 demanda, y otra por la formacion empresarial adquirida a través de un
proceso de instruccién continua, que en alguna medida dista de la realidad que

enfrenta la organizacion.

En este marco, es necesario redefinir la funcibn de la empresa
comercializadora de productos de ferreteria, puesto que la tendencia actual y la
competencia exige una organizacion soélida, con conocimiento pleno y en

detalle de lo que ocurre internamente.

El conocer la efectividad, eficiencia y eficacia de la gestion administrativa y
financiera es responsabilidad de todos los integrantes de la organizacion,
puesto que deben asumir como suyo el rol dentro de la empresa, debiéndose
alcanzar los objetivos y metas mas esenciales para el desarrollo futuro de la

empresa de manera armonica.

Esta investigacion es de considerable importancia para Ferreteria Dominguez,
puesto que le permitird realizar correctivos y enmiendas a su proceso
administrativo y financiero con la finalidad de maximizar el rendimiento y la
satisfaccion de los clientes de la empresa. Estos antecedentes justificacion la

investigacion planteada.
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1.6. CAMBIOS ESPERADOS CON LA INVESTIGACION

Se considera que esta investigacion contribuira con:

» Fortalecimiento organizacional administrativo y financiero de Ferreteria

Dominguez en todos sus estamentos y agencias.

» Establecimiento de los términos de negociacion claros entre compradores y

proveedores.

» Mejorar los requerimientos de las organizaciones y la incidencia en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes que consumen los bienes

ofertados por la empresa.

» Identificacion de las fluctuaciones del mercado y adopcién de medidas de
prevencion ante crisis financieras, inestabilidad de precios, reducciones en

los ingresos, entre otros.

» Fomentar los vinculos y las relaciones administrativas y financieras entre
las distintas organizaciones del mercado formal e informal para que impulse

el progreso y el crecimiento del cantén Quevedo.

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. General

Evaluar la gestion administrativa financiera y su repercusion en la rentabilidad

de Ferreteria Dominguez en el periodo 2013-2014.

1.7.2. Especificos

» Investigar la gestion administrativa financiera desarrollada por la Ferreteria

Dominguez
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» Determinar las estrategias administrativas y financieras adoptadas por

ferreteria Dominguez

» Verificar la aplicacion de los indicadores financieros de rentabilidad para la

toma de decisiones de la Ferreteria Dominguez en el periodo 2013-2014.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

La confianza ha de darnos
la paz. No basta la buena
fe, es preciso mostrarla,
porque los hombres
siempre ven y pocas veces
piensan

Simén Bolivar


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=1166

2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

Gestion

La palabra gestiébn proviene de “gestus”, una palabra latina que significa:
actitud, gesto, movimiento del cuerpo. En principio, este significado remite a lo
que el sociologo Pierre Bourdieu ha designado la hexis, esto es: el modo en
que un habitus (una serie de esquemas, dispositivos e interpelaciones
culturales internalizadas por los sujetos) se expresa a través del cuerpo en
gestos, posiciones, movimientos, etc. Pero este significado no nos dice nada
sobre el caracter activo de la gestion, ya que pone énfasis en movimientos y

actitudes vividas como “naturales” por los sujetos de una determinada cultura.

Sin embargo, “gestus” es derivada de otra palabra latina: “gerere”, que posee

varios significados:

Llevar adelante o llevar a cabo
Cargar una cosa
Librar una guerra o trabar combate

Conducir una accién o un grupo

a kr DN PRF

Ejecutar, en el sentido de un artista que hace algo sobre un escenario.

Gestion proviene directamente de “gestio-onis”: accion de llevar a cabo v,
ademas, esta relacionada con “gesta”, en tanto historia de lo realizado, y con
“gestacion’, llevar encima. Huergo (2010)

Esta definicion de gestion empresarial consiste en una actividad intrinseca
dentro de la misma empresa que esta enfocado a mejorar tanto la rentabilidad

como la competitividad de la empresa.

El éxito de una empresa depende en gran parte de una buena gestion, que

ayude a identificar aquellos factores que influyen en el mejor resultado de la
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empresa, y también identificar problemas a tiempo para tomar medidas de

solucién y nuevas estrategias.

La gestibn empresarial es realizada por individuos especializados que bien

pueden ser directores, consultores, gerentes...etc.

Teniendo en cuenta todos estos aspectos y funciones mencionadas, se podria
ver la eficacia que tiene el llevar a cabo la administracion de empresas a través
del control de gestidn. Y si se trata de una nueva linea de negocio o una nueva
empresa, el papel de control de gestion adquiere mayor importancia adn,

aumentando de esta manera los niveles de posibles éxitos de la empresa.

Administracion

Es una disciplina que tiene por finalidad dar una explicaciéon acerca del
comportamiento de las organizaciones, ademas de referirse al proceso de

conduccién de las mismas. Ramos (2013)

La administracion es una ciencia factica, que tiene un objeto real (las

organizaciones).

La técnica de la administracién implica aceptar la existencia de unos medios
especificos utilizables en la busqueda del funcionamiento eficaz y eficiente de
las organizaciones. Incluye principios, normas y procedimientos para la

conduccion racional de las organizaciones.

La administracion no solo busca explicar el comportamiento de las
organizaciones, sino que comprende un conjunto de reglas, normas Yy
procedimientos para operar y transformar esa realidad que son las

organizaciones.
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Gestion Administrativa

La administracion es un proceso distintivo que consiste en planear, organizada,
ejecutar, controlar, desempefiada para determinar y lograr objetivos
manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros recursos. Matos
(2011)

Al final del siglo XIX se acostumbra a definir la administracién en términos de
cuatro funciones especificas de los gerentes: la planeacion, la organizacion, la
direccion y el control. Aunque este marco ha sido objeto desierto escrutinio, en

términos generales sigue siendo el aceptado.

Cabe decir que la administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de
todos los demas recursos organizacionales, con el propdsito de alcanzar las

metas establecidas para la organizacion.

Se habla de la administracion como un proceso para subrayar el hecho de que
todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales,
desemperian ciertas actividades interrelacionadas con el propésito de alcanzar

las metas planeadas.

Modelo es un detalle usado para representar relaciones complejas en términos
faciles de entender. Inclusive, se us6 un modelo sin identificar como tal.
Cuando se dijo que las actividades centrales de la administracibn son
planificacion, organizacién, direccién y control. Estas representan cuatro formas
de abordar las relaciones formales que evolucionan con el tiempo, sin embargo
las relaciones descritas estan muchos mas entrelazadas que lo que implica el

modelo.

Por ejemplo, se usan estandares para evaluar y controlar las acciones de los
empleados, pero establecer estas normas forma parte inherente del proceso de

la planificacion y es un factor integral para motivar y dirigir a los subordinados.
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Por otra parte, las medidas correctivas — presentadas como una actividad de
control — muchas veces entrafia un ajuste de planes.

En la practica, el proceso de administrar no entrafla cuatro series de
actividades independientes o ligeramente relacionadas, sino un grupo de
funciones interrelacionadas. Planificacion, organizacion, direccion y control son
los actos simultaneos e interrelacionados que mantienen muy ocupados a los

gerentes.

Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es importante que estén relacionados con la gestién
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos

son:

= Planeacion
= Organizacion
= Ejecucién

=  Control.

Empresa

En este concepto de empresa se revela un trasfondo filosofico que permite
conocer la importancia que tienen —ademas de las actividades que se realizan
y los recursos que se utilizan— las "personas” y sus "conversaciones” en el

funcionamiento de toda empresa.

Por lo tanto, resulta muy conveniente que toda persona que esta vinculada a
una empresa conozca cual es el concepto de empresa, con la finalidad de que

tengan un panorama mas completo de lo que es en esencia una empresa.

« ldalberto Chiavenato 1993, autor del libro "Iniciacién a la Organizacion y
Técnica Comercial”, indica que la empresa "es una organizacion social

que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar determinados
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objetivos". Explicando este concepto, el autor menciona que la empresa
"es una organizacion social por ser una asociacion de personas para la
explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo,

gue puede ser el lucro o la atencién de una necesidad social”

Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera 2007, autores del libro
"Hacer Empresa: Un Reto", manifiestan que la empresa se la puede
considerar como "un sistema dentro del cual una persona o grupo de
personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la
produccion y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en un

objeto social determinado”.

Lair Ribeiro 2007, autor del libro "Generar Beneficios", dice, una
empresa es "solo una conversacion, un dialogo que existe y se perpetia
a través del lenguaje usado por quienes la componen”. Este concepto se
apoya en la afirmacion de Rafael Echeverria, autor del libro "Ontologia
del Lenguaje", donde menciona que las organizaciones son fenémenos
linguisticos "unidades construidas a partir de conversaciones especificas
que estan basadas en la capacidad de los seres humanos para efectuar
compromisos mutuos cuando se comunican entre si. (Por tanto), una
empresa es una red estable de conversaciones. Si se quiere
comprender una empresa, se debe examinar las conversaciones que la

constituyeron en el pasado y las que la constituyen en la actualidad".

En base a los anteriores conceptos, se plantea el siguiente concepto de

empresa.

Empresa es una organizacién social que realiza un conjunto de actividades y

utiliza una gran variedad de recursos (financieros, materiales, tecnologicos y

humanos) para lograr determinados objetivos, como la satisfaccion de una

necesidad o deseo de su mercado meta con la finalidad de lucrar o no; y que

es construida a partir de conversaciones especificas basadas en compromisos

mutuos entre las personas que la conforman. Thompson (2007)
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Aplicacién del concepto de Empresa

¢, COmo se puede aplicar este concepto en una empresa?

A continuacién, se detallan algunas sugerencias:

1. Crear, desarrollar y dar a conocer el sistema de la empresa a todos

los integrantes:

Se dice que una empresa es un sistema en si (porque esta conformado
por un conjunto de elementos que actdan e interactian de forma
dindmica entre si para alcanzar uno o mas objetivos), es preciso
recordar que éste debe ser creado, desarrollado y comunicado
adecuadamente a los integrantes de la empresa, de tal forma que todos

conozcan como funciona el sistema en el que son parte activa.

2. Concientizar a cada miembro de la empresa acerca de que la misma

€s una organizacion social:

La organizacion social se trata de una asociacién de personas regulada
por un conjunto de normas y en el que cada miembro cumple una
determinada funcién para lograr los objetivos fijados. Teniendo en
cuenta esta definicion, es fundamental que cada persona que conforma
la empresa esté consciente de lo importante que es cumplir tres reglas
basicas: 1) Realizar adecuadamente las funciones que le han sido
asignadas porque son parte de un "conjunto global de funciones" que
apuntan al logro de los objetivos fijados. 2) Cumplir con las normas y
politicas establecidas para coadyuvar a la preservacion del orden en la
empresa. 3) Relacionarse adecuadamente con las personas del entorno
interno  (compaferos de trabajo) y externo (como, clientes vy
proveedores) para coadyuvar activamente al mejoramiento o

preservacion del clima laboral.
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3. Administrar adecuadamente cada recurso de la empresa:

Recurso hace referencia a los medios o el conjunto de elementos que se
utilizan para lograr los objetivos fijados. Es muy importante que cada
miembro de la empresa esté consciente de la importancia de planificar,
utilizar y controlar apropiadamente cada recurso de la empresa que le ha
sido confiado, porque de esa manera, contribuird al logro de los

objetivos establecidos.

4. Guiar positivamente las conversaciones que se dan en la empresa:

5. La conversacion es la accion y efecto de hablar familiarmente con

unau otras personas:

Estas pueden ser positivas (por ejemplo, cuando son constructivas y
estan basadas en la busqueda de soluciones e ideas para lograr buenos
resultados, lo cual, es un claro indicativo de que la organizacion va por
buen camino) o negativas (como sucede si una buena parte de las
conversaciones estan basadas en el rumor, el chisme y la intriga, lo que
es un indicativo de que la empresa estd enferma y que requiere de
cambios urgentes para evitar un final que puede ser tragico). Por lo
tanto, es tarea de los directivos de la empresa el guiar las
conversaciones entre los miembros dando el ejemplo en todas las

conversaciones que sostienen.

6. Incentivar los compromisos que contribuyen positivamente al

mejoramiento de la empresa:

Un compromiso es una obligacién que contraen las personas con otras y
con la misma empresa. Por lo tanto, la direccion debe incentivar aquellos
compromisos que sean positivos para toda la empresa. Por ejemplo,

otorgando premios a los miembros que realicen adecuadamente sus
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funciones, que cumplan las normas y politicas de la empresa, y

coadyuven al mantenimiento o mejoramiento del clima laboral.

Direccion de empresas

Este es un proceso continuo, que consiste en gestionar los diversos recursos
productivos de la empresa, con la finalidad de alcanzar los objetivos marcados

con la mayor eficiencia posible. Esther (2013)

Dependiendo del tamafio de la empresa la direccion puede ser ejercida por una

sola persona o por varias distribuidas en diferentes niveles.

1. Alta direccion:
Corresponde a los altos cargos de la empresa (Presidente, Director
General). Son los maximos responsables del cumplimiento de los

objetivos.

2. Direccion intermedia:
Directivos de fabrica, centro de trabajo, o jefes de departamento.

Asumen principalmente funciones organizativas

3. Direccion operativa:
Encargada de asignar tareas y supervisar a los trabajadores en el

proceso productivo (jefes de seccion, division o equipo)..

La direccion es trascendental por cuanto:

1. Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacion
y la organizacion.

2. A través de ella se logran las formas de conducta mas deseables en los
miembros de la estructura organizacional.

3. La direccidn eficientemente es determinante en la moral de los empleados

y, consecuentemente, en la productividad.
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4. Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementaron de
métodos de organizacién, y en la eficacia de los sistemas de control.
5. A través de ella se establece la comunicacion necesaria para que la

organizacion funcione.

Proceso de toma de decisiones

A continuacion se presentan algunas definiciones clasicas de los procesos que
se dan en la toma de decisiones y que pueden aclarar de forma importante.
Dentro de este proceso se dan una serie de conductas que necesitan

definicion:

Se plantea una serie de definiciones que sirven perfectamente para aclarar el
proceso de toma de decisiones, que es una parte de la resolucion de
problemas: Hastie (2011)

1. Decisiones. Combinaciones de situaciones y conductas que pueden ser
descritas en términos de tres componentes esenciales: acciones
alternativas, consecuencias y sucesos inciertos.

2. Resultado. Situaciones describibles publicamente que ocurririan cuando
se llevan a cabo las conductas alternativas que se han generado. Como
todas las situaciones son dindmicas y suponen que si se continda la
toma la accién el resultado puede variar.

3. Consecuencias. Estas son las reacciones evaluativas subjetivas,
medidas en términos de bueno o malo, ganancias o pérdidas, asociadas
con cada resultado.

4. Incertidumbre. Referente a los juicios de quien toma la decision de la
propensién de cada suceso de ocurrir. Se describe con medidas que
incluyen probabilidad, confianza, y posibilidad?.

5. Preferencias. Conductas expresivas de elegir, o intenciones de elegir,
un curso de accion sobre otros.

6. Tomar una decision. Hace referencia al proceso entero de elegir un

curso de accion.
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7. Juicio. Componentes del proceso de decision que se refieren a valorar,
estimar, inferir que sucesos ocurriran y cuales seran las reacciones

evaluativas del que toma la decision en los resultados que obtenga.

Estas definiciones relacionan el proceso de toma de decisiones como encontrar
una conducta adecuada para una situacion en la que hay una serie de sucesos
inciertos. La eleccidn de la situacion ya es un elemento que puede entrar en el
proceso. Hay que elegir los elementos que son relevantes y obviar los que no
lo son y analizar las relaciones entre ellos. Después de ser determinada la
situacion, para tomar decisiones es necesario elaborar acciones alternativas,
extrapolarlas para imaginar la situacion final y evaluar los resultados teniendo
en cuenta la incertidumbre de cada resultado y su valor. Asi se obtiene una
imagen de las consecuencias que tendria cada una de las acciones alternativas
que se han definido. De acuerdo con las consecuencias se asocia a la situacion

la conducta mas idonea eligiéndola como curso de accion.

Modelo de toma de decisiones

En el modelo de D" Zurilla y Goldfried se consideran dos dimensiones:

e Una orientacién al problema incluye las creencias sobre el control que
ejerce el individuo sobre la resolucion de sus problemas. A su vez tiene
dos factores basados en la teoria de la auto eficacia de Bandura (2007):

e La creencia en la autoeficacia en la resolucién de los problemas.
Basada en la expectativa de eficacia.

e La creencia que los problemas de la vida se pueden resolver.

Basada en la expectativa de resultado.

Una serie de pasos que configuran un proceso ideal de resolucion de

problemas y toma de decisiones.
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La orientacién al problema

La orientacion positiva al problema puede dar lugar a:

e Ver los problemas como retos.
e Ser optimista en el sentido de que los problemas tienen solucion
e Percibir que se tiene una fuerte capacidad para enfrentar los problemas.

e Estar dispuesto a invertir tiempo y esfuerzo en su solucion.

Una orientacibn negativa al problema implica ver los problemas como
amenazas.

e Creer que son insolubles.

e Dudar de la propia habilidad para solucionarlos.

e Frustrarse y estresarse cuando se encuentran frente a un problema.

En resumen y de forma mas importante, una orientacion positiva al problema
induce al sujeto a enfrentarse a él, mientras que la orientacién negativa le

prepara para evitarlo.

Modelo de resolucién de problemas o toma de decisiones

La toma de decisiones es la asociacion de un curso de accion o plan con una
situaciéon determinada. EI modelo que se presenta de toma de decisiones tiene

los siguientes pasos:

Hacer planes supone:

1. Realizar un modelo de la situacion actual o una definicion del
problema. Problema se define como “una situacién real o anticipada en
la vida que requiere respuestas por parte del sujeto para un
funcionamiento adaptativo; pero que no estan disponibles o0 no son
identificables por él, debido a la existencia de barreras u obstaculos”.
Nezu (2008)
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Las demandas de la situacion pueden venir de exterior; pero también de
los objetivos y valores del individuo. Las barreras mas comunes para
alcanzar los objetivos son: ambigliedad, incertidumbre, demandas en
conflicto, falta de recursos, o novedad. En esta fase se incluye la
definicion de los objetivos que el individuo quiere alcanzar. Cuando se
va a resolver un problema es necesario analizarlo y dilucidar cuales son
los procesos y aspectos relevantes que estan influyendo en la aparicion

y mantenimiento del problema o qué hace amenazante la situacion.

Generar conductas alternativas posibles dentro del modelo de la
realidad que se ha creado. Es una fase que depende de la creatividad
del individuo. Se trata de imaginar las alternativas posibles. La critica y
autocritica juegan un papel que compromete de forma importante la
efectividad de este paso. Es preciso suprimir ambas en una primera fase
para poder considerar las soluciones sin una censura previa. Este
aspecto puede dejar a la persona anclada y sin salida en este paso. Hay
que recordar que entre las instrucciones que se dan en los ejercicios
creativos como el brainstorming destaca la de actuar con una ausencia
total de critica para generar alternativas que seran evaluadas en otra
fase. Dando este paso es importante tener la mente abierta y la
conciencia plena para poder salir de los comportamientos establecidos y
automaticos, y comportarnos de acuerdo con nuestros valores. Garcia
(2007)

Extrapolar los resultados asociados a cada conducta generada. con
objeto de prever los resultados de ponerlas en practica con los cambios
que se produciran en la situacion. Es una parte de la resolucién de
problemas que esta muy sujeta a la incertidumbre, porque el resultado
de nuestras acciones no depende solo lo que hagamos, sino que son
fundamentales las reacciones de los demas que estan involucrados en
la situacion. Saber predecir los resultados de un plan que se ha
elaborado es dificil y la incertidumbre juega de nuevo un papel
fundamental. Esta fase puede ser una fuente inagotable de sucesos
preocupantes, sobre todo si se quiere evitar la incertidumbre que supone
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la ignorancia de como va a reaccionar el otro a nuestro a nuestra
actuacion. Si queremos asegurarnos de que la conducta del otro no va a
ser la que tememos, nos podemos encontrar cogidos en la trampa de la
preocupacion previendo numerosos sucesos.

Extraer las consecuencias de cada resultado, es decir, valorar la
situaciébn generada de acuerdo con los objetivos que se pretenden
alcanzar. Para ello se valoran la probabilidad de que un resultado, es
decir, su incertidumbre; junto con los beneficios o perjuicios que pueden
conllevar que ocurra, es decir, las consecuencias de cada resultado.
Esta evaluacién se realiza a veces de forma consciente y pensada
poniendo en una balanza cada aspecto del resultado; en esos casos se
emplean conceptos como Utilidad = probabilidad x valor. Hastie (2011)
Elegir la accion que se va a llevar a cabo entre las que pueden
producir el resultado que se busca. Una consecuencia inmediata de la
evaluacion de los resultados es la eleccion de la conducta mas
adecuada para resolver el problema. Pero a veces se llega sin duda a
cual debe ser la actuacion, como fruto de la valoracién de las
consecuencias; pero, una vez identificada, puede haber problemas para
llevarla a la practica. “Eso es lo que tendria que hacer; pero...”

Controlar el proceso cuando se lleva a cabo la accién. Cuando
realizamos una accién entramos en el proceso de control de lo que
hacemos, en el que vamos monitorizando si el resultado actual va en el
camino que esperamos 0 no. Si no marcha en direccion al objetivo,
generamos nuevos caminos o cambiamos los planes en un proceso de
toma de decisiones parecido.

Evaluar los resultados obtenidos. Es el momento de repasar lo que se
ha realizado con objeto de aprender para el futuro. Una revision rapida
del proceso que se ha llevado y de las conductas de los demas nos
ayuda para mejorar nuestra toma de decisiones. La evaluacion se ha de
hacer basandose en los hechos acaecidos y en los resultados reales y
medibles obtenidos. Si se quieren evaluar las reacciones implicitas y los
sentimientos de los otros se puede caer en la preocupacién inutil y

destructiva. De esta forma se pueden realizar revisiones sin fin, cuando
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se consideran las posibles reacciones negativas no explicitas que han
podido tomar los otros. “;,Qué habran pensado?”, “¢ habré quedado bien
realmente?. Revisando la propia actuacion se pueden tomar en
consideracion nuevas acciones alternativas que no se habian pensado

previamente: “¢ si hubiera dicho esto en lugar de lo que dije?”.

Las propuestas en este caso son: Aceptar la evaluacion del otro es la
forma terapéutica de poner a resguardo los pensamientos, aceptar las
propias limitaciones intentando, si fuera preciso, crear una segunda
oportunidad, acabar con la revision si los resultados obtenidos han sido
aceptables o si no se prevé una nueva oportunidad de enfrentarse a la

misma situacion.

A veces se considera la toma de decisiones como la parte que se realiza desde
que se tienen las conductas alternativas generadas hasta que se realizan la
eleccion de la accion a llevar a cabo. Pero otras veces se considera que todo el

proceso esta incluido en la toma de decisiones. Garcia (2010)

Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional (CO). Es un campo de estudio que investiga
el impacto que los individuos, grupos y estructuras ejercen sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el propésito de aplicar los

resultados para el mejoramiento de la eficacia de una organizacion.

El comportamiento es por lo general previsible si sabemos la forma en que la

persona percibié determinada situacion y lo que es importante para ella.

Individuos, trabajo y talento humano

Toda organizacion esta constituidas por personas y significan para ellas uno de
los medio por el cual pueden alcanzar muchos y variados objetivos personales

y profesionales
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Las organizaciones tienen un tremendo y duradero impacto sobre las vidas y

sobre la calidad de vida de los individuos. Villalva (2009)

Desarrollo organizacional

En el desarrollo organizacional se trata el analisis completo de la empresa, de
sus departamentos, sus productos y servicios, sus procesos de fabricacion y de
formulacion de los servicios, su infraestructura y sus recursos, tanto personales
y financieros para hacer frente a las necesidades de los negocios de la
empresa, tanto en el presente como en el futuro. Este tipo de andlisis muchas
veces utiliza herramientas de andlisis corporativo, como son las del Profesor
Michael Porter' o de la empresa consultora Boston Consulting Group (BCG)

con su matriz. Alvarez (2010)

El trabajo de los grupos encomendados al desarrollo organizacional es el
analisis de los distintos departamentos de la empresa y asegurar que estén
adecuados con las necesidades operativas del negocio. Para esto necesitan
asegurar que cada division, departamento, grupo de trabajo, etc., esté
adecuadamente dotado de los recursos necesarios, econémicos y otros, para
hacer frente a las necesidades de sus actividades dentro de sus entornos.
Como parte de este analisis, evalGan las carencias y las formas de cubrir estas
carencias, en el contexto de los recursos disponibles de la empresa. También
analizan las formas de trabajar entre los distintos departamentos y grupos de

trabajo y disefian formas de limar problemas.

Ademas, deben analizar todos los aspectos que puedan impactar a las distintas
partes del negocio y sobre sus necesidades de recursos. Para eso, los equipos
de desarrollo organizacional deben analizar todos los cambios y desarrollos
potenciales, incluso los posibles imprevistos, que puedan impactar las

actividades de la empresa y de su forma de trabajar. Estos cambios y

! Michael Eugene Porter (n. 1947), Economista estadounidense, profesor en la Escuela de
Negocios de Harvard, especialista en gestion y administracion de empresas, y director del
Instituto para la estrategia y la competitividad. Su principal teoria es la de Gerencia
Estratégica, que estudia como una empresa 0 una regidon pueden construir una ventaja
competitiva y sobre ella desarrollar una estrategia competitiva
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desarrollos vienen de cualquier parte, tanto dentro como fuera de la empresa,

incluyendo los siguientes:

e La competencia.

e Latecnologia.

e Lainnovacion.

e Las formas de hacer lo que cada departamento hace.
e La educacion y la formacion.

e Los clientes y su demanda.

e La cadena de suministro.

e Las alternativas tecnoldgicas.

e Las alternativas de suministradores, etc.

o Lalogistica.

e Laregulaciony legislacion.

El desarrollo organizacional es un proceso que nunca termina, ya que son
cambiantes las empresas, los procesos, los entornos, local, nacional e
internacional, la tecnologia y las formas de trabajar. Todo cambio impacta el
trabajo de la empresa y desarrollo organizacional debe medir estos impactos y

responder a ellos dentro de la vision, los valores y la misién de la empresa.

El desarrollo organizacional es parte fundamental de la gestion del cambio en
una empresa, cambio que es inevitable, y es un labor muy importante que,
cuando no lo hace un departamento especializado de la empresa, lo hace el

empresario, aunque no sepa que lo esté haciendo.

Gerencia

La gerencia es el arte de coordinar los elementos o factores de produccion
hacia el logro de los propésitos de una organizacion. Es el conjunto de

practicas utilizadas para obtener el producto esperado a través del uso

apropiado de la fuerza laboral, los materiales y las maquinas.
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La obra The Practice of Management como en Management: Tasks,
Responsibilities and Practices, manifiesta que la gerencia es una practica, mas
que una ciencia o profesion y que no es soOlo conocimiento, también es
ejecucion, entonces, se involucra la responsabilidad de ajustar el ambiente
institucional en la realizacion de la planificacion y direccion del trabajo de los
otros miembros de la organizacion. Drucker (2003)

Segun el, los gerentes tienen tres funciones basicas:

1. Manejar una empresa para el logro de los objetivos quiere decir que
la empresa tiene que ser econdmicamente viable y se justifique la
inversion

2. Convertir a los recursos humanos y materiales de la organizacion en
una empresa productiva esto significa manejar a los gerentes para
gue hagan su trabajo, y

3. Manejar a los trabajadores y al trabajo- significa que tiene que
organizar el trabajo para hacerlo adecuado para el trabajador y
organizar a las personas para que trabajen productivamente.

Se entiende que en su practica, los gerentes siempre atienden estas tres

funciones en cada accion que realizan en la organizacion.

Liderazgo

Es una condicién relacional de influencia mutua, bidireccional y contextual entre
un lider y sus colaboradores, orientada al fin de alcanzar los objetivos o
finalidades de la institucion. Villalva (2009)

La aspiracion normal de todas las instituciones es el liderazgo. Una institucion

lider es lo ideal, dirigida también por lideres cuya influencia va mas alla de los

limites formales de la institucion.
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Dave Ulrich, Jack Zenger y Norm Smallwood? consideran que la mejor manera
de fijar lo que dard como resultado el liderazgo es sefialando algunos atributos
relacionados con lo que el lider debe ser, saber y hacer. Tales atributos

consisten en:

Fijar el rumbo. Los lideres posicionan su institucion hacia el futuro. Prever el
futuro implica predecir y jugar con diversas influencias, entre ellas la clientela,
la tecnologia, las regulaciones, los competidores, los inversionistas Yy
proveedores. Dirigiéndose a este estado futuro, los lideres deben posicionar
sus instituciones de modo que formen una identidad propia y Unica y generen
valor para todos los que tengan intereses en ellas. Muchas son las expresiones
gue describen tal estado futuro: visidbn, mision, estrategia, aspiracion, destino,

prevision, principios, etc.

Los lideres que fijan el rumbo saben y hacen por lo menos tres cosas:
comprenden los sucesos externos, se enfocan en el futuro y convierten la

vision en accion.

1. Demostrar caracter personal. Indudablemente, los lideres tienen caracter.
Los seguidores necesitan lideres en quienes puedan creer, con quienes
puedan identificarse y en quienes puedan tener confianza. Es lo que se
denomina también “credibilidad” y encierra a su vez atributos como
honestidad, capacidad de inspirar, imparcialidad, capacidad de apoyar a
otros. Los lideres de caracter viven los principios de su organizacion
practicando lo que predican; poseen y generan en los demas una imagen
positiva de si mismos y exhiben capacidad cognoscitiva y encanto personal

en alto grado.

2. Movilizar la dedicaciéon individual. Los lideres convierten una vision en
hechos haciendo que otros se comprometan. Traducen las aspiraciones

futuras en aquellas conductas y acciones cotidianas que se le exigen a cada

% Ulrich, Dave; Zenger, Jack y Smallwood, Norm. Liderazgo basado en resultados, pags. 8-17,
20009.
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empleado. De esta manera, los empleados se comprometen a armonizar
sus acciones con las metas organizacionales y se dedican a poner el
corazén, el alma y la mente en los propositos de la organizacion. Los
lideres han de forjar relaciones colaborativas, han de compartir el poder y la
autoridad y han de manejar la atencion. Los lideres tienen que ayudar a los
individuos a ver y sentir como sus aportes contribuyen al logro de las metas

de la entidad.

3. Engendrar capacidad organizacional. La capacidad organizacional se
refiere a los procesos, practicas y actividades que crean valor para la
organizacion. Los lideres tienen que ser capaces de traducir el rumbo
organizacional en directivas, la vision en practica y el propdsito en proceso.
La capacidad representa la identidad de la empresa o institucion educativa
tal como la perciben tanto los empleados como los clientes o usuarios.
Exige lideres que exhiban por lo menos estas habilidades: forjar la
infraestructura organizacional, aprovechar la diversidad, desarrollar equipos,

disefiar sistemas de recursos humanos y hacer realidad el cambio.

Negocio

Un negocio consiste en una actividad, sistema, método o forma de obtener

dinero, a cambio de ofrecer alguna forma de beneficio a otras personas.

Un ejemplo seria la creacion de una pagina web en donde brindemos asesoria
gratis sobre negocios, y ganemos dinero por la publicidad que coloquemos en
ella. Otro ejemplo podria ser el solicitar un financiamiento, viajar a un pais
extranjero, comprar un lote de autos usados, y luego venderlos en el pais de

uno.
Pero también, un negocio consiste en una entidad creada o constituida con la

finalidad de obtener dinero a cambio de realizar actividades de produccién (por

ejemplo, una fabrica de muebles), comercializacion (por ejemplo, una tienda de
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repuestos de autos o una distribuidora) o prestacion de servicios (por ejemplo,

una restaurante o un taller de mecéanica), que beneficien a otras personas.

= Primer concepto basico: Sélo hay dos tipos de negocio

Solo hay dos tipos de negocio: transaccionales y relacionales.

Los negocios transaccionales son aquellos que venden productos o servicios
que son de “consumo duradero”. Se llaman asi porque, en general, tienen
ciclos de recompra muy largos. Por ejemplo: casas, automoviles, hospedaje de

vacaciones, muebles para bafio, materiales de construccion.

Los negocios relacionales son aquellos que venden productos y servicios de
consumo rapido o inmediato. Al contrario de los transaccionales, los clientes
recurren a ellos con frecuencia y tienen ciclos muy cortos de recompra. Por
ejemplo: salones de belleza, papelerias, farmacias, talleres mecénicos, cines,

restaurantes.

Hay empresas que estdn en los dos tipos de negocio, prueba de ello es la
agencia de coches. Las ventas de automodviles son transaccionales, mientras

que el taller de servicio es relacional.

Asi que ya tenemos el primer concepto fundamental. Ahora ya sabes qué tipo

de negocio tienes.

= Segundo concepto basico: cuanto vale un cliente

El activo mas valioso de cualquier tipo de negocio son sus clientes. Ya parezco
abuelo regafidén, pero es una gran verdad. Son los clientes los que llevan el

dinero a la empresa.

Si hablamos de un negocio transaccional obtener este valor es relativamente

sencillo, pues casi cada venta que se logra corresponde a un cliente diferente.
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Asi, en una empresa de bienes raices que venden 50 casas al mes es casi

seguro que cada venta corresponda a un cliente.

Cuando nos referimos a un negocio relacional, el asunto se complica un poco.
Veamos: Un restaurante cuenta con 2500 transacciones de venta al mes; sin
embargo, es muy probable que haya clientes que consuman en el lugar varias

veces durante el mes.

La Unica manera de saberlo es crear una base de datos de los clientes y llevar
un registro de cada visita por cliente. Asi, en el caso de las 2500 transacciones,
después de un mes de control, descubrieron que hay 230 clientes que

consumen en el restaurante 9 veces en promedio al mes.

Lo anterior significa que ellos son responsables de mas de 2000 transacciones
mensuales, y el resto corresponde a clientes menos intensivos. Ahora,
supongamos que esos 230 clientes tienen una expectativa de permanencia de

tres afios en el negocio.

Hagamos una cuenta rapida. Cada uno de esos clientes visita el restaurante 9
veces al mes, que son 108 transacciones al afio. Si en cada visita gastan 75
dolares, cada cliente vale 8,100 ddélares anuales; por 3 afios de permanencia

en el restaurante, cada cliente vale 24,300 ddlares a valor actual.

Ya tienes el segundo concepto basico. Ahora si, viene la pregunta dificil:

¢ Cuanto cuesta un cliente?

= Tercer concepto basico: cuanto cuesta un cliente

Sin importar el tipo de negocio, siempre se hace una inversién constante en
conseguir clientes. Antes de que protestes diciendo que la mejor publicidad es

la que se hace de boca a boca, déjame aclarar algo: hasta los negocios que no

Se anuncian gastan en promoverse para conseguir clientes. Ya sea contratando
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vendedores o simplemente por abrir sus puertas al publico, se esta invirtiendo

en promover el negocio.

Volvamos a la agencia de bienes raices. Dijimos que vendié 50 casas, vamos a
suponer que todas valian lo mismo: 1 millon de ddlares. Por lo tanto, el total de
ventas del mes fue de 50 millones. La comision por venta es del 6%, asi que la
agencia recibio 3 millones de délares en comisiones. De ellos, 1 millon lo
repartio en comisiones a sus vendedores; 300 mil los gasté en publicidad, 100
mil en teléfonos y 50 mil en renta. Sus gastos totales son de 1 millén 450 mil
dolares.

Si dividimos esta cantidad entre 50 clientes, cada cliente le costé 290 mil

dolares a la agencia de bienes raices.

En el restaurante los nimeros cambiaran, pero siempre existira un costo por

conseguir o retener a un cliente.

Asi tenemos nuestro tercer concepto basico. ¢Y para qué sirven estos
conceptos? Principalmente para tomar decisiones informadas. Ahora sabes
que hay que invertir recursos para obtener clientes, y que esa inversion es

constante.

Los empresarios exitosos manejan con soltura estos conceptos y valoran a sus
clientes como un activo de gran importancia en su negocio, no soélo de dientes
para afuera. Saber cuanto te cuesta conseguir un cliente, te demuestra lo
peligroso que es perderlo. Le da un nuevo significado al trillado lema que reza:
“nuestros clientes son lo mas importante”, pues ahora sabes que de verdad lo

son.

Empezar a hacer promociones, publicidad o cualquier esfuerzo de ventas sin
conocer el valor y la aplicacion de cada uno de estos conceptos en tu negocio,
es tan peligroso como regalarle una sierra eléctrica a Jack "El Destripador".
Gomez (2011)
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Finanzas

Es definida como el arte y ciencia de administrar dinero, afectan la vida de toda
persona y organizacion. Las finanzas estan relacionadas con el proceso, las
instituciones, los mercados y los instrumentos que participan en la transferencia

de dinero entre personas, empresas y gobiernos. Vallado (2012)

Cada vez que estamos evaluando el atractivo de una decision y el riesgo que
implica tomarla, estamos tratando con principios financieros. Y cada vez que
buscamos proyectar el resultado a futuro de una decisibn tomada en el
presente, nuevamente lo estamos haciendo. Algunos consideran que las
finanzas son una rama de la contabilidad pero, en realidad, las finanzas

pertenecen a una ciencia social mas antigua que es la economia.

Las finanzas utilizan como input la informacion contable, por lo que podemos
considerar como un nexo entre la contabilidad y las finanzas al analisis de los
estados financieros, al cual se le ha incorporado el analisis de ratios financieros
y algunas técnicas que intentan mejorar la interpretaciéon de la informacion
contable. Entre estas técnicas podemos destacar: el andlisis de uso y fuente de
fondos, del estado de cambio de la posicidén financiera, de la estructura de
costos y, en términos mas avanzados, de simuladores de la estructura éptima

de costos.

Finanzas es aquello que puede ayudarnos a comprender de mejor forma como
funcionan las empresas, qué variables afectan su valor, y qué hay detras del

comportamiento de los mercados bursatiles. Parisi (2008)

Comportamiento financiero

Las razones sociales y relacionadas al medio ambiente influyen cada vez mas
en las decisiones de inversion y financiacion, como muestra el importante
incremento que ha experimentado la denominada inversién socialmente

responsable (ISR) desde los afios 90, lo que ha motivado la aparicion de
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distintas agencias calificadoras (EIRIS, SAM, SiRi, entre otras) en
responsabilidad social corporativa (RSC), que prestan apoyo a las gestoras de
fondos y colaboran con los mas importantes indices bursatiles como FTSE o

Dow Jones. Molina y Moya (2010)

En finanzas las decisiones siempre deben tomarse considerando dos aspectos:
el rendimiento y el riesgo. Por supuesto, las decisiones de presupuestos de
capital no son la excepcién. La relacion entre el riesgo y el rendimiento de un
proyecto de inversion puede establecerse a través de un analisis de escenarios
de donde se obtiene el valor esperado, la desviacion estandar y el coeficiente

de variacion

Gestion Financiera

La denominacion de gestidn financiera (o gestion de movimiento de fondos) se
refiere a todos los procesos que consisten en conseguir, mantener y utilizar
dinero, sea fisico (billetes y monedas) o a través de otros instrumentos, como
cheques vy tarjetas de crédito. La gestion financiera es la que convierte a la
vision y mision en operaciones monetarias. Pinar y Rivas (2011)

El control y la gestidn estratégica de las organizaciones

Los sistemas de direccion por distintas que sean sus caracteristicas o funcion
social, estdn compuestos por un conjunto de funciones complejas en su
conformaciéon y funcionamiento. Para algunos autores la direcciébn ha sido
definida como la guia, conduccion y control de los esfuerzos de un grupo de
individuos hacia un objetivo comun. Freire (2009)

El trabajo de cualquier directivo puede ser dividido en las siguientes funciones:

1. Planificar: determinar qué se va a hacer. Decisiones que incluyen el

esclarecimiento establecimiento de objetivos, politicas, programas y
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campafas; determinacion de métodos y procedimientos especificos y
fijacion de previsiones dia a dia.

2. Organizar: agrupar las actividades necesarias para desarrollar los
planes en unidades directivas y definir las relaciones entre los ejecutivos
y los empleados en tales unidades operativas.

3. Coordinar los recursos: obtener, para su empleo en la organizacion, el
personal ejecutivo, el capital, el crédito y los demas elementos
necesarios para realizar los programas.

4. Dirigir: emitir instrucciones. Incluye el punto decisivo de asignar los
programas a los responsables de llevarlos a cabo y también las
relaciones diarias entre el superior y sus subordinados.

5. Controlar: vigilar si los resultados practicos se conforman lo mas

exactamente posible a los programas.

Siempre gque se esta en presencia de un proceso de direccion, estas funciones
deben estar implicitas, aunque la subdivision que se presenta tenga un caracter
puramente analitico y metodologico, ya que todos se producen de forma
simultanea en un periodo de tiempo dado, y sin atenerse a este orden
predeterminado en el cual se presentan. En la actualidad, esta subdivision la
conforman solamente la planificacion, la organizacién, la direccion (liderazgo o
mando) y el control, pues se considera que en cualquiera de las restantes, la

coordinacion es parte de ellas.

Si el sistema de control no es un reflejo de la planificaciébn, o no busca los
resultados sobre la estructura, no brindara informacion pertinente sobre el

desempefio de la organizacion. Gonzéalez (2007)

La estrategia y la estructura organizacional como base de los sistemas de

control estratégicos

El control nace de la necesidad que tiene la empresa de ser eficaz, esto es
fundamental para la supervivencia de la empresa, asi como para la obtencion

de beneficios. El control es el medio de asegurar la eficacia de la accion,
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permitiendo la retroalimentacion del sistema empresarial con las consecuencias

de sus propios actos.

Uno de los aspectos mas importantes que ha de caracterizar al control como
proceso, lo constituye el hecho de que el mismo se disefie con un enfoque
sistémico, por lo que resulta de gran importancia esclarecer los conceptos a él

asociados.

Los sistemas de control, segun Menguzzato y Renau deben cumplir con una

serie de requisitos para su funcionamiento eficiente:

Ser entendibles
Seguir la forma de organizacion
Rapidos

Flexibles

a bk~ 0w N e

Econdmicos

El sistema de control tiene por finalidad asegurar que la organizacion actue
conscientemente, es decir que conozca la causa de sus fallos y de sus éxitos
corrigiendo los primeros siempre que esto sea posible y explotando los
segundos a través de las busquedas de las condiciones mas favorables para

alcanzar los objetivos perseguidos.

Segun Gerry Johnson y Kevan Scholes: “...a menudo los directivos tienen una
vision muy limitada de en qué consiste el control directivo de un contexto
estratégico.”

Ambos consideran los sistemas de control en dos grandes categorias:
1. Sistemas de informacion y medicién: Sistemas financieros,

indicadores, etc.

2. Sistemas que regulan el comportamiento de las personas.
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Otros autores establecen momentos por los cuales debe atravesar cualquier

sistema de control.

Para Harold Koontz y Heinz Weihrich todo sistema de control debe atravesar

por éstas tres etapas:

1. Establecimiento de estandares y puntos criticos.
2. Medicion del desempefio.

3. Correccioén de las desviaciones.

Este fundamento es muy parecido en general al concepto clasico de control.
Ambos conceptos defienden y fundamentan que el establecimiento de
estandares y puntos criticos, permite a la direccién orientarse directamente
sobre indicadores que le informen sobre la situacion (a priori o a posteriori) de

la organizacion.

En este punto se incluye la determinacion de los objetivos que se traza la
organizacion para su superacion pero la poca flexibilidad en la mayoria de los

casos solo les permite sobrevivir.

Para Menguzzato y Renau, existe un grupo de variables que recogen toda la
informacion necesaria para fijar el valor esperado y compararlo con la salida del

sistema:

1. Variables esenciales: de gran importancia en el funcionamiento del
sistema y estan ligadas (o representan incluso) a los objetivos del
sistema.

2. Variables de accion: pueden ser manipuladas por otro sistema o por
un operador y tienen como mision regular el funcionamiento del
sistema.”

Todas estas ideas se cristalizan en sistemas de control disefiados en
dependencia de la cultura organizacional o de las caracteristicas del entorno,
objeto social o simplemente sus necesidades.
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Indicadores de gestion

Uno de los retos de la gerencia moderna es el de la medicion del desempeiio:
¢, Como saber cuales unidades organizacionales estan contribuyendo mejor a la
formacion del resultado, cuando existe tal diversidad de centros de
responsabilidad con tal variedad de funciones, tareas y responsabilidades?.
Mejia (2012)

Con la finalidad de alcanzar los resultados de la gestiébn se requirid de la
aplicacion de los siguientes indicadores, toda vez que pueden ser utilizados en

cualquier tipo de organizacion.

= Eficacia

Mide el grado en que se logran los objetivos y metas de un plan, es decir,
cuanto de los resultados esperados se alcanz6. La eficacia consiste en
concentrar los esfuerzos de una entidad en las actividades y procesos que
realmente deben llevarse a cabo para el cumplimiento de los objetivos

formulados.

» Eficiencia

Mide el logro de un objetivo al menor costo unitario posible. En este caso
estamos buscando un uso 6ptimo de los recursos disponibles para lograr los
objetivos deseados.

= Efectividad

Este concepto involucra la eficiencia y la eficacia, es decir, el logro de los
resultados programados en el tiempo y con los costos mas razonables

posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningun desperdicio

de tiempo o dinero.
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Rentabilidad

Rentabilidad es el margen de ganancia que una persona recibe por poner sus
ahorros en una institucion financiera y se expresa a través de los intereses, que
corresponden a un porcentaje del monto de dinero ahorrado. A estos se
agregan los reajustes que permiten mantener el valor adquisitivo del dinero que
se haya ahorrado. Lutsak (2011)

La rentabilidad es la capacidad que tiene algo para generar suficiente utilidad o
ganancia; por ejemplo, un negocio es rentable cuando genera mayores
ingresos que egresos, un cliente es rentable cuando genera mayores ingresos
gue gastos, un area o departamento de empresa es rentable cuando genera

mayores ingresos que costos.

La rentabilidad mide la eficiencia con la cual una empresa utiliza sus recursos

financieros.

¢, Qué quiere decir esto? Indica que una empresa es eficiente, es decir que no
desperdicia recursos. Cada empresa utiliza recursos financieros para obtener
beneficios. Estos recursos son, por un lado, el capital (que aportan los
accionistas) y, por otro, la deuda (que aportan los acreedores). A esto hay que
afadir las reservas: los beneficios que ha retenido la empresa en ejercicios
anteriores con el fin de autofinanciarse (estas reservas, junto con el capital,

constituyen los “Fondos Propios”).

Una definicion mas precisa de la rentabilidad es la de un indice que mide la
relacion entre la utilidad o la ganancia obtenida, y la inversion o los recursos

gue se utilizaron para obtenerla.
Para hallar esta rentabilidad debemos dividir la utilidad o la ganancia obtenida

entre la inversion, y al resultado multiplicarlo por 100 para expresarlo en

términos porcentuales:
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2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

Funcién de los gestores de la gestion

Implica que sin importar cual sea el nivel en el que los gestores ejercen sus
funciones, todos ellos han de adquirir y han de desarrollar una serie de
capacidades. Una capacidad es la habilidad o pericia requerida para llevar a
cabo una tarea determinada. Varias categorias de capacidades revisten

importancia para el ejercicio de los roles de gestion. Rodriguez (2011)

Las capacidades técnicas adquieren especial relieve en el nivel de gestién de
primera linea, puesto que es en este nivel donde hay que resolver los

problemas que surgen en el trabajo diario.

Las capacidades analiticas, representan la capacidad para identificar factores
clave, para entender cdmo se interrelacionan y para desempefar sus roles en
una situacion determinada. La capacidad analitica se identifica, en realidad,
con habilidad para diagnosticar y evaluar. Es necesaria para la comprension
del problema y para desarrollar un plan de accion. Sin pericia analitica, no

pueden abrigarse esperanzas de éxito a largo plazo.

Todos los gestores han de tomar decisiones o han de elegir entre alternativas
diversas. La calidad de estas decisiones determina su eficacia. La capacidad
de los gestores en la toma de decisiones para adoptar una determinada linea
de accién esta muy influida por su capacidad analitica. Una pericia analitica

insuficiente se traduce inevitablemente en una toma de decisiones deficiente.
Dado que los gestores han de realizar gran parte de su trabajo por medio de

otras personas, su capacidad para trabajar con otros, comunicarse con ellos y

comprenderlos es vital.
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Las capacidades para tratar con las personas son esenciales en todos y cada
uno de los niveles de la organizacion: son un reflejo de la capacidad de

liderazgo de un gestor.
Proceso de la gestion empresarial

La gestion empresarial es un proceso de aplicacion de principios y de funciones
para la consecucion de objetivos. Las diversas funciones del responsable de la
gestion empresarial, conforman el proceso administrativo; por ejemplo, la
planeacién, organizacion, direccion y control consideradas por separado,
constituyen las funciones administrativas; cuando se toman como una totalidad
para conseguir objetivos, conforman el proceso administrativo o proceso de

gestion empresarial. Chiavenato (2010)

El proceso de gestién implica que los acontecimientos y las relaciones sean
dindmicas, estén en evolucién y en cambio permanente y sean continuos. El
proceso de gestibn no puede ser inmutable, estatico; por el contrario es movil,
no tiene comienzo ni final, ni secuencia fija de acontecimientos; ademas los
elementos del proceso de gestién actian entre si; cada uno de ellos afecta a
los deméas. Chiavenato, dice que una funcion administrativa no es una entidad
aislada, sino una parte integral de un conjunto mayor constituido por varias
funciones que se relacionan entre si, asi como con todo el conjunto. El todo asi

considerado es mayor que la suma de las partes.
La planeacion en las empresas

Hace referencia a que las empresas, especialmente las de outsourcing®, no
improvisan, casi todo lo deben tener planeado. La planeacién es la primera
funcién administrativa porque sirve de base a las demas funciones. Esta

funcién determina por anticipado cuales son los objetivos que deben cumplirse

3 Otsourcing es un término inglés muy utilizado en el idioma espafiol, pero que no forma parte
del diccionario de la Real Academia Espafola (RAE). Su vocablo equivalente es
subcontratacidn, el contrato que una empresa realiza a otra para que efectle determinadas
tareas que, originalmente, fueron asignadas a la primera.
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y que debe hacerse para alcanzarlos; por tanto, es un modelo tedrico para
actuar en el futuro. La planeacion comienza por establecer los objetivos y
detallar los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible.
Planear y determinar los objetivos consiste en seleccionar por adelantado el
mejor camino para lograrlos. La planeacion determina donde se pretende
llegar, que debe hacerse, como, cuando y que orden. Hernandez (2008)

La organizacion como funcion de la gestion empresarial se refiere al acto de
organizar, integrar y estructurar los recursos y los 6rganos involucrados en su
administracion; establecer relaciones entre ellos y asignar las atribuciones de
cada uno. La organizacién es una actividad basica de la administracion que
sirve para agrupar y estructurar todos los recursos (humanos y no humanos),

con el fin de alcanzar los objetivos predeterminados.

La direccion debe comunicar, liderar y motivar. Es una de las funciones mas
complejas porque implica orientar, ayudar a la ejecucién, comunicar, liderar,
motivar y cumplir todos los procesos que sirven a los administradores para
influir en sus subordinados buscando que se comporten de acuerdo con las

expectativas para alcanzar los objetivos de la empresa.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El fundamento legal que sustenta la presente investigacion, referida a la
gestion administrativa financiera de Ferreteria Dominguez se la examina

considerando a:

Ley de compafiias del Ecuador aprobada en octubre de 1999, en los articulos:

Art. 124. Los administradores o gerentes estaran obligados a presentar el
balance anual y la cuenta de pérdidas y ganancias, asi como la propuesta de
distribucion de beneficios, en el plazo de sesenta dias a contarse de la
terminacion del respectivo ejercicio econdmico; deberan también cuidar de que

se lleve debidamente la contabilidad y correspondencia de la compafiia y
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cumplir y hacer cumplir la Ley, el contrato social y las resoluciones de la junta
general.
Art. 125. Los administradores o gerentes, estaran obligados a proceder con la

diligencia que exige una administracion mercantil ordinaria y prudente.

Los que faltaren a sus obligaciones son responsables, solidariamente si fueren

varios, ante la compaiiia y terceros por el perjuicio causado.

Su responsabilidad cesard cuando hubieren procedido conforme a una
resolucién tomada por la junta general, siempre que oportunamente hubieren

observado a la junta sobre la resolucién tomada.

Cdbdigo de la produccion, comercio e inversiones, aprobado en diciembre del
2010, con los siguientes articulos

Art. 1. Ambito. Se rigen por la presente normativa todas las personas naturales
y juridicas y demas formas asociativas que desarrollen una actividad

productiva, en cualquier parte del territorio nacional.

El ambito de esta normativa abarcara en su aplicacion el proceso productivo en
su conjunto, desde el aprovechamiento de los factores de produccion, la
transformacién productiva, la distribucién y el intercambio comercial, el
consumo, el aprovechamiento de las externalidades positivas y politicas que
desincentiven las externalidades negativas. Asi también impulsara toda la
actividad productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de desarrollo y a los
actores de la economia popular y solidaria; asi como la produccion de bienes 'y
servicios realizada por las diversas formas de organizacion de la produccion en
la economia, reconocidas en la Constitucion de la Republica. De igual manera,
se regird por los principios que permitan una articulacion internacional
estratégica, a través de la politica comercial, incluyendo sus instrumentos de
aplicacion y aquellos que facilitan el comercio exterior, a través de un régimen

aduanero moderno transparente y eficiente.
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Art. 4.- Fines.- La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes

fines:

a. Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor valor
agregado, potenciadora de servicios, basada en el conocimiento y la
innovacion; asi como ambientalmente sostenible y ecoeficiente;

b. Democratizar el acceso a los factores de produccion, con especial énfasis
en las micro, pequefas y medianas empresas, asi como de los actores de
la economia popular y solidaria;

c. Fomentar la produccion nacional, comercio y consumo sustentable de
bienes y servicios, con responsabilidad social y ambiental, asi como su
comercializacion y uso de tecnologias ambientalmente limpias y de
energias alternativas;

k. Promover el desarrollo productivo del pais mediante un enfoque de
competitividad sistémica, con una vision integral que incluya el desarrollo
territorial y que articule en forma coordinada los objetivos de caracter
macroecondémico, los principios y patrones béasicos del desarrollo de la
sociedad; las acciones de los productores y empresas; y el entorno juridico -

institucional;

Art. 19. Derechos de los inversionistas. Se reconocen los siguientes derechos a

los inversionistas:

a. La libertad de produccién y comercializacion de bienes y servicios licitos,
socialmente deseables y ambientalmente sustentables, asi como la libre
fijacion de precios, a excepcion de aquellos bienes y servicios cuya
produccion y comercializacion estén regulados por la Ley;

b. El acceso a los procedimientos administrativos y acciones de control que
establezca el Estado para evitar cualquier practica especulativa o de
monopolio u oligopolio privados, o de abuso de posicion de dominio en el
mercado y otras practicas de competencia desleal,

c. La libertad de importacibn y exportacion de bienes y servicios con
excepcion de aquellos limites establecidos por la normativa vigente y de
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acuerdo a lo que establecen los convenios internacionales de los que
Ecuador forma parte;

Libre transferencia al exterior, en divisas, de las ganancias periédicas o
utilidades que provengan de la inversion extranjera registrada, una vez
cumplidas las obligaciones concernientes a la participacion de los
trabajadores, las obligaciones tributarias pertinentes y demas obligaciones
legales que correspondan, conforme lo establecido en las normas legales,
segun corresponda.

Libre remision de los recursos que se obtengan por la liquidacion total o
parcial de las empresas en las que se haya realizado la inversion extranjera
registrada, o por la venta de las acciones, participaciones o derechos
adquiridos en razon de la inversion efectuada, una vez cumplidas las
obligaciones tributarias y otras responsabilidades del caso, conforme lo
establecido en las normas legales;

Libertad para adquirir, transferir o enajenar acciones, participaciones o
derechos de propiedad sobre su inversion a terceros, en el pais o en el
extranjero, cumpliendo las formalidades previstas por la ley;

Libre acceso al sistema financiero nacional y al mercado de valores para
obtener recursos financieros de corto, mediano y largo plazos;

Libre acceso a los mecanismos de promocion, asistencia técnica,
cooperacion, tecnologia y otros equivalentes; e,

Acceso a los demés beneficios generales e incentivos previstos en este
Cddigo, otras leyes y normativa aplicable.

Ley de régimen tributario interno, con las reformas realizadas por la Asamblea

Nacional Constituyente, mediante ley reformatoria expedida el 29 de Diciembre

de 2007, capitulo VI de la contabilidad y estados financieros en los articulos:

Art. 19. Obligacién de llevar contabilidad. Estan obligadas a llevar contabilidad

y declarar el impuesto en base a los resultados que arroje la misma 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
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anuales del ejercicio inmediato anterior, sean superiores a los limites que en
cada caso se establezcan en el Reglamento, incluyendo las personas naturales

gue 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 Estados Unidos de
América, tomando en consideracion los principios contables de general
aceptacion, para registrar el movimiento econémico y determinar el estado de
situacion financiera y los resultados imputables al respectivo ejercicio

impositivo.
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Observa, escucha, calla.
Juzga poco, pregunta
mucho.

Samuel Johnson


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=526

3.1. METODOS Y TECNICAS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

La presente investigacion cuenta con un proceso metodolégico ajustado a los
aspectos tedricos y conceptuales a partir del analisis y estudios de los distintos

problemas y la comprension de los aportes vinculados con esta investigacion.

Esta investigacion estuvo basada en documentos de la empresa, y

fundamentacion tedrica, conceptual y legal.

Al efectuar el analisis del objeto de estudio, a lo que hay que afiadir la
aplicacion de las encuestas a directivos, ejecutivos y poblacién consumidora,
para indagar sobre el desempefio y el producto de la gestion, cuyos resultados
mostraron la esencia del problema planteado en esta tesis, permitié plantear la
propuesta que resolveria las deficiencias encontradas.

La presente investigacibn se enmarca dentro del paradigma cualitativo
cuantitativo, en virtud de lo cual se definieron algunas variables que permitieron
identificar las gestiones emprendidas y los resultados financieros en el

desenvolvimiento organizacional en un periodo determinado de tiempo.

3.1.1. Métodos

Esta investigacion es de tipo descriptivo y consistié en desarrollar el analisis de
los procesos administrativos, de la gestion y de la injerencia de estos en los

resultados de la empresa.

A través de esta investigacion se conocieron los distintos niveles de
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales y la forma como han sido
abordados a través de un proceso de toma de decisiones, donde la gestién
cumple un papel primordial.

Se describen también el comportamiento de los distintos actores de la
empresa, desde los empleados de menor rango, hasta los ejecutivos y
directivos de la empresa en todas las agencias de la ciudad de Quevedo
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Esta investigacidn es estrictamente descriptiva, en razon que se distinguen las
caracteristicas esenciales del objeto estudiado y se puntualizan detalladamente
en sus partes, las categorias o clases de dicho objeto, tales como: recursos
econdémicos Y financieros utilizados en el periodo de analisis, talento humano,
aptitudes y comportamiento frente a la administracion, politicas administrativas

y financieras implementadas, entre otros.

3.1.2. Técnicas

En esta tesis se emplearon las siguientes técnicas:

Encuesta

Se encuestd a la poblacién de empleados, ejecutivos, directivos y clientes de
Ferreteria Dominguez, previo el consentimiento de los mismos. La indagacion

se la realiz6 personalmente sin delegar a terceros.

Las encuestas a la poblacion objeto de estudio, se las efectué en los horarios
de trabajo; para tales fines se solicitd a los directivos de la empresa el permiso
pertinente para proceder con el levantamiento de la informacion de campo.
(Anexo 1)

La recaudacion de la informacién documental provino de las agencias de
Ferreterias Dominguez localizadas en la zona central del cantén Quevedo y en
las agencias de la parroquia San Camilo y Siete de Octubre, previo a la
presentacion de la autorizacion respectiva, con la finalidad de identificar la
efectividad de la gestion y el resultado de esta sobre la rentabilidad del

negocio.
Las encuestas a los clientes de Ferreteria Dominguez, se desarrollé en los

horarios de mayor concurrencia comercial y productiva durante los cinco dias

laborables de la semana en las principales calles de la ciudad. (Anexo 2).

67



Entrevista

Mediante esta técnica se obtuvo informacion primaria a través de una
entrevista estructurada al gerente propietario y director del area financiera para

conocer las gestiones desarrolladas y su efectividad en el periodo analizado.

3.2. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollo en la empresa Ferreteria Dominguez
de la ciudad de Quevedo, identificAndose el desempefio administrativo y
financiero, asi como la rentabilidad de la empresa, detectando sus problemas,
fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas y dificultades, con la finalidad
de resolver los problemas producidos por la adopcién de medidas de gestién

de caracter empresarial.

La finalidad de esta investigacién consistio en determinar si la adopcion y
utilizacion de adecuadas medidas de gestion han incidido positiva o

negativamente en la rentabilidad de Ferreteria Dominguez.

Se examinan en el proceso de investigacion los distintos registros vy
documentos de caracter administrativo financiero, con la intencion de identificar
los resultados econdmicos de la gestion de sus directivos en el periodo 2013-
2014.

La informacién recabada a través de las encuestas se procesaron en hoja
electronica de Excel y en el programa SPSS 19.0 en espafiol y demas
instrumentos estadisticos a través de los cuales se constituyeron los cuadros y
graficos apropiados para una adecuada exposicion y analisis.

La informacion documental de caracter administrativo financiero, se procesaron
en hoja electronica de Excel, con la intencion de realizar graficos de barras,
circulares y obtener las medidas estadisticas de analisis mas idoneos para el
desarrollo de la tesis.
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3.3. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

A través del marco teorico se buscé desarrollar un conjunto de contenidos y
aportes cientificos tedricos y practicos que refuerzan de manera considerable la
investigacibn de campo y de laboratorio, generando valor agregado a la
propuesta de esta tesis, 10 que permite generar un vinculo de la teoria cientifica

con la realidad encontrada en la investigacion.

El marco tedrico se enfoca a la solucién de un problema de aplicacién en la
gestion administrativa y financiera de Ferreteria Dominguez, o que permite un

mejor desarrollo de la organizacion.

La etapa exploratoria tedrica consistio0 en congregar las contribuciones de
distintos autores sobre los temas vinculados a la investigacion. En la etapa
ulterior del andlisis se perfeccionaron y seleccionar las mas importantes, en la

medida que estaba vinculado en forma absoluta al tema investigado.

En la etapa de concrecién de la investigacion se analizaron, estudiaron y
evacuaron los items especificos que se constituyen en las bases del trabajo

gue se investiga.

3.4. RECOLECCION DE INFORMACION EMPIRICA

En esta investigacion se aplicaron encuestas a todo el universo de empleados
y directivos de Ferreteria Dominguez, una vez obtenidos los permisos
respectivos. La investigacion de campo fue directa, pues la finalidad consistia

en obtener una mejor calidad en los resultados.
Las encuestas aplicadas a la poblacion de empleados se las efectuaron

durante la jornada de trabajo, en las distintas agencias de la empresa, mientras

qgue la investigacion de campo a los clientes de Ferreteria Dominguez se la
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realiz6 en los mismos horarios, exceptuandose los dias de descanso

obligatorio.

La informacion documental se la obtuvo en la oficina matriz de Ferreteria
Dominguez, previa la presentacion de los permisos otorgados por sus
ejecutivos. Este procedimiento fue esencial para conocer el movimiento
resultante de la gestion, reflejados en la rentabilidad y en los estados

financieros.
3.4.1. Poblacion y muestra
Poblacién

La poblacién a estudiar a nivel interno estd compuesta por los empleados de
las distintas agencias de Ferreteria Dominguez, cuyo numero es de 10

personas.

La poblacion a estudiar a nivel externo, esta conformada por los clientes de la
empresa, que son 4850.

Muestra

Para calcular el tamafio de la muestra se considera la poblacién de 4850

habitantes, para tales casos se aplicé la siguiente formula:

_ Nz?PQ
E*(N -1)+Z2PQ

Doénde:

N = 4850
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Z=95%

P = 50%
Q = 50%
E =5%

_ 4850(1.96)> — (0.5x0.5)
(0.05)?(4850— 1) +(1.96)*(0.5x0.5)

n=356

3.5. DESCRIPCION DE LA INFORMACION OBTENIDA

La informacién obtenida a través de la investigacion de campo se construyo
mediante el analisis de la documentacién administrativa financiera y de las
gestiones emprendidas por los directivos de Ferreteria Dominguez. Esta
informacion se obtuvo a través de los distintos jefes departamentales de la

empresa con el consentimiento y autorizacion de sus ejecutivos.

Sirvieron para los fines de la investigacion los estados financieros de los
periodos 2013-2014, los mismos que fueron analizados y discutidos de manera
rigurosa, para seguidamente proceder a desarrollar las conclusiones y

recomendaciones.

Las encuestas se diseflaron tomando como referencia la aprobacién o
disprobacién de las hipoétesis tanto para el personal de empleados y directivos

de Ferreteria Dominguez, asi como para sus clientes.

3.6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Seguidamente al levantamiento de la informacién a través de la encuesta se
procedié a seleccionarlas segun los segmentos a los cuales fue dirigido, como:
directivos, jefes departamentales y clientes de Ferreteria Dominguez,

corroborando el nimero de encuestas realizadas con el tamafio elegido de la
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muestra. Se hizo necesario analizar todas las respuestas para evitar duplicidad
de la informacion, toda vez que son mutuamente excluyentes y requerian una

sola respuesta.

Se procedi6é a la tabulacion de resultados para cada una de las preguntas
planteadas a los distintos segmentos encuestados, posteriormente se transfirio
la informacion a la hoja electrénica de Excel y al programa estadistico SPSS

para su respectiva graficacion.

Los resultados alcanzados sirvieron de base para el analisis, interpretacion y la
determinacién de las variables mas importantes en la gestion administrativa

financiera.

Las conclusiones y recomendaciones de esta investigacién dependieron de los
resultados encontrados en el proceso de analisis e interpretacion, lo cual

permitié aprobar o desaprobar la hipétesis.

3.7. CONSTRUCCION DEL INFORME DE LA INVESTIGACION

La construcciéon del informe de investigacion, se realizé de conformidad con el
esquema aprobado en el proyecto de investigacion; el mismo que es exigido

por la reglamentacion vigente, bajo el siguiente formato:

1. Seccion preliminar o de presentacion

2. Cuerpo de la obra o de la investigacion, la cual contiene la informacion
organizada en capitulos.

3. Marco contextual: En el que se estudia la problematica a investigarse y
se definen los objetivos, cambios esperados en la investigacion y la

hipotesis.
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Marco Teorico: En el que se recoge la informacion bibliografica
relacionada con el aporte cientifico de varios autores en referencia al

tema investigado

Metodologia de la Investigacion: En el que se hace una explicacién de
todas las estrategias implementadas para el desarrollo de la

investigacion y el cumplimiento de los objetivos.
Presentacion de los resultados: En el que se muestran cuadros
demostrativos del producto de las encuestas y el andlisis de la

informacion financiera dirigidas a la verificacion de la hipétesis

Conclusiones: El investigador plantea en este capitulo criterios sobre los

resultados y se emiten las sugerencias para futuras investigaciones.
Propuesta Alternativa: Se presenta el disefio de una propuesta
encaminada a fortalecer la gestion administrativa financiera de Ferreteria

Dominguez.

Seccién de referencias: Contiene bibliografia consultada y los anexos.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS EN
RELACION CON LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION

En principio la
investigacidn necesita
mas cabezas que medios

Severo Ochoa


http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=526

4.1. ENUNCIADO DE LAS HIPOTESIS

4.1.1. Hipétesis General

La inadecuada gestion administrativa financiera incide negativamente en la

rentabilidad de Ferreteria Dominguez.

Variable independiente

Gestion administrativa financiera.

Variable dependiente

Rentabilidad de Ferreteria Dominguez

4.2. UBICACION Y DESCRIPCION DE LA INFORMACION EMPIRICA
PERTINENTE A LA HIPOTESIS

En el presente subcapitulo se presentan los resultados de la encuesta a
directivos, ejecutivos y empleados de Ferreteria Dominguez, asi como a los
clientes y la entrevista al Gerente Propietario y Director del area financiera,

centrado en:

e Investigar la gestion administrativa-financiera desarrollada por ferreteria

Dominguez.
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4.2.1. Encuestarealizada a los jefes directivos, ejecutivos y empleados de

Ferreteria Dominguez

Pregunta 1. ¢Considera usted que los resultados de la gestidon
administrativo-financiera de Ferreteria Dominguez en la rentabilidad de la

empresa son:

Cuadro 1. Resultados de la (gestion
administrativa financiera

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Excelentes 6 60
Muy Buenos 4 40
Buenos 0 0
Regulares 0 0

Total 10 100%

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracién: Autor

Gréfico 1. El resultado de la gestion

= Excelentes = Muy Buenos Buenos = Regulares

Analisis
Como se puede apreciar, el 60% considera que son excelentes los resultados
de la gestion administrativa financiera, por lo que estos inciden sobre la

rentabilidad, mientras que para el 40% esta es muy buena.

Se atribuyen estos resultados debido a que hay excelente atencién, economia,
calidad, capacidad de superacion y crecimiento empresarial.
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Pregunta 2. ¢En base a qué criterios se toman las decisiones de las

necesidades administrativo-financieras de la Ferreteria Dominguez?

Cuadro 2. Criterios paralatoma de decisiones

Respuesta Frecuencia|Porcentaje
Maximizar las utilidades 2 20
Minimizar las pérdidas 2 20
Minimizar los costos 2 20
Ampliar la cobertura de la empresa 2 20
Ninguna de las anteriores 2 20

Total 10 100%
Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracion: Autor

Gréfico 2. Criterios adoptados para latoma de decisiones

i’

= Maximizar las utilidades = Minimizar las pérdidas
Minimizar los costos = Ampliar la cobertura de la empresa
= Ninguna de las anteriores

Anélisis

De los criterios observados anteriormente, los encuestados consintieron en un
20% de manera indistinta que los criterios para la toma de decisiones estan
sustentados en maximizacion de las utilidades, minimizacion de los costos y las

pérdidas y la ampliacion de la cobertura.

Se atribuyen esos resultados a factores, como: reduccion de las pérdidas y

variedad en el mix de los productos.

77



Pregunta 3. ¢(De qué manera ha contribuido usted en la direccion de la

Ferreteria Dominguez?

Cuadro 3. Contribucién con la direccion de la ferreteria

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Trabajando con responsabilidad 4 40
Planteando soluciones 4 40
Evitando los problemas 0 0
Otros 2 20
Total 10 100%

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracion: Autor

Gréfico 3. Formas de contribucion con la direccion de la

ferreteria

= Trabajando con responsabilidad = Planteando soluciones Evitando los problemas = Otros

Anélisis

El 40% de los encuestados, considera que ha contribuido con la direccion de
Ferreteria Dominguez a través de su trabajo responsable, en ese mismo
porcentaje, otros manifestaron que se debe al planteamiento de posibles

soluciones a los problemas, en tanto que el 20% lo atribuye a otros factores.

Estos resultados, se deben a factores ligados con el cumplimiento de su trabajo

y a la responsabilidad asumida y compartida con la direccion.
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Pregunta 4. ¢Como podria calificar usted su gestion administrativa y
financiera en la Ferreteria Dominguez con relaciéon al cumplimiento de las

politicas y estrategias?

Cuadro 4. Calificacibn de su gestibn en cuanto al
cumplimiento de politicas y estrategias

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Excelente 8 80
Muy buena 2 20
Buena 0 0
Regular 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracion: Autor

Gréfico 4. Calificaciéon de su gestion

0% 0%

= Excelente = Muy buena Buena = Regular

Anélisis

El 80% de los encuestados calificaron su gestibn administrativa financiera
como de excelente, en la medida que esta orientado al cumplimiento de las

politicas y las estrategias. El 20% ha calificado su gestibn como de muy buena.
El porqué de estas afirmaciones estan enmarcadas en: los mejores precios del

mercado, la responsabilidad de los miembros de la empresa, experiencia en el

servicio a la sociedad y calidad de los productos.
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Pregunta 5. ¢Cudles de las siguientes estrategias han sido

implementadas por Ferreteria Dominguez?

Cuadro 5. Estrategias implementadas por Ferreteria Dominguez

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Seleccién de directores departamentales en base a aptitudes 0 0
Fomento de la competitividad 4 40
Innovacion 4 40
Andlisis de las opciones de financiacion 0 0
Andlisis de la diversificacion de inversiones 0 0
Analisis a través de indicadores financieros 2 20
Andlisis de los estados financieros mensualmente 0 0
Otras 0 0

Total 10 100

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracion: Autor

Gréfico 5. Estrategias implementadas en la ferreteria

0,
0% 0% 0%
0% )
20%
0%
40%
= Seleccion de directores departamentales en base a aptitudes = Fomento de la competitividad
Innovacién = Analisis de las opciones de financiaciéon

= Analisis de la diversificacion de inversiones Analisis a través de indicadores financieros
= Andlisis de los estados financieros mensualmente = Otras

Analisis

Segun el 40% de los encuestados, una de las principales estrategias
adoptadas ha sido el fomento de la competitividad, mientras que otro 40%
considera que ha sido la innovacion. El 20% estima que como estrategia se ha

efectuado analisis de la situacion financiera de la empresa.

De las mencionadas, se expreso que el aspecto financiero es un factor esencial

al momento de adoptar una estrategia.
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Pregunta 6. ¢La gestion administrativa de la empresa es monitoreada de

manera permanente a través de indicadores de eficiencia, eficacia y

efectividad?

Cuadro 6. Monitoreo de la gestibn a través de

indicadores
Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 8 80
No 2 20
Total 10 100

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados

de Ferreteria Dominguez.
Elaboracién: Autor

Grafico 6. Monitoreo de la eficacia, efectividad y

eficiencia

Analisis

El 80% de los encuestados, indicaron que la gestion administrativa si es

monitoreada a través de indicadores de eficiencia, efectividad y eficacia. El

20% restante sefiald que no existe tal monitoreo, por lo menos a través de los

indicadores mencionados.

El porqué de lo sefialado esta sustentado en el disefio contable, presupuesto,

para medir el desempefio y el crecimiento de la empresa.
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Pregunta 7. ¢Considera usted que la empresa evalla la gestion financiera

através de indicadores de rentabilidad?

Cuadro 7. Evaluaciéon de la gestion e indicadores de

rentabilidad
Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 10 100
No 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracion: Autor

Gréfico 7. La gestion financiera medida a través de
indicadores de rentabilidad

0%

= Si = No

Analisis

Segun el 100% de los entrevistados, la empresa si evalla la gestién financiera

a través de la aplicacion de indicadores de rentabilidad.

No existen criterios que desvirtien lo expresado.

Los encuestados sustentaron el porqué de su afirmacion basados en la

necesidad de conocer las ganancias y las pérdidas de la empresa.
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Pregunta 8. ¢La Ferreteria Dominguez tiene establecido los controles

administrativo-financieros del area en el cual usted trabaja?

Cuadro 8. Establecimiento de controles en el area de

trabajo
Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 10 100
No 0 0
Total 10 100

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracion: Autor

Grafico 8. Ferreteria Dominguez y los controles
administrativos financieros

0%

Analisis

Para el 100% de los encuestados, Ferreteria Dominguez si tiene implementado

los controles administrativos y financieros del area donde trabaja el personal.

Sustentaron su afirmacién argumentando que es necesario para observar el

desempefio del personal y también para que no exista pérdida en la empresa.
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Pregunta 9. ¢Considera usted necesario que la Ferreteria Dominguez
aplique un modelo de gestion administrativo-financiera para mejorar la

rentabilidad de la misma?

Cuadro 9. Aplicacion de un modelo de gestion para
mejorar la rentabilidad

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 6 60
No 4 40
Total 10 100

Fuente: Encuesta a jefes directivos, ejecutivos y empleados
de Ferreteria Dominguez.
Elaboracién: Autor

Gréafico 9. Un nuevo modelo de gestion para mejorar
la rentabilidad

Anélisis

Como se aprecia en el cuadro y gréafico anterior, el 60% de los encuestados
considera que si es necesario que Ferreteria Dominguez apligue un modelo de
gestion administrativo financiero, orientado a mejorar la rentabilidad de la

organizacion.

El 40% estima que con el trabajo actual y el modelo imperante si les permite

obtener buenos resultados, de ahi que no es necesario adoptar uno nuevo.
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4.2.2. Encuestadirigida a los clientes de Ferreteria Dominguez

Pregunta 1. ;Considera usted que Ferreteria Dominguez es una empresa

lider en el sector ferretero de Quevedo?

Cuadro 10. Ferreteria Dominguez y el liderazgo en el
sector ferretero

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 231 64
No 125 35
Total 356 100

Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez
Elaboracion: Autor

Gréfico 10. Liderazgo de Ferreteria Dominguez

Anélisis

Como se aprecia en el cuadro y grafico anterior, el 64.9% de los encuestados,
considera que Ferreteria Dominguez es una empresa lider en el mercado,

mientras que el 35.1% opina lo contrario.
Segun los encuestados, el liderazgo es atribuido a la presencia en el medio,

debido a los costos razonables y a la atencion brindada al momento de la

venta.
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Pregunta 2. ¢ En qué medida considera usted que la atencion al cliente en

la Ferreteria Dominguez es de calidad?

Cuadro 11. Medicion de la atencién al cliente en
Ferreteria Dominguez

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Alta 192 53
Media 108 30
Baja 56 15
Total 356 100

Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez

Elaboracion: Autor

Grafico 11. Ferreteria Dominguez y la atencién al

cliente

= Alta

Analisis

= Media

Baja

Segun se aprecia, el 59.3% atribuye una alta calificacion debido a la buena

atencion hacia los clientes, en tanto que el 30.3% atribuyd una calificacion

media.

El 15.7% otorgd una baja calificacion, expresando que no se siente satisfecho

con la atencion recibida.
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Pregunta 3. ¢(En qué porcentaje considera usted que el personal que
trabaja en la Ferreteria Dominguez estd comprometido con el desarrollo

empresarial?

Cuadro 12. Porcentaje de compromiso del personal
con el desarrollo empresarial

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
0- 25% 19 5
26% - 50% 43 12
51% - 75% 148 42
76% - 100% 146 41
Total 356 100

Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez
Elaboracion: Autor

Gréfico 12. Porcentaje de compromiso empresarial de

o

parte del personal

=0- 25% = 26% - 50% 51% - 75% = 76% - 100%
Analisis
El 41.6% de los encuestados, expresO que los empleados se encuentran
comprometidos con la empresa entre un 51% y 75%, seguido del 41% que

manifestd que el nivel de compromiso se lo podria ubicar entre el 76% vy el
100%.

El 5.3% respondi6 que el grado de compromiso de los empleados se encuentra
entre el 0% y el 25%.
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Pregunta 4. ¢;Considera usted que Ferreteria Dominguez ha tratado de

mejorar los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad en sus labores

diarias?
Cuadro 13. La mejora de los niveles de eficiencia,
eficaciay efectiva en la Ferreteria
Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 295 83
No 61 17
Total 356 100
Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez
Elaboracién: Autor
Gréfico 13. Niveles de eficiencia, efectividad vy
eficacia en la mejora de Ferreteria Dominguez
m Sj = No
Analisis

La gran mayoria de los encuestados, representado por el 82.9% sefiald que

Ferreteria Dominguez si ha mejorado sus niveles de eficiencia, efectividad y

eficacia en las labores diarias, lo que se traduce en una mejor atencién, mayor

publicidad, innovacion, entre otros.

El 17.1% de los encuestados expresan que no han existido mejoras en los

indicadores de gestion.
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Pregunta 5. ¢Considera que Ferreteria Dominguez gestiona, contacta y se

comunica adecuadamente con sus clientes?

Cuadro 14. Gestion de la comunicacién adecuada de
Ferreteria Dominguez

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 224 62
No 132 37
Total 356 100

Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez
Elaboracion: Autor

Grafico 14. Gestion de la comunicacién con los
clientes

Anélisis

El 62.9% de los encuestados manifestd que Ferreteria Dominguez gestiona,
contacta y se comunica adecuadamente con los clientes. Estos expresaron que
es facil localizar a la Ferreteria, ademas la campafias publicitarias,

especialmente por la radio, llega de manera eficaz a los consumidores.

Para el 37.1%, no existe una adecuada gestion en la comunicacion con los

clientes.
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Pregunta 6. ¢ A través de qué medios ha podido observar o escuchar la
publicidad de Ferreteria Dominguez?

Cuadro 15. Medios de observacién y audicion de la
publicidad de Ferreteria Dominguez

Respuesta Frecuencia |Porcentaje

Radios 64 18
Periédicos 106 29
Revistas 26 7
Television local 68 19
Internet 64 18
Otros 28 7

Total 356 100

Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez
Elaboracion: Autor

Grafico 15. Medios de difusién empleados por
Ferreteria Dominguez

‘

2

= Radios = Periddicos Revistas = Television local = Internet Otros

Analisis
Segun el 29.8% de los clientes, estos han observado la publicidad de Ferreteria
Dominguez a través de los diarios de circulacion local y regional, mientras que

el 19.1% dijo que la pudo ver en algun canal de cable de la ciudad.

El 18% manifestdé que ha observado publicidad por medios, como: la radio y el

internet, en tanto que el 7.3%, indicié que lo pudo apreciar en revistas.
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Pregunta 7. ¢Considera usted que se debe disefiar un modelo de gestion
administrativo-financiera para el mejoramiento de la rentabilidad de la

Ferreteria Dominguez?

Cuadro 16. Necesidad de disefiar un modelo de
gestion para Ferreteria Dominguez

Respuesta Frecuencia |Porcentaje
Si 239 67
No 117 32
Total 356 100

Fuente: Encuesta a clientes de Ferreteria Dominguez
Elaboracién: Autor

Gréafico 16. Nuevo modelo de gestion para mejorar la
rentabilidad de Ferreteria Dominguez

Anélisis

El 67.1% de los entrevistados, expresé que se deberia disefiar o acoger un
modelo de gestion administrativa financiera destinado a mejorar la rentabilidad
de la Ferreteria Dominguez, a través de capacitacion al personal, promociones,

difusion y publicidad, entre otros.
Para el 32.9% no es necesario el disefio de un nuevo modelo de gestién,

debido a que el actual, basado en la adopcion de medidas, segun las

circunstancias y los hechos, le ha permitido posicionarse en el mercado.
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4.2.3. Resultados de la Entrevista dirigida al Gerente General y Director

del area financiera de Ferreteria Dominguez

Se puntualizan las versiones expresadas por el Gerente General, el mismo que

se identifica con la letra a) y del Director del Area financiera con la letra b).

Pregunta 1. ;Como evalua usted la gestion administrativo-financiera de
la Ferreteria Dominguez en relacion a la rentabilidad en el periodo 2013-
20147

a. Este afio se evalla como una gestion eficiente en relacion a otros
afnos anteriores.
b. La gestion es muy buena, se la puede observar en la rentabilidad de

la empresa.

Pregunta 2: ¢De qué manera podria usted calificar su gestién
administrativa y financiera en la Ferreteria Dominguez con relaciéon al

cumplimiento de las politicas y estrategias?

a. Diria que muy buena

b. La califico como de muy buena
Pregunta 3: ¢Las decisiones administrativas financieras se han basado en
la informacién obtenida al analizar los datos recogidos de clientes,

procesos y productos?

a. Si, asi ha sido y sera siempre

b. Han servido como referente para tomar decisiones
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Pregunta 4. ¢Como verifica usted los procesos administrativos y
financieros que se aplican en la Ferreteria Dominguez respecto al

cumplimiento de las politicas y estrategias?

a. Personalmente me encargo de evaluarlos y verificar las facturas

b. Constatando que se cumplan las disposiciones de la gerencia

Pregunta 5: ¢De qué manera evalla usted la gestion administrativa de la

Ferreteria Dominguez?

a. Muy buenay dedicada

b. A través de los resultados financieros

Pregunta 6: ¢Cémo comprueba usted que la gestién financiera es

eficiente en la Ferreteria Dominguez?

a. Por el ordeny las ventas que se realizan en la Ferreteria

b. Lo medimos en relacion a los logros alcanzados

Pregunta 7: ¢Ferreteria Dominguez revisa, evalia y mide su sistema de

gestidon de la calidad y los resultados obtenidos?

a. Lo hace pasando cierto tiempo

b. ElI monitoreo es permanente con la finalidad de alcanzar la calidad
Pregunta 8: ¢Considera usted que se debe disefiar un modelo de gestidon
administrativo-financiera para el mejoramiento de la rentabilidad de la

Ferreteria Dominguez?

a. Para el futuro creemos que si

b. Si, se debe diseflar un modelo
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4.2 4. Resultados del Andlisis a los Estados Financieros de Ferreteria

Dominguez

4.2.4.1. Datos para el anélisis de lainformacion financiera

Cuadro 17. Informacién béasica para el analisis financiero

CUENTAS 2014 2013
ACTIVO
A- ACTIVO NO CORRIENTE / ACTIVO FIJO 124058 124058
I. Inmovilizado material 124058 124058
B - ACTIVO CORRIENTE /ACTIVO CIRCULANTE 88018 126524
I. Existencias 65643 71862
Il. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar 13636 40562
1. Clientes por ventas y prestaciones de servicios 13636 20000
2. Otros deudores 20562
Ill. Efectivo y otros activos liquidos equivalentes 8740 14100
Total Activo 212077 250583
PATRIMONIO NETO Y PASIVO
A-PATRIMONIO NETO 39424 200583
A-1. Fondos propios
|. Capital 39424 200583
1. Capital 39424 200583
B-PASIVO NO CORRIENTE 65000 0
I. Deudas a largo plazo 65000 0
1. Otras deudas a largo plazo 65000
C-PASIVO CORRIENTE 107653 50000
I. Deudas a corto plazo 15537 35000
1. Deudas con entidades de crédito 15537 35000
Il. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar 92115 15000
1. Proveedores 92115 15000
Total Patrimonio Neto y Pasivo 212077 250583
OTROS DATOS PARA EL ANALISIS
Ventas 440443 509532
Beneficio Neto (resultado neto, después de impuestos) 715 3492
Compras (proveedores) 408090 483574

Fuente: Anexo 3
Elaboracién: Autor

Como se observa en el cuadro anterior, los activos de Ferreteria Dominguez,
en el afio 2013 fueron de USD 250583, mientras que en el afo siguiente
disminuyeron a USD 212077.

Las ventas en el afio 2013 ascendieron a USD 509532. Para el afio 2014, se

aprecia un descenso a USD 440443. La utilidad se reduce considerablemente.
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4.2.4.2.

= Apalisis vertical

Andlisis Vertical y Horizontal

Cuadro 18. Anélisis vertical

BALANCE GENERAL

CUENTAS 2014 % 2013 %
TOTAL ACTIVO 212077 250583
Activo Fijo 124058 | 58.50% 124058 | 49.51%
Activo Circulante 88018 | 41.50% 126524 | 50.49%
Existencias 65643 | 30.95% 71862 | 28.68%
Realizable 13636| 6.43% 40562 | 16.19%
Disponible 8740| 4.12% 14100| 5.63%
PATRIMONIO NETO y PASIVO 2014 % 2013 %
Total 212077 250583
Patrimonio Neto 39424 | 18.59% 200583 | 80.05%
Pasivo Largo Plazo 65000| 30.65% 0| 0.00%
Pasivo Corto Plazo 107653 | 50.76% 50000| 19.95%
Fuente: Cuadro 17
Elaboracion: Autor
Pasivo Corto Plazo “ 50,76%
Pasivo Largo Plazo e 30,65%
patrimino Neto | oo 50,05%

Total

PATRIMONIO NETO y PASIVO

Disponible

Realizable

Existencias

Activo Circulante

Activo Fijo

TOTAL ACTIVO

5,63%
4,12%

51235 16,19%
) o
30,95%
41,50%

49,51%
58,50%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

m2011% m2012%

Grafico 17. Analisis vertical de Ferreteria Dominguez
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El activo circulante y el activo realizable registran una descenso en su
participacion porcentual; el primero de 50.49% en el 2013, disminuye a 41.50%
para el afio siguiente. En el segundo caso de 16.19% en el 2013, disminuye a
6.43% en el 2014, lo que se traduce en un buen sintoma relacionado con la

gestidn de recuperacién de las cuentas por cobrar.

El pasivo a corto plazo crecié6 aumenté de 0% en el afio 2013 a 30.65% en el
2014, mientras que el pasivo de largo plazo represento el 50.76% en el ultimo
afo. Es notoria la participacion porcentual en la disminucion del patrimonio,
originado por el traslado de parte de este al patrimonio de la agencia ubicada

en el centro de la ciudad.

= Andlisis horizontal

Cuadro 19. Analisis horizontal

BALANCE GENERAL
CUENTAS 2014-2013

ACTIVO -15.37%

Activo Fijo 0.00%

Activo Circulante -30.43%
PATRIMONIO NETO Y PASIVO -15.37%

Patrimonio Neto -80.35%

Pasivo Largo Plazo 0.00%

Pasivo Corto Plazo 115.31%

Fuente: Cuadro 17
Elaboracién: Autor

Pasivo Corto Plazo NN
Pasivo Largo Plazo '
PATRIMONIO NETO Y PAS-
activo D

Activo Fijo '

acriiSD

-100,00% -80,00% -60,00% -40,00% -20,00% 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

Gréfico 18. Analisis horizontal de Ferreteria Dominguez
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En el cuadro y grafico anterior, puede notarse que el patrimonio neto ha

decrecido a -80.35%, motivado, como se sefialé anteriormente, por el traslado

de parte del patrimonio a la agencia central.

El pasivo a corto plazo se incrementdé al 115.31%, originado por nuevas

obligaciones con los acreedores de la empresa. El pasivo circulante registra

decrecimientos en el orden del -30.43% promedio anual.

= Anadlisis con indicadores financieros

Cuadro 20. Razones financieras de Ferreteria Dominguez

TIPO DE INDICADOR 2014 2013
RENTABILIDAD
Rentabilidad Financiera 1.81% 1.74%
Rentabilidad Econdmica 0.34% 1.39%
Rentabilidad del Capital 1.81% 1.74%
Rentabilidad de las Ventas 0.16% 0.69%
FONDO de MANIOBRA (Capital de trabajo)
Fondo de Maniobra -19634 76524
Ratio Fondo Maniobra (FdM) -0.2 15
Ratio FdM en dias -16.0 54.1
LIQUIDEZ
Liquidez 0.82 2.53
Tesoreria (Acid Test) 0.12 1.09
Disponibilidad 0.08 0.28
ENDEUDAMIENTO y autonomia
Endeudamiento 4.38 0.25
Endeudamiento Corto Plazo 2.73 0.25
Autonomia 0.23 4.01
GARANTIA y estabilidad
Garantia 0.72 2.48
Consistencia 1.91 0.00
Estabilidad 1.19 0.62
ROTACION ACTIVOS y dias pago/cobro
Rotacion activo 2.08 2.03
Rotacién activo fijo 3.55 411
Dias cobro clientes 11.15 14.13
Dias pago proveedores 81.26 11.17

Fuente: Cuadro 17
Elaboracién: Autor

De la informacion obtenida a través de los estados financieros, se obtuvieron

las razones financieras que se muestran en el cuadro 20.
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Rentabilidad

Las razones de rentabilidad sirven para comparar el resultado con distintas
partidas del balance o de la cuenta de pérdidas y ganancias. Miden como la
empresa Ferreteria Dominguez ha utilizado eficientemente sus activos en

relacion a la gestion de sus operaciones

La rentabilidad financiera es la rentabilidad que obtienen los accionistas sobre
los recursos propios, es decir, la eficiencia en la utilizacion del activo. En el afio
2013, este indicador alcanzé el 1.74%, para el afio siguiente ascendio a 1.81%.
Estos resultados no superan el costo de oportunidad, es decir la tasa de interés
del mercado que se ubica en el 15% aproximadamente, por lo que la empresa

estaria perdiendo dinero.

La rentabilidad econdémica o del activo, relaciona el concepto de resultado
conocido o previsto, antes de intereses, con la totalidad de los capitales
econémicos empleados en su obtencidn, sin tener en cuenta la financiacion u
origen de los mismos, por lo que representa, desde una perspectiva
econdmica, el rendimiento de la inversion de la empresa. En el afio 2013 este
indicador era de 1.39% para el 2014, desciende a 0.34%. Se percibe una
disminucién de la rentabilidad que obtienen los accionistas, es decir hay falta

de eficiencia en la utilizaciéon del activo.

El indicador de rentabilidad del capital expresa la relaciébn porcentual de la
rentabilidad neta sobre el capital social. Ferreteria Dominguez obtiene
resultados similares a los de la rentabilidad financiera. En ambos afos, 2013 y
2014, los porcentajes son muy bajos, con lo que se puede definir que no hay

prosperidad econémica en la empresa.

El indice de rentabilidad de las ventas mide la relacion entre precios y costos.
En el afio 2013, este indice es de 0.69%, disminuyendo a 0.16% en el 2014. Se
determina que no se han obtenido mayores beneficios producto del volumen de

ventas de la empresa.
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Fondo de Maniobra

Por norma general, los resultados del fondo de maniobra o de capital de trabajo
siempre deben ser positivos, sin embargo en el afio 2013, se observa un
decrecimiento en este indicador, con lo que se estima han existido dificultades

en el desempefio operativo de la Ferreteria.

El ratio de fondo de maniobra mide la proporcién del capital de trabajo respecto
al exigible a corto plazo. En el afio 2013, fue de 1.5, en tanto que decrecio
negativamente a -0.2 en el 2014. En el primero afio este indicador es
aceptable, puesto que se considera asi cuando supera el 0.5, mientras que

para el 2014, este resultado es inaceptable.

La raz6n Fondo de Maniobra en dias para el afio 2013, se ubicé en 54.1,
mientras que descendio a -16 en el 2014. Este indicador expresa los dias en
que tarda en regenerarse el capital de trabajo en reciprocidad con las ventas.
La sugerencia técnica sefiala que mientras menos dias exista en reproducirse,
seria mejor para la empresa, situacibn que no ha sucedido en Ferreteria

Dominguez.

Liquidez

Como se puede apreciar, en el 2013, el indicador de liquidez se ubic6 en 2.53,
para el afio siguiente descendié a 0.82. Es recomendable que esta razon se

encuentre distante de 1 y cercano a 2.

El exceso de la razén sobre el éptimo 2, expresa que hay activos circulantes
ociosos (afio 2013), en tanto que por debajo de 1.5 la empresa se encuentra en
una condicidon peligrosa, con lo que existirian dificultades de pagos con los
acreedores.

La razén de tesoreria o de prueba acida en el afio 2013 fue de 1.09, mientras
qgue en el 2014 descendié a 0.12. La sugerencia técnica explica que su
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resultado debe ubicarse en torno a 1, sin embargo en el afio 2014, la situacién
no ha sido tan favorable para la empresa, pues ha existido la posibilidad de
suspension de los pagos a terceros debido a la falta de activos liquidos o

circulantes en cantidades suficientes.

El indice de liquidez de disponibilidad fue de 0.28 en el 2013, disminuyendo
considerablemente a 0.08 en el afio 2014. A excepcion de este afo, en el 2013
ha existido una mayor capacidad de la empresa para hacer frente al exigible a
corto plazo. Se sugiere técnicamente que el indicador se encuentre en proximo
a0.3.

Endeudamiento y autonomia

El endeudamiento mide el grado en que la empresa es financieramente
dependiente de terceros, como entidades bancarias, accionistas, otras

empresas, entre otros.

El indicador de endeudamiento se situé en 0.25 en el afio 2013, mientras que
se increment6 a 4.38 el afio siguiente. Es recomendable que esta razon no sea
mayor que 1, de lo contrario se exhibe un alto nivel de endeudamiento y de
dependencia financiera para con los acreedores, como ocurrid en el dltimo afio

del analisis.

El indice de endeudamiento a corto plazo registra variaciones significativas, por
ejemplo de 0.25 en el 2013, asciende a 2.73 en el 2014. A nivel técnico es
aconsejable que cuanto menor sea este indicador, mejor sera para la empresa,
por lo que el afio 2013 fue en resumen un aflo con mejores niveles de
endeudamiento en relacion al 2014.

El indicador de autonomia, mide la autonomia de la empresa respecto a
terceros. Mide el tanto por ciento que la propiedad de la empresa es duefia de
la misma. Generalmente suele ser mayor de 50%, pues de lo contrario la mayor
parte de la empresa estaria en manos de terceros. En el 2013, existe un alto

nivel de independencia, mientras que en el 2014, se reduce al 23%, con lo que
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los acreedores cuentan con un mayor nivel de propiedad sobre los bienes de la

empresa.

Garantia y estabilidad

El indice de garantia expresa el aval que la empresa ofrece a sus acreedores
para hacer frente a sus obligaciones de pago. Asi, en el afio 2013 se ubicé en
2.48, mientras que desciende a 0.72 en el 2014. Segun los especialistas este
indicador no debe ser inferior a 1.5. El aflo 2013 muestra un importante
resultado, mientras que en el 2014, existe una notable disminucion, lo que
expresa que existe una pérdida de garantia de la empresa para con otras

empresas industriales, comerciales y bancarias.

El indicador de consistencia mide la correlacion existente entre el total de
activos fijos de la sociedad en relacidén con el total del exigible a largo plazo. En
el afio 2013 el indicador es 0, mientras que en el 2014 asciende a 1.91.
Generalmente se recomienda que el indice tenga un valor de 2, notandose una

buena consistencia de la empresa en el Ultimo afio analizado.

El indice de estabilidad en el afio 2013 se ubico en 0.62, ascendiendo a 1.19
para el afio siguiente. Es recomendable que el resultado sea menor a 1. En el
primero afio la situacién es mejor en relacion al 2014, por lo que se observa la

gestién de la empresa por mantener un adecuado nivel de estabilidad.

Rotaciéon de activos

La rotacion de activos mide el nimero de veces al afio que la empresa
Ferreteria Dominguez realiza las ventas sobre su total de activos. Por tanto,
nos da una idea general sobre la actividad en ventas de la empresa. Es decir,
cuantas veces la empresa puede colocar entre sus clientes un valor igual a la
inversion realizada. Se sugiere que a mayor rotacion total de activos mas
beneficioso para la empresa pues genera mayor valor de venta por cada

inversion en el activo.
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El afio 2014 ha sido mejor en Ferreteria Dominguez en relacion al afio 2013, en

cuanto a la rotacion del activo, puesto que existe un indicador mas alto.

El indice de rotacién del activo fijo es superior en el 2013, nétese 4.11 en
relacion a 3.55 del 2014, Sin embargo puede manifestarse que son buenos
resultados, en razén que a mayor rotacién de activos fijos es mas beneficioso
para Ferreteria Dominguez, pues logra colocar un mayor valor en el mercado

de lo que se ha invertido en activo fijo.

La razén dias de cobro de clientes mide el nimero de dias que por término
medio tardan los clientes en pagar, es decir el tiempo que transcurre desde la
venta hasta el cobro. Se evidencian buenos resultados del indice, puesto que
en ambos casos, los dias en que se tardan en cobrar a los clientes son
inferiores a 15. Véase de 14.13 en el 2013, desciende a 11.15, evidenciandose

una mejora en la gestion para el afio 2014 por parte de sus directivos.

El indice de dias de pago a proveedores mide el numero de dias que por
término medio se tarda en pagar a los proveedores, es decir, el tiempo que
transcurre desde la compra hasta el pago. Para el afio 2013, la razon es de
11.17 dias, lo que demuestra que ha existido una alta exigibilidad para pagar a
los acreedores, sin considerar que en ese mismo afio, se cobraba en promedio

tres dias después.

El afio 2014, esta caracterizado por una importante decision de los propietarios
y directivos de Ferreteria Dominguez, puesto que los dias de pagos ascienden
a 81.26, frente al cobro que se ubico en 11.17 dias, esto significa que la
empresa aproveché al maximo el crédito que le ofrecieron sus proveedores.

Referente a los Estados Financieros, se puede destacar:

> En el afio 2014 las ventas caen un 15,68 % en relacion al ano 2013; en
ventas con tarifa 12% bajaron USD$82453,10 y las ventas tarifa 0%
aumentaron a $13364,49
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» En el afio 2014 se realizaron menos compras con una diferencia de

$ 75483,63 y hubo mayor rotacion de inventario.

» En el afio 2014 la utilidad bruta en venta también cae de $ 45938,15 (afio
2013) a 26133,79 (afio 2014) un 43.11%

» Los valores de los activos fijos del afio 2013, son exactamente los mismos
del aflo 2014; igual que su depreciacion, esto es inaceptable porque al afio
se debi6 de haber adquirido algin activo o en su defecto se debié de haber
dado de baja a algun activo que concluyo su vida util. En cuanto a la
depreciacion, tampoco es aceptable por que se debid de haber realizado su

respectiva amortizacion.

Observaciones generales en los Balances y Estados de Resultados:

» En el Balance General Interno, se debe reflejar la evolucién del Patrimonio.

» En el Estado de Resultado del 2013, el monto de los beneficios no es el
correcto porgue no tienen relacién con los datos y cuentas entregados.

» No se esta considerando el rubro de vacaciones

» En el afio 2013 el fondo de reserva deberiaser el aproximado
del Décimo Tercero.

» Como se trata de un contribuyente Persona Natural Obligada a llevar
Contabilidad, se deberia incluir en el Estado de Resultado los Valores
de Gastos Personales Deducibles, de esta manera reflejar el Resultado del
Ejercicio.

» Personificar a que se refiere el rubro de Otros Activos, y si tiene que ver con
la actividad del negocio.

» El Rubro de Terreno debe estar ubicado como Activo Fijo No Depreciable.

» En el Pasivo deberian haber descrito las obligaciones bancarias, la corriente
como corriente y la que tiene registrada a largo plazo, ubicar en el Pasivo

No Corriente.
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NEC 1 - NIC 1: PRESENTACION DE LOS ESTADOS FINANCIEROS

La NIC prohibe la presentacion de ingresos o gastos como “partidas

extraordinarias”.

En el balance, obliga la distinciébn de activos y pasivos como corrientes y no
corrientes, como categorias separadas, excepto cuando la presentacion
basada en el grado de liquidez proporcione informacion relevante que sea mas

fiable.

Toda entidad cuyo E/F cumplan la NIIF’'s, efectuara en las notas una

declaracion explicita y sin reservas de dicho cumplimiento.

La NIC incluye guias de procedimientos cuando por alguna circunstancia no es

posible cumplir los requisitos establecidos por una norma o interpretacion.

NIC 16- NEC 12 (PPE) — NEC 13 (DEPRECIACION) PROPIEDADES PLANTA
Y EQUIPO

Sefalan el tratamiento contable de este rubro. Estas normas fueron emitidas en
1999 en base a las NIC 16 Y 4 respectivamente versiones 1993/1994.

Las prioridades de su inicio deben ser registrados por su costo. Posteriormente
la entidad elegird como politica contable el modelo del costo o el modelo de

revaluacion.

El importe depreciable de un activo se distribuira de forma sistemética a lo
largo de su vida util, de forma que represente fielmente el patron de consumo y
los beneficios econdmicos futuros. El nuevo reglamento de LRTI (Ley de
Régimen Tributario Interno) sefala que si los porcentajes establecidos como
maximos (tradicionales) fueren superiores a su naturaleza vida util y técnica

contable, se aplicaran estos ultimos.

Depreciacion; se depreciara de forma separada cada parte de un elemento de
propiedades, planta y equipo que contengan un costo significativo con relacion
al costo total.
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En la adopcion por primera vez de las NIIF’'s se contabilizara los posibles
cambios de la vida util estimada en forma prospectiva, desde el momento en
gue se haga el cambio en la estimacion contable. Las compafias podran elegir
como costos atribuidos de una PPE, el valor razonable en la fecha de transicion
a las NIIF’s, el valor que proceda de la revaluacion segun las NEC anteriores, 0
el valor razonable en las fechas de un hecho tal como una privatizacion o una
oferta publica de compra. La depreciacion posterior se pasara en ese costo

atribuido y comenzara a partir de enero del 2009.

Las practicas contables y politicas gerenciales son que las empresas utilicen
los porcentajes reglamentarios de depreciacion con el objeto de obtener
beneficios fiscales; adicionalmente los inmuebles se presentan subvaluados
por dos razones: por ser depreciados a 20 aflos y por mantener un costo de

origen incluida la revalorizacion bastante subestimada.
DEPRECIACION - EFECTO CONTABLE

Al ser registrada adecuadamente la depreciacion, los activos fijos quedaran

apropiadamente valorados.
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4.3. DISCUSION DE LA INFORMACION OBTENIDA EN RELACION A LA
NATURALEZA DE LA HIPOTESIS

4.3.1. Comprobacién/disprobacion de la hipotesis

El proceso investigativo y la busqueda de la verdad sobre la gestion
emprendida por los administradores, directivos y ejecutivos de Ferreteria
Dominguez, plantea la necesidad de comprobar la hipotesis esbozada
inicialmente de manera general, para cuyos efectos, se han comparado los
resultados alcanzados por medio de la investigacién de campo, asi como a

través de la informacion secundaria obtenida en la empresa.

4.3.1.1. Hipoétesis general

La inadecuada gestion administrativa financiera incide negativamente en

la rentabilidad y el desarrollo organizacional de Ferreteria Dominguez

El 60% de la poblacion de empleados que labora en Ferreteria Dominguez,
expresa que la empresa si evalua la gestion financiera a través de indicadores
de rentabilidad, por lo que el 60% considera que los resultados de la gestidon
sobre la rentabilidad son excelentes, mientras que el 40% estima que son muy

buenos.

El 67.1% de los clientes de Ferreteria Dominguez que fueron encuestados,
seflalan que es necesario diseflar un modelo de gestion administrativo
financiero con la finalidad de mejorar la rentabilidad de la empresa. Los
directivos y ejecutivos califican de muy buena la gestion en relacion a otros

afnos.

Puede identificarse a través de la investigacion de campo que ha existido una
gestion administrativa financiera adecuada, razonable y pertinente, por lo que
esto se ha traducido en gestiones y decisiones importantes que se han
traducido en indicadores convenientes de rentabilidad, sin embargo el analisis
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financiero, permite identificar que no ha existido una adecuada, Sino una

inadecuada gestion administrativa financiera.

Los indices de rentabilidad hallados, son inferiores al costo de oportunidad y
del capital existente en el mercado, sin embargo los esfuerzos por mejorar la
obtencién de recursos para el adecuado funcionamiento de la organizacion se
lo puede percibir en la disminucion del periodo de cobro a los clientes y el
incremento de los tiempos de pagos a los proveedores de los bienes y servicios

de la Ferreteria.

Lo expresado previamente permite comprobar la hipétesis general de trabajo

en esta investigacion.

4.3.2. Conclusiones parciales

» Segun los clientes, el personal administrativo y sus directivos, en Ferreteria
Dominguez ha existido una adecuada gestion administrativa financiera que
ha incidido en la rentabilidad de la empresa, sin embargo esto contrasta
con el andlisis de la rentabilidad de la empresa.

» Las razones financieras de: Fondo de Maniobra, Liquidez y Endeudamiento
no muestran resultados favorables para la empresa, especialmente en el
afio 2014, donde los resultados no se evidencian como el producto de un
adecuado nivel de gestion administrativo financiero por parte de

administradores, directivos y ejecutivos de Ferreteria Dominguez.

» Los clientes de Ferreteria Dominguez de manera mayoritaria y los
empleados de la empresa, consideran fundamental el disefio e
implementacion de un modelo de gestion administrativo financiera que

permita mejorar la rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Un entusiasmo ardiente,
respaldado por sentido
comin y persistencia, es la
cualidad que con mas

frecuencia lleva al éxito

Dale Carnegie



5.1.

CONCLUSIONES

La investigacion, como proceso sistematico, ordenado, dirigido y organizado,

desplegado a lo largo de esta tesis, nos permite concluir.

» La gestion administrativa financiera de los directivos y ejecutivos de

Ferreteria Dominguez se ha orientado a evaluar la gestion financiera de
la empresa, de tal manera que esta se realice de manera eficiente, sin
embargo, los resultados en el @mbito de la rentabilidad no han sido los

mas beneficiosos para la institucion.

Las estrategias administrativas financieras adoptadas por ferreteria
Dominguez se han dirigido al fomento de la competitividad en el
mercado ferretero, por medio de la oferta de productos a precios
razonables y a través de las innovaciones tecnolégicas en los productos

gue ofrece.

Los indicadores de rentabilidad en los afios estudiados, esto es 2013 y
2014, presentan porcentajes realmente bajos en relacion al costo de
oportunidad que tendrian nuevas inversiones en otras actividades
productivas y comerciales. Si se comparan estos indices con el costo del
capital, se determina que se estan originando perdidas, puesto que los
recursos de la empresa, podrian colocarse libremente en el sistema
financiero local. En si estos resultados no han permitido adoptar las

decisiones mas importantes en Ferreteria Dominguez.
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5.2. RECOMENDACIONES

Las conclusiones previas, permite efectuar las siguientes recomendaciones:

» Socializar a los directivos y ejecutivos de Ferreteria Dominguez, los
resultados a nivel de rentabilidad y de todos los indices financieros
generados en la empresa a través de sus estados financieros, con la
finalidad de conocer la situacion econémica de la institucion y aplicar los
procedimientos técnicos y metodoldgicos apropiados para evaluar la

gestion financiera de todos los integrantes de la organizacion.

» Implementar estrategias administrativas financieras en aspectos y areas
relacionadas con: Modernizacién logistica y de infraestructura
institucional, prestacion del servicio de transporte, sistematizacion de los
procesos administrativos financieros, capacitacion del personal que
labora en todos los departamentos, fomento de la competitividad,
evaluar periédicamente las opciones de financiacién, diversificar las
inversiones, efectuar el andlisis mensual a través de las razones

financieras y analizar los estados financieros mensualmente.

» Diseflar e implementar una propuesta de un modelo de gestion
administrativa financiera con el objetivo de mejorar la rentabilidad de
Ferreteria Dominguez. Este requerimiento es necesario, a la luz de los
indicadores de rentabilidad obtenidos en los afios 2013 y 2014 y a las
apreciaciones de los encuestados, como: empleados, directivos y los
clientes, quienes consideran esta alternativa como una necesidad

empresarial.
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CAPITULO VI
PROPUESTA ALTERNATIVA

Hay quien cruza el bosque vy
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6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

Modelo de gestion administrativa financiera para el mejoramiento de la

rentabilidad de Ferreteria Dominguez

6.2. JUSTIFICACION

Los indicadores de rentabilidad, tanto financiero, econdémico, de capital y de
ventas se encuentran por debajo del rango normal estimado para las
empresas, sus resultados son inferiores al costo del capital y de oportunidad

del mercado.

Los indices de liquidez en el primero de los afios parece excesivo, mientras
que en el segundo resulta insuficiente, igual ocurre con los indicadores de

endeudamiento que en el dltimo afio resulta mas grande de lo normal.

La falta de monitoreo de manera permanente, tanto mensual, como anual no
han permitido tomar las decisiones méas oportunas y adoptar los correctivos
necesarios para la buena marcha administrativa y financiera de Ferreteria

Dominguez.

La empresa no ha adoptado las estrategias pertinentes, de tal manera que esto
ha incidido en los resultados de la organizacion, impidiendo el crecimiento

ordenado y organizacion de la ferreteria.

Los directivos y ejecutivos de la empresa estiman que se tiene que realizacion
la implantacion de un nuevo modelo de gestion administrativa financiera, como

un requisito para competir y participar activamente en el mercado.
El personal administrativo y los clientes de Ferreteria Dominguez estan

convencidos al punto de considerar necesario la implementacion de un nuevo

modelo de gestion.
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La necesidad de innovar el rumbo de la organizacion a través de un nuevo
modelo de gestion, que se traduzca en buenos y excelentes resultados en la
rentabilidad de la empresa, tendra como beneficiarios directos a los directivos
de la organizacion, a sus empleados y de manera indirecta a los consumidores

y demandantes de la empresa.

6.3. FUNDAMENTACION

Segun Taylor?, la eficiencia en las organizaciones se obtiene a través de la
racionalizacion del trabajo del operario y en la sumatoria de la eficiencia
individual. Sin embargo, en la teoria clasica por el contrario, se parte de un
todo organizacional y de su estructura para garantizar eficiencia en todas las

partes involucradas, fuesen ellas érgano o personas.

Fayol® (2009) parte de la proposicién de que toda empresa puede ser dividida

en seis grupos:

1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccién de bienes o
servicios de la empresa.

2. Funciones comerciales, relacionadas con la compra, venta e
intercambio.

3. Funciones financieras, relacionadas con la busqueda y gerencia de
capitales.

4. Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion de los bienes y
de las personas.

5. Funciones contables, relacionadas con los inventarios, registros,

balances, costos y estadisticas.

* Frederick Christian Winslow Taylor (20 de marzo de 1856 - 21 de marzo de 1915) fue un
ingeniero mecanico y economista estadounidense, promotor de la organizacion cientifica del
trabajo y es considerado el padre de la Administracion Cientifica

® Henri Fayol fue uno de los principales contribuidores al enfoque clésico de la administracion.
Nacié en Constantinopla, en el seno de familia burguesa, vivid las consecuencias de la
Revolucién Industrial y mas tarde, la Primera Guerra Mundial. Se gradué en ingenieria de
minas a los 19 afios.

113


http://es.wikipedia.org/wiki/20_de_marzo
http://es.wikipedia.org/wiki/1856
http://es.wikipedia.org/wiki/21_de_marzo
http://es.wikipedia.org/wiki/1915
http://es.wikipedia.org/wiki/Ingenier%C3%ADa_mec%C3%A1nica
http://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_cient%C3%ADfica_del_trabajo
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_cient%C3%ADfica_del_trabajo
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_Cient%C3%ADfica
http://es.wikipedia.org/wiki/Constantinopla
http://es.wikipedia.org/wiki/Revoluci%C3%B3n_Industrial
http://es.wikipedia.org/wiki/Primera_Guerra_Mundial

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracién de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan

las demas funciones de la empresa, siempre encima de ellas

Fayol define el acto de administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar. Las funciones administrativas engloban los elementos de la
administracion. Estos mismos elementos constituyen el proceso administrativo
que pueden ser encontrados en cualquier area de la empresa, es decir, que
cada cual desempefia actividades de planeacion, organizacién, etc. como

actividades administrativas esenciales. Desglosando estos elementos:

1. Planeacion: involucra la evaluacion del futuro y el aprovechamiento en
funcion de él.

2. Organizacion: proporciona todas las cosas utiles al funcionamiento de la
empresa y puede ser dividida en organizacion material y social.

3. Direccién: conduce la organizacion a funcionar. Su objeto es alcanzar el
maximo rendimiento de todos los empleados en el interés de los
aspectos globales.

4. Coordinacién: armoniza todas las actividades del negocio, facilitando su
trabajo y sus resultados. Sincroniza acciones y adapta los medios a los
fines.

5. Control: consiste en la verificacion para comprobar si todas las cosas
ocurren de conformidad con el plan adoptado. Su objetivo es localizar

los puntos débiles y los errores para rectificarlos y evitar su repeticion.

El entorno empresarial exige administrar bien los recursos, tanto humanos,
técnicos, informaticos y monetarios. La debida utilizacion y distribucion de ellos
hace posible la obtencion de buenos resultados para la empresa, los que se
manifiestan en los estados financieros y se traducen en indicadores financieros
gue permiten conocer el desempefo de la gestion y de la organizacién como

un todo.
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La gestion financiera o gestion de movimiento del efectivo, es el complemento
de la gestion administrativa para alcanzar los objetivos y las metas de la
empresa. La ausencia de una de ellas no permitird alcanzar el crecimiento y el

desarrollo de las organizaciones.

La gestion financiera eficiente significa tomar buenas decisiones, orientadas a
convertir los recursos disponibles en recursos productivos, rentables y
generadores de valor, permitiendo al mismo tiempo el despliegue de los

objetivos estratégicos de la empresa.

La construccion de un ambiente favorable para la gestion financiera implica la

creacion y desarrollo de tres elementos claves:

El primero, la construccién de una “cultura financiera sana”, que promueva y

motive las buenas practicas en el uso de los recursos empresariales.

El segundo es el “aprendizaje permanente del tema financiero” y el desarrollo
de competencias adecuadas, lo cual abarca necesariamente, desde la
capacidad de analisis y entendimiento claro de la actual situacion financiera de
la empresa, hasta la capacidad para diseflar y ejecutar una estructura
financiera sélida soportada en la prevision y la planeacion. En ese sentido, la

formacion en gestion financiera deber ser una prioridad para las empresas.

El tercer elemento, es la implementacion de un sistema de informacién que se
constituya en un soporte efectivo para proyectar, monitorear y evaluar la
gestion de la empresa. Esto implica que un sistema de informacion debe
integrar: informacion contable-financiera, estados financieros, indicadores de

gestion, sistema de costos, presupuestos y flujo de caja entre otros.

En la normativa constitucional de la Republica del Ecuador, sobre las formas de

organizacion de la produccion y su gestion, se manifiesta:
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Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autdnomas y mixtas.

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de

produccién se estimulard una gestion participativa, transparente y eficiente.

La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y nhormas
de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y

eficiencia econdémica y social.

En el Ecuador el Cddigo de la Produccion aprobado en el afio 2010, en su

articulo 1 expresa que:

Art.- El &mbito de esta normativa abarcara toda la actividad productiva a nivel
nacional, en todos sus niveles de desarrollo, con especial énfasis en las Micro,
Pequefias y Medianas empresas y en la produccion de bienes ambientalmente
responsables; buscara incentivar las inversiones privadas en el pais,
nacionales o extranjeras, con el fin de asegurar patrones de produccién y
consumo sustentables en el que se priorice el desarrollo humano y un
crecimiento sostenible, a través de inversiones con altos efectos
multiplicadores, que generen una amplia demanda de trabajo de calidad,
formen fuertes encadenamientos productivos, incrementen la productividad,
creen valor agregado, diversifiquen la oferta exportable, asimilen tecnologias
adecuadas, garanticen la soberania y seguridad alimentaria, promuevan el
desarrollo territorial y permitan una inclusion competitiva e inteligente del pais

en los mercados globales.

En dltima instancia, se busca modificar el modelo extractivista primario y
concentrador en que se ha basado la produccion, el comercio y las inversiones
en el Ecuador. Ademas se busca impulsar los mecanismos de un comercio

justo y un mercado mas transparente.
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Los antecedentes expuestos, fundamentan la propuesta de un nuevo modelo

de gestidn para Ferreteria Dominguez.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. General de la Propuesta

Disefiar de un modelo de gestion administrativa financiera orientada a la

rentabilidad de Ferreteria Dominguez.

6.4.2. Especificos de la Propuesta

1. Analizar e implementar el modelo de gestion administrativa financiera
orientada a la rentabilidad, més adecuado para Ferreteria Dominguez.

2. Determinar las estrategias mas idoneas que permitan fortalecer y
desarrollar el modelo de gestion administrativa financiera orientada a la
rentabilidad

3. Identificar y determinar los recursos que se emplearan en la ejecucion e

implementacion del modelo de gestiobn administrativa financiera.

6.5. IMPORTANCIA

El modelo de gestién administrativa financiera orientada al mejoramiento de la

rentabilidad resolvera el problema existente en la actualidad.

Los indicadores financieros y la investigacion de campo exigen el disefio e
implementacion de un nuevo modelo de gestion. En tal sentido esta necesidad
corresponde a un requerimiento de la empresa y de los consumidores de la

empresa.

La importancia de este modelo estriba en que su ejecucion definira: ¢ Qué debe
hacerse?, ¢Quién debe hacerlo y sus responsables?; ¢ Ddonde, cuando y como

debe hacerse? para alcanzar los resultados 6ptimos en la empresa.
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El modelo demanda la participacion activa de todos los involucrados en la
organizacién en conjuncion con los recursos que se dispone, midiendo las
oportunidades y minimizando las desventajas y los riesgos a los cuales podria

enfrentarse Ferreteria Dominguez.

6.6. UBICACION SECTORIAL Y FISICA

La presente propuesta alternativa se desarrollara en el cantdn Quevedo,
provincia de Los Rios, en la oficina principal localizada en Bolivar 608 y la
Sexta en el centro comercial y bancario de la ciudad.

6.7. FACTIBILIDAD

Esta propuesta es factible, puesto que resolvera un problema existente en la

empresa a partir del afio 2013.

La ausencia de una adecuada gestiobn administrativa financiera orientada a la
rentabilidad no ha permitido tomar decisiones que permitan corregir las
distorsiones y desviaciones en las finanzas y en la organizacion de tal manera
gue constituye una opcion valida que determinara el rumbo de la empresa en

los afos venideros.

Esta propuesta es factible, en razén de las exigencias de la legislacion
empresarial y en las oportunidades concedidas por el gobierno del Econ.
Rafael Correa, que estimula el desarrollo de las actividades productivas,
comerciales y de servicios a nivel micro y empresarial, razén por la cual se han

abierto nuevos mercado y lineas de créditos a tasas de interés razonables.

Es conveniente el desarrollo de esta propuesta, por cuanto constituird un
ejemplo a seguir por el resto de las entidades del sector ferretero y del
comercio en general, quienes deberan monitorear permanentemente sus
resultados, con la finalidad de evitar dificultades financieras en sus

organizaciones.

118



6.8.

6.8.1. Plan de Trabajo

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La implementacion de la propuesta requiere de una serie de actividades,

responsables, tiempo y recursos financieros necesarios para promover los

cambios administrativos financieros que requiere Ferreteria Dominguez, con la

finalidad de aumentar su participacion en el mercado y el liderazgo en el sector

ferretero de Quevedo.

Cuadro 22. Plan de Trabajo

Actividades Responsable Tiempo Presupuesto
1. Socializar con los beneficiarios
la importancia del modelo de | Directivo y ejecutivos | 4 — 7 de febrero 50
gestién administrativa financiera
11 I_Drog(amar el Plan _Qe Directivo, ejecutivos 8—-11de
Capacitacion de la Gestidon 100
. L . y empleados febrero
administrativa financiera
1.2 Seleccionar los ambientes de | Directivo, ejecutivos 12 -13de 200
trabajo y empleados febrero
1.3 Ejecutar la capacitacion y | Directivo, ejecutivos 18 — 21 de 800
recoleccion de evidencia y empleados febrero
2. Dgtermmauon de las Directivo, ejecutivos 22 - 25de
estrategias para fortalecer vy 50
i y empleados febrero
desarrollar el modelo de gestion
Z}éce;\il)ejogae Z?err:‘@ilg;ratl\;a Ioasl Directivo, ejecutivos 26 — 28 de 150
pr y empleados febrero
clientes
2.2 Alineacion de la misién, | Directivo, ejecutivos
o . 2 —5de marzo 50
vision y valores corporativos y empleados
2.3 Innovacion tecnologica de la Directivo y ejecutivos | 6 — 14 de marzo 800
empresas
3. Recursos que se emplearan en
) - Lo . . 14 - 16 de
la ejecucion del modelo de | Directivo y ejecutivos 50
y: marzo
gestion
3.1 Monitoreo del flujo de N . : 16 — 31 de
. Directivo y ejecutivos 100
efectivo de la empresa marzo
3.2 Actualizar los estados N . . 8 de febrero —
! . Directivo y ejecutivos .y 50
financieros 31 de diciembre
3.3 Reinversioén de las utilidades N . . 8 de febrero —
Directivo y ejecutivos .y 100
anuales en el plan 31 de diciembre
Total 2500

Fuente: Investigacién de campo
Elaboracion: Autor
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6.8.2. Analisis e implementacién del modelo de gestion administrativo
financiero orientado a la rentabilidad més adecuada para Ferreteria

Dominguez

» Andlisis del modelo de gestidn

La administracion y la organizacion son fundamentales para que una empresa
pueda alcanzar sus objetivos y garantizar la supervivencia a lo largo del tiempo

de forma satisfactoria.

La gestion de las empresas es uno de los aspectos claves para llevar de forma
correcta el desarrollo y crecimiento de una empresa. De la gestién desplegada

dependera el éxito de la organizacion.

Los gerentes, directivos y ejecutivos son los encargados de llevar a cabo el
proceso de planificacion e interaccion de todos los miembros de la organizacion
de manera que todos los involucrados colaboren para que la empresa logre los
objetivos y metas trazadas.

Lo mas razonable para Ferreteria Dominguez es tener que adoptar y
desarrollar un modelo de gestion de la calidad de la administraciéon y las

finanzas.

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento
eficaz en el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios
que ofrece. EI modelo favorece la comprension de las dimensiones mas
relevantes de una organizacion, asi como establece criterios de comparacion

con otras organizaciones y el intercambio de experiencias.

La utilizacion de un modelo de referencia se basa en que:

= Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.

= Permite disponer de un marco conceptual completo.
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» Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos, en muchos
casos ampliamente contrastados.

= Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.

» Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que

es facil detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada.

Existen diversos modelos, que se utilizan en el ambito empresarial. Los
modelos de gestion de calidad total mas difundidos son el modelo Deming
creado en 1951, el modelo Malcolm Baldrige en 1987 y el Modelo Europeo de
Gestion de Calidad, EFQM en 1992.

El modelo adecuado para Ferreteria Dominguez es el Modelo Europeo de
Gestion de la Calidad o EFQM, puesto que utiliza un esquema logico,
denominado REDER. Este modelo establece lo que una organizacion necesita

realizar sistematicamente en su proceso de mejora continua.

El modelo légico REDER, (RADAR en inglés) determina unos agentes

facilitadores y unos resultados.

Los agentes facilitadores son: Enfoque (planificar), Despliegue (hacer),
Evaluacion (verificar) y Revision (actuar). Este esquema logico establece lo que

una organizacion necesita realizar:

= Determinar los resultados que quiere lograr la organizacién, tanto en
términos econdémicos y financieros como operativos y de satisfaccion de las

expectativas de los integrantes de la misma

» Planificar y desarrollar una serie de enfoques soélidamente fundamentados e
integrados. Sefala lo que el centro educativo piensa hacer y el por qué.
Debe tener un fundamento claro, con procesos bien definidos vy

desarrollados y estar integrado, apoyando la planificacion y la estrategia.
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Desplegar los enfoques de manera sistematica para asegurar una
implantacion completa. El despliegue indica lo que realiza el centro
educativo para poner en practica el enfoque y debe estar implantado, de

forma sistematica, en todas las areas relevantes

Evaluar y revisar los enfoques utilizados basandose en el seguimiento y

analisis de los resultados alcanzados y en las actividades desarrolladas.

La evaluacion permite conocer el desarrollo y el nivel o grado en que se van
alcanzando los objetivos, es decir, la efectividad del enfoque y del

despliegue.

La revision supone readaptar el enfoque y el despliegue en aquellos casos
en que se produzca una disfuncion en el proceso de desarrollo de las
acciones, asi como planificar e implantar las mejoras precisas en base a las

conclusiones de la evaluacion.

El modelo de gestidn seleccionado se sustenta sobre los siguientes conceptos:

Orientacion hacia los resultados. La excelencia depende del equilibrio y

la satisfaccion de todos los grupos o sectores relacionados con la

organizacién: personal de la organizacién, proveedores, clientes

externos, sociedad en general, accionistas, etc.

= Orientado al cliente. El cliente es el arbitro final de la calidad del
producto o del servicio. La mejor forma de mantener al cliente y ampliar
la cuota de mercado es mediante una orientacion clara hacia las
necesidades actuales y futuras del cliente actual y potencial

» Liderazgo y constancia en los objetivos. Un adecuado liderazgo suscita
en la organizacion seguridad en el funcionamiento, claridad en los
objetivos, confianza en las metas, etc.

= Gestion por procesos y hechos. El funcionamiento de la organizacion es

mas efectivo cuando las actividades se coordinan y las decisiones se
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toman a partir de informacion fiable con la participacién de los grupos
afectados.

Desarrollo e implicacion de las personas. El potencial de cada una de las
personas de la organizacion aflora mejor cuando se comporten valores,
existe una cultura de confianza y se asumen las responsabilidades que
le corresponden.

Aprendizaje, innovacion y mejora continuos. La organizacion alcanza su
maximo rendimiento cuando gestionan y comparten su conocimiento
dentro de una cultura general de aprendizaje, innovacion y mejora
continuos.

Desarrollo de alianzas. La organizacion trabaja de un modo mas efectivo
cuando establece alianzas con otras organizaciones unas relaciones
basadas en la confianza, en compartir conocimientos y en la integracion.
Responsabilidad social. El mejor modo de servir a los intereses a largo
plazo de la organizaciéon y las personas que la integran es adoptar un

enfoque ético.

Implementacion del modelo de gestion

La ejecucion del plan requiere la adopcion de una serie de criterios y sub

criterios propios del modelo, los cuales permitirAn alcanzar la eficiencia

administrativa y financiera y por tanto mejorar la rentabilidad de Ferreteria

Dominguez.

Criterio 1. Liderazgo

El liderazgo el comportamiento y la actuacion del equipo directivo y del resto de

los responsables guiando a Ferreteria Dominguez hacia la mejora continua.

Subcriterios:

Desarrollo de los fines, objetivos y valores por parte del equipo
directivo y de los otros responsables, y actuacién de estos
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1.2.

1.3.

1.4.

teniendo como modelo de referencia un planteamiento de mejora

continua

Implicacion personal del equipo directivo y de los otros
responsables para garantizar el desarrollo e implantacion de los

procesos de mejora continua en Ferreteria Dominguez

Implicacion del equipo directivo y de los otros responsables con
los beneficiarios de la comercializacion de la ferreteria y con otros

instituciones del sector ferretero y del entorno

Reconocimiento y valoracion oportuna por parte del equipo
directivo y demas responsables de los esfuerzos y los logros de las

personas o instituciones interesadas en Ferreteria Dominguez

Criterio 2. Planificacion y estrategia

Por planificacion y estrategia se entiende el conjunto de fines, objetivos y

valores de Ferreteria Dominguez, asi como la forma en la que éstos se

formulan e integran en los proyectos de la empresa.

Subcriterios:

2.1

2.2.

La planificacion y estrategia de Ferreteria Dominguez se basan en
las necesidades y expectativas de los sectores vinculados con la

empresa

La planificacion y la estrategia se basan en la informacién
procedente del analisis y de las mediciones que realiza Ferreteria
Dominguez sobre sus resultados y sobre el proceso de aprendizaje

del personal, propio de las practicas de mejora
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2.3.

2.4.

2.5.

La planificacion y estrategia de Ferreteria Dominguez se desarrolla,

revisay se actualiza

La planificacibn y estrategia se desarrollan mediante la

identificacion de los procesos clave.

La planificacion y estrategia se comunican e implantan

Criterio 3. Talento humano de la empresa

Este criterio se refiere a cdmo gestiona, desarrolla y aprovecha la ferreteria la

organizaciéon, el conocimiento y todo el potencial de las personas que lo

componen, tanto en aspectos individuales como en equipos o de la

organizacién en su conjunto; y cOmo organiza estas actividades en apoyo de su

planificacion y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos

Subcriterios:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Planificacidn, gestién y mejora del talento humano

Identificacion, desarrollo, actualizacibn y mantenimiento del

conocimiento y la capacidad del talento humano de la empresa

Implicacion, participacion y asuncién de responsabilidades por

parte del talento humano de la ferreteria

Comunicacion efectiva entre el personal de la ferreteria

Reconocimiento y atencion al talento humano de la ferreteria
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Criterio 4. Colaboradores y recursos

Este criterio se refiere al modo en que la ferreteria gestiona eficazmente los
recursos disponibles para realizar sus actividades, en funcidbn de la
planificacion y estrategia establecidas en la empresa.

Subcriterios:

4.1. Gestion de las colaboraciones externas

4.2. Gestion de los recursos econémicos

4.3. Gestion de los edificios, instalaciones y equipamientos

4.4. Gestion de la tecnologia

4.5. Gestion de los recursos de lainformacion y del conocimiento
Criterio 5. Procesos

Se entiende por proceso el conjunto de actividades que sirve para lograr el
crecimiento y desarrollo empresarial a través de la prestacion de los servicios
en la comercializacion que ofrece Ferreteria Dominguez.

Este criterio alude a como se gestionan y evaltan los procesos y a como se
revisan, a fin de asegurar la mejora continua en todas las actividades de la
empresa, en consonancia con la planificacion y la estrategia

Subcriterios:

5.1. Diseflo y gestion sistematica de todos los procesos identificados

en la empresa
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Se introducen en los procesos las mejoras necesarias, mediante la
innovacioén, con objeto de satisfacer plenamente a los usuarios e

interesados

Los servicios y la comercializacion de Ferreteria Dominguez se
disefian y desarrollan teniendo en cuenta las necesidades vy

expectativas de los clientes y empleados

Los productos ofrecidos por la empresa se gestionan

sistematicamente.

Gestion, revision y mejora de las relaciones con los clientes, en

relacion con los productos que ofrece la empresa

Areas:

Determinar y satisfacer las necesidades de los clientes fruto del contacto
habitual con ellos.

Gestionar la informacién procedente de los contactos habituales con los
clientes, incluidas las quejas y reclamaciones.

Implicacion proactiva con los clientes para debatir y abordar sus
expectativas, necesidades y preocupaciones.

Hacer un seguimiento de las ventas de los distintos productos de la
empresa, en relacion a la atencion prestada a los clientes para
determinar sus niveles de satisfaccion.

Hacer un esfuerzo por mantener la creatividad y la innovacion en las

relaciones con los clientes.

Criterio 6. Resultados de la comercializacion en los clientes de la empresa

Este criterio se refiere a la eficacia en la comercializacion de los productos en

relacion a los logros con los clientes de la empresa.
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Los clientes de la empresa son todos aquellos que se benefician directamente
de las actividades de la empresa.

Subcriterios:

6.1. Medidas de percepcion

Estas medidas se refieren a la percepcion que tienen los clientes y empleados
sobre la empresa, y se obtienen, entre otros medios, a través de las encuestas
a los propios usuarios y a través del estudio de los productos y la atencién en el

servicio de la venta.

Areas:

Se pueden medir, entre otros, los siguientes aspectos:

1. Laimagen de la empresa:

e Conocimiento que los clientes y empleados tienen sobre la empresa

e Satisfaccion de clientes y empleados por su pertenencia y relaciéon con
la empresa.

e Accesibilidad del personal de la empresa

e Capacidad de respuesta de la empresa para resolver las demandas
planteadas.

e Satisfaccion de clientes y empleados con la comunicacion entre ellos y
la empresa.

e Satisfaccion de empleados y clientes con las instalaciones y los accesos

a la empresa.

2. Procesos de la empresa:

e Satisfaccion de clientes y empleados por la administracion de la

empresa
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Percepcion sobre las innovaciones establecidas en la empresa.

3. Organizacion y funcionamiento:

Satisfaccion de clientes, empleados, ejecutivos y directivos por los
resultados de la empresa

Satisfaccion de empleados con la organizacion y funcionamiento general
de la empresa.

Satisfaccion de clientes, empleados, directivos y ejecutivos con el clima
de convivencia y con las relaciones humanas en la empresa

Percepcion sobre las innovaciones establecidas en la empresa
Satisfaccion de clientes y empleados por las colaboraciones
establecidas con la empresa.

Percepcion del tratamiento de las quejas y reclamaciones.

Percepcion sobre el tiempo de respuesta a las quejas y reclamaciones.

4. Arraigo de los clientes en la empresa:

6.2.

Deseo de continuar comercializando con la empresa.

Voluntad de promocionar y recomendar la empresa a otras personas.

Indicadores de rendimiento

Son medidas internas y directas sobre las realizaciones y procesos de la

empresa. La empresa compara los datos de las mediciones de la gestion y los

resultados financieros obtenidos con los objetivos fijados en la planificacion,

para supervisar, entender, prever y mejorar su rendimiento, asi como para

predecir las percepciones de los empleados y clientes.

Areas:

Se pueden medir, entre otros, los siguientes aspectos:
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1.

La imagen externa de la empresa:

Numero y naturaleza de reconocimientos concedidos a los empleados y
a la empresa.
NUumero y caracter de las apariciones de la empresa en los medios
informativos.
Numero de nuevos clientes en relacion con la poblacion potencial de la

empresa

Procesos de la empresa:

Resultados en las sucesivas evaluaciones de la gestion.

Numero y naturaleza de los proyectos de innovacién y/o de mejora en
los que participa la empresa en la sociedad.

Tratamiento de las quejas: rapidez de respuesta y calidad de la
respuesta.

Rectificaciones que se han hecho como consecuencia de las quejas.
Rectificaciones a partir de las sugerencias e iniciativas de empleados y
clientes que se han recibido.

Logros en comparacion con los objetivos previstos

Organizaciéon y funcionamiento:

NUmero de quejas.

Numero y tipo de las demandas de informacion por parte de los clientes
Grado de participacion de los empleados en las actividades
administrativas y complementarias de la empresa.

NUmero y porcentaje de empleados que al finalizar un afio de trabajo en
la empresa acceden a capacitaciones para mejorar su posicion en la
empresa

Numero de incidencias disciplinarias.
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4. Arraigo de los usuarios en el centro:

¢ Numero de clientes que realizan compras y adquisiciones en la empresa
por sugerencias de otros clientes

e Familiares de antiguos clientes que realizan compras y adquisiciones en
la empresa

e Numero de personas que han desistido o han dejado de realizar

compras.

Criterio 7. Resultados en el talento humano

Este criterio se refiere a los logros que esta alcanzando la empresa en relacion

con el personal que lo integra.
Subcriterios:
7.1. Medidas de percepcion.
Estas medidas se refieren a la percepcion que tiene de la empresa el talento
humano que lo integra y trabaja en él, y se obtienen, entre otros medios, a
través de encuestas al propio personal, a otros grupos de la empresa, y a
través de las evaluaciones de rendimiento establecidas.
Estas medidas pueden hacer referencia a:
Areas:
1. Motivacién:
e Para implicarse en el proyecto de la empresa.
e Para participar en proyectos de innovacién tecnologica y en la

comercializacion de nuevos productos.

e Para trabajar en equipo.
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7.2.

Para realizar el plan de accion establecido por la empresa

Para implicarse en los procesos de comunicacion de la empresa

Para implicarse en los planes de formacion y capacitacion en relacion
con la cualificacién personal.

Para participar en la toma de decisiones.

Para participar en las colaboraciones externas establecidas por la
empresa

Para participar en los procesos de mejora y gestién del cambio.

Para asumir responsabilidades individuales.

Para tomar iniciativas propias.

Satisfaccion:

Por la imagen que ofrece la empresa hacia el exterior
Por las formas de introducir los cambios.

Por los resultados que se obtienen.

Por la pertenencia a la empresa.

Por el tipo de liderazgo que se ejerce en la empresa
Por los reconocimientos recibidos.

Por el trato justo recibido.

Por los reconocimientos recibidos.

Por los recursos de que dispone la empresa.

Por la gestion de los recursos economicos.

Por la condiciones de higiene y seguridad.

Por el entorno y condiciones de trabajo.

Indicadores de rendimiento

Son medidas internas y directas sobre las realizaciones y procesos de la

empresa. La ferreteria compara los datos de las mediciones obtenidas con los

objetivos fijados en la planificacidon, para supervisar, entender, prever y mejorar
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su rendimiento, asi como para predecir las percepciones que sobre la empresa

tiene su personal.

Los indicadores de rendimiento en la empresa pueden hacer referencia a las

siguientes areas:

Areas:

1. Lo

gros:

Cumplimiento de los objetivos previstos en la planificacion anual
Incidencia de los planes de capacitacidon en la consecucion de los
objetivos de la empresa

Grado de consecucion de las competencias necesarias para alcanzar los

objetivos. previstos por el centro en los proyectos de la empresa.

2. Motivacion:

Grado de participacion en actividades de formacion y desarrollo
profesional.

Participacion en programas y equipos de mejora.

Participacion del personal en los objetivos y fines de la empresa.

Grado de aprovechamiento de las propuestas realizadas por los diversos

grupos de trabajo de la empresa.

3. Satisfaccion:

NUmero y caracter de las menciones positivas que se hacen del talento
humano

NUmero de quejas y reclamaciones.

Tratamiento de las quejas: rapidez de respuesta y calidad de la

respuesta.
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¢ Rectificaciones que se han hecho como consecuencia de las quejas
sugerencias o iniciativas del personal de la empresa.

e Grado de estabilidad del personal en la empresa.

¢ Numero de conflictos entre el personal de la empresa

¢ Numero de conflictos del personal con los clientes

4. Servicios:

e Grado de eficacia en la transmisién de la comunicacion.

e Grado de satisfaccion obtenida en el tratamiento de las quejas.
Criterio 8: Resultados en el entorno de la empresa.
Por resultados en el entorno se entienden los logros y la eficacia de la empresa
a la hora de satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad en

general y de su entorno en particular.

Este criterio medira el impacto de Ferreteria Dominguez en otras instituciones y

personas distintas a los usuarios directos y al personal de la empresa.

8.1. Medidas de percepcion.

Estas medidas se refieren a la percepcion de la empresa por parte de la
sociedad, y se obtienen, a través de encuestas, informes y reuniones publicas,
y de las relaciones con representantes sociales e institucionales.

Areas:

Las medidas de la percepcion de la empresa por parte de la sociedad pueden

hacer referencia a:
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1. Sus actividades como miembro integrante de la sociedad:

e Comportamiento del personal de la empresa en el exterior.

e Relaciones y actividades conjuntas con otras empresas del medio.

e Relaciones, en su caso, con las empresas de distinto tipo vinculadas a
Ferreteria Dominguez.

¢ Relaciones y actividades conjuntas con otras empresas.

e Actividad de reciclado de materiales y reduccion de residuos

2. Implicacion en la comunidad donde esta:

e Impacto de la empresa en el nivel empresarial del entorno y de la
localidad.

e Impacto de la empresa, en su caso, en los temas referentes al empleo.

e Acciones sociales en el entorno por parte de las personas que laboran
en la empresa

e Preocupacion por el estudio y conocimiento de las cuestiones que
interesan al entorno.

e Cuidado y limpieza de las zonas externas a la empresa y de su entorno.
8.2. Indicadores de rendimiento
Son medidas internas y directas sobre las realizaciones y procesos de la
empresa. La empresa compara los datos de las mediciones obtenidas con los
objetivos fijados en la planificacidén, para supervisar, entender, prever y mejorar
su rendimiento, asi como para predecir las percepciones que sobre la empresa
tiene la sociedad.

Areas:

e Reconocimientos explicitos recibidos por la empresa.

¢ Numero de quejas realizadas por los clientes.
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e Tratamiento de las quejas: rapidez y calidad de la respuesta.
e Rectificaciones que se han hecho como consecuencia de las quejas.

¢ Numero de incidentes relacionados con salud laboral y empresarial

Criterio 9: Resultados clave de la empresa

Por resultados clave de la empresa se entiende lo que consigue la organizacion
respecto a los objetivos previstos en la planificacion y estrategia, concretados
en los procesos mas significativos, utilizando para ello los medios de que

dispone.

Subcriterios:

9.1. Resultados clave del rendimiento de la empresa

Areas:

Estas areas son los resultados clave planificados por la empresa y que

dependen de los objetivos fijados por el mismo.

1. Resultados de los procesos clave.

¢ Resultados de la organizacion de la empresa.

e Resultados de los procesos establecidos para mejorar el clima
empresarial

e Resultados de los procesos establecidos para la evaluacion del talento

humano

2. Resultados de la gestion de los directivos

e Grado de desarrollo de los fines objetivos y valores de la empresa
e Grado de implantacion de criterios y procesos de mejora continua

¢ Nivel de implicacién en colaboraciones externas con otras empresas
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e Grado de reconocimiento y valoracion de los esfuerzos y logros de las

personas y/o instituciones vinculadas con la empresa.

3. Resultados en la planificacién y estrategia

e Grado en qué las necesidades y expectativas de todos los clientes de la
Ferreteria han influido en la planificacidn y la estrategia de la empresa

e En qué medida la planificacién y la estrategia se ha basado en los
andlisis de los resultados de las propias practicas de mejora de la
empresa.

e En gqué medida se ha revisado y actualizado la planificacion y estrategia.

e En qué medida la planificacion y estrategia se ha desarrollado
identificando procesos clave.

e En qué medida la planificacibn y estrategia se ha comunicado e

implantado.

4. Resultados de la gestion de los recursos y de las colaboraciones

¢ Resultados de la gestion de las colaboraciones externas.

¢ Resultados de la gestidon de los recursos econémicos.

¢ Resultados de la gestion de los edificios, instalaciones y equipamientos.
¢ Resultados de la gestion de la tecnologia.

e Resultados de la gestion de los recursos de la informacién y del

conocimiento.
9.2. Indicadores clave del rendimiento de la empresa
Son medidas internas que realiza la empresa sobre las distintas fases que
conforman los procesos. Estas mediciones deben compararse con los objetivos

fijados en la planificacion, para supervisar, entender, prever y mejorar Su

rendimiento, asi como para predecir los propios resultados.
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Areas: Estas areas deberan ser expresadas por la empresa a través de
indicadores. Con dichos indicadores se realizaran las mediciones de los

resultados.

Ejemplos de traduccion de alguna de estas areas a indicadores podrian ser los

siguientes:

1. Procesos clave:

Organizacion de la empresa

e Criterios para la contratacion del personal.

e Funcionamiento y gestidn la movilizacion.

e Funcionamiento y gestidon de los beneficios sociales

e Criterios para organizar los espacios de la empresa.

e Funcionamiento y organizacion del area administrativa

¢ Relaciones con la administracion empresarial

Clima empresarial

e Control de las faltas de asistencia y retrasos de los empleados
¢ Organizacion de las entradas y salidas de los empleados.
e Existencia de planes elaborados para mejorar las relaciones con los

clientes y empleados

Evaluaciéon de los empleados

e Cumplimiento del caracter integrado y continuo de la evaluacion.

e Aplicacion de los criterios de evaluacion aprobados en las
programaciones de capacitacion anual.

e Cumplimiento de las decisiones del personal encargado de las

evaluaciones.
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Modificaciones de los criterios y procesos de evaluacion como resultado

del proceso de evaluacion

Orientacién

Criterio de actuacion del departamento administrativo

Aplicacion de los objetivos planificados en las capacitaciones

2. Gestion del equipo directivo

Iniciativas adoptadas por los ejecutivos y directivos para la consecucion
de los objetivos planificados por la empresa.

Reuniones promovidas por los ejecutivos y directivos para la
implantacion de la practica de la mejora continua.

Efectos de mejoras conseguidas como consecuencia de las reuniones
de capacitacion y de trabajo

Ayuda y dotacion de recursos por parte los ejecutivos y directivos para

dinamizar las practicas de mejora continua.

3. Consecucion de los fines, objetivos y valores la empresa

Consecucion de los fines y objetivos previstos en el proyecto
empresarial
Modificaciones realizadas en los proyectos de la empresa como

resultado de las revisiones sobre su aplicacion.

4. Gestion de los recursos y de las colaboraciones.

Gestion y control del presupuesto.

Ejecucion del presupuesto

Gestion de las colaboraciones externas.

Rendimiento de los recursos materiales.

Criterio de distribuciéon de los recursos en funcion de los fines y objetivos
de la empresa
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e Gestion de los recursos de informacién y del conocimiento.
e Gestion del material y equipamiento.

¢ Mantenimiento de las instalaciones

6.8.3. Estrategias para el fortalecimiento y desarrollo del modelo de
gestién administrativa financiera orientada a la rentabilidad

Es recomendable la adopcion de las siguientes estrategias para alcanzar los

mejores resultados a nivel empresarial.

1. La EFQM recomienda adoptar el proceso de autoevaluacibn como

estrategia para mejorar el rendimiento de una organizacion.

La EFQM expresa que, aplicada rigurosamente, la autoevaluacién ayuda a
las organizaciones, grandes y pequefas, del sector privado o publico, a

trabajar de un modo mas eficaz y eficiente.

El proceso de Autoevaluacibn permite a la organizacién diferenciar
claramente sus puntos fuertes de las areas donde pueden introducirse
mejoras. Tras este proceso de evaluacion se ponen en marcha planes de

mejora cuyo progreso es objeto de seguimiento.

2. Se debe buscar una utilizacion eficiente de todos los recursos y de las
alianzas externas en apoyo de la politica y estrategia y del eficaz

funcionamiento de los procesos.
3. La elaboracién de la estrategia organizacional permitird a la organizacién

reflexionar sobre sus capacidades, estableciendo el camino mas adecuado

para alcanzar, de forma eficiente y eficaz, sus objetivos.
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6.8.4. Identificacion y determinacidn de los recursos que se emplearan en
la ejecucion e implementacién del modelo de gestién administrativa

financiera
La implementacién del modelo con la adopcion de los nueve criterios que
permitirdn alcanzar la excelencia, necesitara la cantidad de USD 2500 al afio,

delegando las responsabilidades, tal como se muestra en el cuadro siguiente:

Cuadro 21. Recursos y responsables en la implementacion del modelo de

gestion
Criterios Re{:JuSrSos Responsable
Liderazgo 200 Directivo y ejecutivos
Estrategia 100 Directivo y ejecutivos
Personas 200 Empleados
Alianzas y recursos 300 Directivo y ejecutivos
Procesos, productos y servicios 700 Directivo, ejecutivos y empleados
Resultados en personas 200 Directivo y ejecutivos
Resultados en clientes 300 Directivo, ejecutivos y empleados
Resultados en la sociedad 300 Directivo y ejecutivos
Resultados clave 200 Directivo y ejecutivos
Total 2500

Fuente: Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad 2010
Elaboracién: Autor

6.9. IMPACTO

La incorporacion de nuevos e innovadores procesos en el campo empresarial
es una exigencia de los tiempos modernos, estas acciones permitiran enfrentar
la creciente competencia en el marco de empresas renovadas, tanto en talento

humano especializado, como en el nivel tecnolégico apropiado.

La aplicacion del modelo Europeo de Gestion de la Calidad genera un impacto
en la comunidad actual y futura, debido a que se preocupa por reducir al
minimo cualquier impacto adverso. La actual situacion administrativa financiera
gue se encuentra atravesando Ferreteria Dominguez plantea la necesidad de
llevarlo a la préactica con la finalidad de mejorar el rendimiento de la empresa.
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Utilizar el modelo europeo de excelencia es una decisién estratégica que
aporta una serie de beneficios a las organizaciones que deciden realizar el

proceso de autoevaluacion. Narbarte (2007)

Una organizacién que decide utilizar este modelo de autoevaluacion puede

lograr:

e Identificar las areas de mejora mas relevantes de su organizacién de
una manera consensuada.

e Conocer cudles son sus puntos fuertes en la gestion de su organizacion.

¢ No olvidar en el analisis de su organizacion areas de gestion que de otra
forma no se tendrian en cuenta por desconocimiento o por determinadas
actitudes o politicas.

e Reducir considerablemente la subjetividad que supone valorar un
concepto como la excelencia en una organizacion con varias personas.

e Involucrar en el proceso de autoevaluacion al personal de la
organizaciéon, introduciendo en el mismo, conceptos y valores
relacionados con la excelencia.

e Comunicar al resto del personal los cambios significativos seleccionados
para su organizacion.

e [Fomentar el trabajo en equipo y aumentar la participacion efectiva de

todos sus colaboradores ante un reto comun.

Este modelo servira para estimular el desarrollo del sector micro y empresarial
en toda la ciudad de Quevedo y tendra como referente a Ferreteria Dominguez,
quien se constituira en el ejemplo a seguir para alcanzar adecuados estandares
de crecimiento y desarrollo institucional.

Las empresas que adopten el modelo implementado en Ferreteria Dominguez,
seran en el futuro organizaciones con una estructura administrativa sélida,
especialmente sustentada en un talento humano capacitado y preparado para
maximizar los beneficios y minimizar los riesgos a que se ven avocadas las

empresas de Quevedo.
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6.10. EVALUACION

El modelo de gestion conocido como EFQM evaluara el proceso administrativo

financiero de Ferreteria Dominguez utilizando la siguiente ponderacion:

Cuadro 22. Ponderacion para evaluar el modelo de gestién

o Ponderacion

Criterios EFQM 2010 Total
Liderazgo 10%
Estrategia 10%
Personas 10% 50%
Alianzas y recursos 10%
Procesos, productos y servicios 10%
Resultados en personas 10%
Resultados en clientes 15% 50%
Resultados en la sociedad 10%
Resultados clave 15%

Fuente: Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad 2010

Elaboracion: Autor

La metodologia empleada para la evaluacion del Modelo Europeo de Gestion

de la Calidad (EFQM), pasa por las siguientes fases, que son indispensables

seguir para alcanzar los objetivos propuestos. Estas son:

Cuadro 23. Fases de la autoevaluacion del modelo de gestion

Etapa

Subetapa

Preparacion

Compromiso de la direccion
Nombramiento equipo de autoevaluacion
Planificacion

Formacion

Desarrollo

Autoevaluacion por el equipo

Reuniones de consenso: puntos fuertes y
areas de mejoras

Propuestas de mejora

Implantacion y seguimiento

Equipo directivo
Equipo composicion vertical

Fuente: Investigacion de campo
Elaboracion: Autor
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La ejecucion de la autoevaluacion es una tarea ordenada y programada, que

debe realizarse considerando los recursos disponibles y las fases que son

necesarias abordarlas para alcanzar los objetivos previstos.

Cuadro 24. Plan de autoevaluacién

Actividades Ene Feb Mar Abr Dcbre
Formacion inicial X
Reunion inicial X
Autoevaluacién
Reuniones de trabajo
- X X X X
Reunién de soporte
. » X X
Envio de documentacion XXX
Presentacién a direccion X
Reunién seleccion y aprobacién X
Reunién direcciéon departamento XXX
Puesta en marcha XXX X

Fuente: Investigacién de campo
Elaboracion: Autor
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6.11. FLUJOGRAMA

Se comercializa el producto en Ferreteria

Se espera el pago y reduce el inventario

Sl

Operaciones comerciales

financieras

¢Existen recursos

suficientes?

Base de Datos

N

Sl

Continuidad de las operaciones

Desarrollo y control del

olan

FIN

Pago a proveedores

145



BIBLIOGRAFIA

ALVAREZ, Onésimo. ¢Qué es el desarrollo organizacional. Management, abril
del 2010.

ASAMBLEA CONSTITUYENTE. Constitucion de la Republica, Montecristi,
Ecuador, 2008.

ASAMBLEA NACIONAL. Cdédigo de la Produccion, Quito, Ecuador, diciembre
del 2010.

ASAMBLEA NACIONAL Ley de Régimen tributario interno y sus reformas,
Quito, Ecuador, 2007

BANDURA, A. La mismo-eficacia: El ejercicio de mando. New York: N.H.
Freeman, 2007.

CHIAVENATO, Idalberto. Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial. Mc

Graw Hill/Interamericana de México, México DF, 1993.

CHIAVENATO, ldalberto. Introduccion a la teoria general de la Administracion.
Mc Graw Hill, México DF, 2000.

CONGRESO NACIONAL DEL ECUADOR Ley de compaiiias, Quito, Ecuador,
1999.

DRUCKER, P. F. The Practice of Management. Boston: Harper & Row, 1993.

HASTIE, R. Los problemas para el juicio y toma de decision. La Revision anual
de Psicologia, 2011.

146


http://www.asambleanacional.gov.ec/
http://www.asambleanacional.gov.ec/
http://www.asambleanacional.gov.ec/

FAYOL, Henry. Administracién Industrial y General, coordinacion control
prevision organizacion mando, décimo cuarta edicion, editorial El Ateneo,

Argentina, 1987.

FREIRE, Jaime. Administracion de Empresas, IV mddulo, Maestria en
Administracion de Empresas Il promocion, UTEQ, Quevedo, 2009.

GARCIA Higuera, J. A. Curso Terapéutico de Aceptacion. Madrid. Libreria
Paradox. 2007

GONZALEZ, Oliek. El control y la gestiéon estratégica de las organizaciones.

Centro de Estudios de division empresarial y territorial, Cuba, 2007.

JOHNSON y SCHOLES. Direccion estratégica. Madrid, Ed. Prentice Hall, 1997.

KOONTZ y WEIHRICH. Elementos de Administracion. D.F. México, Ed.
McGraw-Hill/Interamericana de México, 1999.

LAIR Ribeiro. Generar Beneficios, de, Ediciones Urano S.A., 2007.

LUTSAK, Natalia. Administracién Financieras, Guia didactica, Universidad

Técnica Particular de Loja, Loja, 2011.

MEJIA, Carlos. Indicadores de efectividad y eficacia, Documentos Planning,
2012.

MENGUZZATO y RENAU. Direccion estratégica de la empresa. Ed. Euroed,
Valencia, 1999.

MOLINA, Charlo y MOYA, Clemente. El comportamiento financiero de las

empresas socialmente responsables, Elsevier ciencia y economia, Espafa,
2010.

147



NARBARTE, Christian. Autoevaluaciéon con el modelo EFQM de excelencia,

Universidad CEU Cardenal Herrera, Espafia, 2007.

NEZU, A. M. Problema que por resolver y la terapia de conducta volver a

visitar. La Terapia de conducta, 2008.

PALLARES Zoilo, ROMERO Diego y HERRERA Manuel. Hacer Empresa: Un

Reto, Cuarta Edicion, Fondo Editorial Nueva Empresa, 2007,

PARISI, Franco. ¢Qué son las finanzas? Revista economia y Administracion,
Universidad de Chile, 2008.

TAYLOR, Frederick. Principios de la Administracion Cientifica, editorial Herreo

Hermanos, Estados Unidos, 1985, pp. 278.

ULRICH, Dave; ZENGER, Jack y SMALLWOOD, Norm. Liderazgo basado en

resultados. Bogota, ed. Norma, 1999.

VALLADO, Radul. Introduccion a las finanzas, Universidad Auténoma de

Yucatan, México, 2012.

VILLALVA, Rosalinda. Habilidades Gerenciales, Médulo V, Maestria en
Administracion de Empresas Il Promocion, UTEQ, Quevedo, 2009.

LINKOGRAFIA

ESTHER. Direccién empresarial, disponible en www.tiemposmodernos.eu,

consultado en mayo del 2013.
GARCIA, José. El proceso de toma de decisiones y de resolucion de

problemas, disponible en http://www.cop.es/colegiados, consultado en

noviembre 2010.

148


http://www.tiemposmodernos.eu/
http://www.cop.es/colegiados

GOMEZ, Enrique. Tres conceptos basicos de negocio que todo empresario
debe conocer, disponible en http://www.ideasparapymes.com/, consultado en
junio del 2011.

HERNANDEZ, Domingo. El andlisis financiero y su incidencia en las decisiones
de las empresas de Outsourcing ubicadas en la Region Ancash, disponible en

www.monografias.como, consultado en mayo del 2013.

HUERGO, Jorge, Documento. Los procesos de gestién. Disponible en
http://api.ning.com/, consultado en agosto. 2010.

MATOS, Luis. Gestion administrativa de una empresa comercial, disponible en:

http://www.monografias.com/trabajos25/, consultado en febrero del 2011

PINAR, Camila y RIVAS, Stefania. Gestion financiera. Disponible en:

http://www.monografias.com/trabajos65/, consultado en febrero del 2011

RAMOS, Maria. Qué es administracion, disponible en www.monografias.como,
consultado en mayo del 2013.

THOMPSON, Ivan. Concepto de Empresa. http://www.promonegocios.net/,

consultado en noviembre del 2007.

149


http://www.ideasparapymes.com/
http://www.monografías.como/
http://api.ning.com/
http://www.monografias.com/trabajos25/
http://www.monografias.com/trabajos65/
http://www.monografias.como/
http://www.promonegocios.net/empresa/concepto-empresa.html

ANEXOS

150



ANEXO 1
Solicitud y autorizacion para el desarrollo de la investigacion

Quevedo, 31 de Mayo del 2013

Ingeniero.
Jorge Dominguez
PROPIETARIO DE FERRETERIA DOMINGUEZ

Presente.

De mis consideraciones.

Reciba usted mis respetuosos saludos y felicitaciones por su extraordinario trabajo y gestion en la
administracion de tan prestigiosa empresa.

Y, conocedor de su alto espiritu de colaboracién con la educacién y desarrollo de la poblacion
quevedefia, solicito de la manera mas comedida me permita realizar la Tesis final de la Maestria
en Administracion de Negocios en su empresa, la cual tendria como titulo “GESTION
ADMINISTRATIVA FINANCIERA EN LA RENTABILIDAD DE LA FERRETERIA DOMINGUEZ PERIODO
2011 - 2012. MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA ORIENTADA A LA
RENTABILIDAD.”

Esperando una respuesta favorable ante la presente, quedo muy agradecido.

Atentamente.

Gomezcoello Yépez.

Estudiante de la UTEQ — Unidad de Posgrado MBA il Promocién
Cl: 120475452-5
Fono: 0986857619 ' AOTORT 25D,

¢ —_— =

FERRETERIA

C 17059848458°

OOMINGUEZ

wge Humberto Dominguez Lope:
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ANEXO 2
Formatos para la encuesta a empleados y clientes y entrevista al

propietario

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE FERRETERIA DOMINGUEZ

INVESTIGADOR: ING. HECTOR GOMEZCOELLO YEPEZ

OBJETIVO.- Evaluar la gestibn administrativo-financiera en la rentabilidad de
Ferreteria Dominguez en el periodo 2013-2014.

INSTRUCCIONES:

El éxito de una indagacién depende de la objetividad y sinceridad de sus respuestas,
por lo que no debe registrar su nombre. Las respuestas que consigne son de caracter
confidencial y seran utilizadas exclusivamente para esta investigacion.

A continuacién marque con una (X) la alternativa o escriba la respuesta que considere
mas pertinente.

1.- ¢Considera usted que los resultados de la gestiébn administrativo-financiera de
Ferreteria Dominguez en la rentabilidad de la empresa son:

Excelentes ]
Muy Buenos 1
Buenos ]
Regulares ]
¢ Por qué?

2.- ¢En base a qué criterios se toman las decisiones de las necesidades
administrativo-financieras de la Ferreteria Dominguez?

Maximizar las utilidades ]

Minimizar las pérdidas 1]
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Minimizar los costos ]
Ampliar la cobertura de la empresa ]
Ninguna de las anteriores ]
¢ Cual?

3.- ¢ De qué manera ha contribuido usted en la direccién de la Ferreteria Dominguez?

Trabajando con responsabilidad 1
Planteando soluciones ]
Evitando los problemas ]
Otros ]
¢ Cuales?

4.- ¢ Como podria calificar usted su gestién administrativa y financiera en la Ferreteria
Dominguez con relacion al cumplimiento de las politicas y estrategias?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

¢ Por qué?

oo

5. ¢Cuales de las siguientes estrategias han sido implementadas por Ferreteria

Dominguez?

Seleccion de directores departamentales en base a aptitudes ( )
Fomento de la competitividad ( )

Innovacion ( )

Analisis de las opciones de financiacion ()

Analisis de la diversificacion de inversiones ( )

Analisis a través de indicadores financieros ( )

Analisis de los estados financieros mensualmente ( )

Otras ( )

¢, Cudles?:

6.- ¢ La gestion administrativa de la empresa es monitoreada de manera permanente a
través de indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad?

Si ]
No [
¢Por qué?

153



7.- ¢Considera usted que la empresa evalla la gestion financiera a través de
indicadores de rentabilidad?

Si —
No [
¢ Por qué?

8. ¢La Ferreteria Dominguez tiene establecido los controles administrativo-financieros
del &rea en el cual usted trabaja?

Si [
No ]
¢ Por qué?

9. ¢ Considera usted necesario que la Ferreteria Dominguez aplique un modelo de
gestion administrativo-financiera para mejorar la rentabilidad de la misma?
Si [
No (I
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUION DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE PROPIETARIO Y AL DIRECTOR
DE AREA FINANCIERA DE FERRETERIA DOMINGUEZ

INVESTIGADOR: ING. HECTOR GOMEZCOELLO YEPEZ

OBJETIVO.- Evaluar la gestibn administrativo-financiera en la rentabilidad de
Ferreteria Dominguez en el periodo 2013-2014.

INSTRUCCIONES:

El éxito de una indagacion depende de la objetividad y sinceridad de las respuestas.

Las respuestas que consigne son de caracter confidencial y seran utilizadas

exclusivamente para esta investigacion.

1. Pregunta: ¢Como evalla usted la gestiobn administrativo-financiera de la
Ferreteria Dominguez en relacién a la rentabilidad en el periodo 2013-
20147

2. Pregunta: ¢De qué manera podria usted calificar su gestion administrativa
y financiera en la Ferreteria Dominguez con relacion al cumplimiento de las

politicas y estrategias?

3. Pregunta: ¢Las decisiones administrativas financieras se han basado en la
informacion obtenida al analizar los datos recogidos de clientes, procesos y
productos?

4. Pregunta: ¢Como verifica usted los procesos administrativos y financieros
gue se aplican en la Ferreteria Dominguez respecto al cumplimiento de las

politicas y estrategias?
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Pregunta: ¢De qué manera evalla usted la gestibn administrativa de la

Ferreteria Dominguez?

Pregunta: ¢Como comprueba usted que la gestion financiera es eficiente

en la Ferreteria Dominguez?

¢ Ferreteria Dominguez revisa, evalla y mide su sistema de gestién de la
calidad y los resultados obtenidos?

Pregunta: ¢Considera usted que se debe disefiar un modelo de gestion
administrativo-financiera para el mejoramiento de la rentabilidad de la

Ferreteria Dominguez?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE FERRETERIA DOMINGUEZ

INVESTIGADOR: ING. HECTOR GOMEZCOELLO YEPEZ

OBJETIVO.- Evaluar la gestibn administrativo-financiera en la rentabilidad de
Ferreteria Dominguez en el periodo 2013-2014.

INSTRUCCIONES:

El éxito de una indagacién depende de la objetividad y sinceridad de sus respuestas,
por lo que no debe registrar su nombre. Las respuestas que consigne son de caracter
confidencial y seran utilizadas exclusivamente para esta investigacion.

A continuacién marque con una (X) la alternativa o escriba la respuesta que considere
mas pertinente.

1. ¢Considera usted que Ferreteria Dominguez es una empresa lider en el sector

ferretero de Quevedo?

Si ]
No [

¢ Por qué?

2. ¢En qué medida considera usted que la atencién al cliente en la Ferreteria

Dominguez es de calidad?

Alta
Media

Baja

000
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3. ¢En qué porcentaje considera usted que el personal que trabaja en la Ferreteria

Dominguez estd comprometido con el desarrollo empresarial?

0 —25%

26% - 50%
51% - 75%
76% -100%

Jooo

4. ¢Considera usted que Ferreteria Dominguez ha tratado de mejorar los niveles de
eficiencia, eficacia y efectividad en sus labores diarias?

Si ]
No [

¢Por qué?

5. ¢Considera que Ferreteria Dominguez gestiona, contacta y se comunica

adecuadamente con sus clientes?

Si ]
No [

¢ Por qué?

6. ¢A través de qué medios ha podido observar o escuchar la publicidad de

Ferreteria Dominguez?

Radios
Periédicos
Revistas

Television local

oo

Internet
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Otros 1 ¢ CUAI P
¢Considera usted que se debe disefiar un modelo de gestibn administrativo-

financiera para el mejoramiento de la rentabilidad de la Ferreteria Dominguez?

Si ]
No [

¢ Por qué?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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ANEXO 3
Estados financieros 2013-2014

FERRETERIA DOMINGUEZ
DOMINGUEZ LOPEZ JORGE HUMBERTO
BALANCE GENERAL
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Ruc. 1705984845001

Los Rios/Quevedo/Guayaquil 410 y Estados Unidos

ACTIVO .

ACTIVOS CORRIENTES

DISPONIBLE 14.100,00

Caja Bancos 14.100,00

EXIGIBLE 40.562,43

Cuentas por cobrar clientes no relacionados 20.000,00

Credito Tributarios IVA 2.369,61

Credito Tributarios Renta 18.192,82

REALIZABLE 71.862,00

Inventario de Productos Terminados 71.862,00

TOTAL ACTIVO CORRIENTE 126.524 43

ACTIVOS FIJOS 124.058,38

Inmuebles 110666,83

Maquinarias y Equipos -

Equipo de Computacion 5.856,30

Vehiculos 10.580,30

Terrencs 60.720,00

Depreciacion Acumulada -153.365,05

Otros activos fijos 89.600,00

TOTAL DEL ACTIVO 250.582.81

PASIVO

PASIVOS CORRIENTES

Cuentas por Pagar Proveedores 15.000,00

Otras cuentas por pagar (bancos) 35.000,00

TOTAL PASIVO CORRIENTE 50.000,00

TOTAL DEL PASIVO 50.000,00

PATRIMONIO 200.582,81

Capital 200.582,81

Utilidad del ejercicio

TOTAL DEL PATRIMONIO 200.582,81

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 250.582.81

SR. JORGE DOMINGUEZ CONTADOR PUBLICO AUTORIZADO

GERENTE - PROPIETARIO M REG, NAC, 34160
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FERRETERIA DOMINGUEZ
DOMINGUEZ LOPEZ JORGE HUMBERTO
BALANCE DE RESULTADOS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013

Ruc. 1705984345001
Los Rios/Quevedo/Guayaqui 4!0.1 Estados Unides

=  VENTAS NETAS

Ventas 12% £08.483,91
Ventas 0% 1.047 63
-  COSTO DE VENTAS
COMPRAS 483.573,56
Inventanio inicial Mercaderias 51.881,83
(=) Inventario Final 71.862,00
=  UTILIDAD BRUTA EN VENTAS
- GASTOS OPERACIONALES
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Sueldos y Salarios 11.156,27
Décimo Cuarto Sueldo 302,31
Decimo Tercer Sueldo 604,23
Fondos de Reserva 1.243 92
Publicidad 19,77
Suministros y Materiales 421193
Transporte 207344
Combustible 2.352,43
Servicios Basicos 3.690,00
Servicios Profesionales 10.335,00
Gastos Varios
Servicios Varios 429 46
GASTOS DE VENTAS
Intereses Bancarios 5.699,63
Otros Servicios 32823

= UTILIDAD OPERACIONAL

SR.JORGE DOMINGUEZ
GERENTE-PROPIETARIO

0914659644001
lulcl.ﬁ. NAC, 34169

509.531,54

463.593,39

45.938,15
42.446.62
36.418,76

6.027,86

3.491,53
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FERRETERIA DOMINGUEZ
DOMINGUEZ LOPEZ JORGE HUMBERTO
BALANCE GENERAL

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014,

Ruc. 1705984845001
Los Rios/Quevedo/Guayaguil 410 y Estados Unidos

ACTIVO
ACTIVOS CORRIENTES
DISPONIBLE 8.739,72
Caja Bancos 8.739,72
EXIGIBLE 13.635,88
Cuentas por cobrar clientes no relacionados 13.635,88
REALIZABLE 65.642,79
Inventario de Productos Terminados 65.642,79
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 88.018,39
ACTIVOS FIJOS 124.058,38
Inmuebles - 110666,83
Maquinarias y Equipos -
Equipo de Computacion 5.856,30
Vehiculos 10.580,30
Terrenos 60.720,00
Depreciacion Acumulada -153.365,05
Otros activos fijos 89.600,00
TOTAL DEL ACTIVO 212.076.77
PASIVO
PASIVOS CORRIENTES
Cuentas por Pagar Proveedores 92.115,21
Otras cuentas por pagar (bancos) 15.537,30
Otras cuentas por pagar a lasrgo plazo 65.000,00
TOTAL PASIVO CORRIENTE 172.652,51
TOTAL DEL PASIVO 172.652,51
PATRIMONIO
Capital 39.424,26
Utilidad del ejercicio
TOTAL DEL PATRIMONIO 39.424,26
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 212.078.77
| ‘\ ‘ g
S e o e 4 K Pilna
GERENTE - PROPIETARIO RUC: 061465964400

REG. NAC, 34169

162



FERRETERIA DOMINGUEZ
DOMINGUEZ LOPEZ JORGE HUMBERTO
BALANCE DE RESULTADOS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014

Ruc. 1705984345001
Los Rios/Quevedo/Guayaquil 410 y Estados Unidos

SR.JORGE DOMINGUEZ
GERENTE-PROPIETARIO

Dra. Aida Maribel Palma L.

CONTADOR PUBLICO AUTORIZADO
RUC: 0914859644001
REG, NAC, 34108

=  VENTAS NETAS 440.442,93
Ventas 12% 426.030,81
Ventas 0% 1441212
COSTO DE VENTAS 414.309,14
COMPRAS 408.089,93
Inventario Inicial Mercaderias 71.862,00
(~) Inventario Final 65.642,79
=  UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 26.133,79
GASTOS OPERACIONALES 25.419,26
GASTOS ADMINISTRATIVOS 25.181,53
Sueldos y Salarios 14.035.09
Décimo Cuarto Sueido 496,38
Decimo Tercer Sueido 1.164,86
Fondos de Reserva 973,18
Publicidad -
Suministros y Materiales 948,90
Transporte 1.643,60
Combustible 1.281.41
Servicics Basicos 1.922,11
Servicios Profesionales 2.535,00
Gastos Varios 5,00
Servicios Varios 176,00
GASTOS DE VENTAS 237,73
Otros servicios 237,73
UTILIDAD OPERACIONAL 714,53
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