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RESUMEN EJECUTIVO Y PALABRAS CLAVES

La presente investigacion se realiz6 en la ciudad de Quevedo y el objetivo principal fue
realizar un analisis a la gestion por proceso de comercializacion de insumos agricolas de la
Unidad Nacional de Almacenamiento EP del cantdn Quevedo, Afio 2014 por medio de
entrevista realizadas al administrador, encuestas a los colaboradores y clientes de la
empresa que son los productores de los cultivos arroz. maiz, soya, banano etc. del Cantén
Quevedo, cuya actividad como institucién del Estado Ecuatoriano contribuye de manera
efectiva al mercado agropecuario, por medio de actividades econémicas de
almacenamiento, administracién, distribucién, y comercializacion de los insumos

agricolas. Logrando su permanencia en el mercado.

Los directivos se orientan a la gestion de los procesos de comercializacion de los insumos
agricolas que son los que generan rentabilidad, en este contexto la empresa de la unidad
nacional de almacenamiento UNA EP, del Canton Quevedo, manteniendo su portafolio de
clientes en funcion de la comercializacion pero con inconvenientes debido a la
competencia que la rodea, por lo que se recomienda que como factor fundamental los
directivos se allanen a la aplicacion secuencial de las funciones administrativas, ya que le
permitird actuar de manera acertada en la gestion de los procesos de comercializacion de
sus productos ofertados en el mercado y por consiguiente incrementar portafolio de

clientes.

En el desarrollo de la investigacion, se logro identificar que los agricultores son los que
promueven la circulacién de los productos agricola, por tal motivo se debe mejorar la
comercializacion de insumos que se realiza y adaptar a las nuevas realidades los modelos
tradicionales de distribucion para abrir nuevos mercados y tecnificar el proceso de

comercializacién en la zona.

Palabras claves: Gestidn, Proceso, Comercializacion, Insumos agricolas



ABSTRACT AND KEYWORDS. (Ingles)

This research was conducted in the city of Quevedo and the main objective was to analyze
the management of the marketing process of agricultural inputs of National Unity Storage
EP Quevedo Canton, Year 2014 interview conducted by the administrator, surveys to
employees and enterprise customers are producers of rice crops. Corn, soybeans, bananas
etc. Quevedo Canton, whose activity as an institution of the Ecuadorian State contributes
effectively to the way agricultural market, through economic activities of storage,
management, distribution, and marketing of agricultural inputs. Making their stay in the

market.

Managers are geared more to the process of marketing of agricultural inputs that are
generating returns, in this context storage company UAN-EP, the Canton Quevedo has
maintained its portfolio of customers based on the market but with drawbacks due to
competition around it, so it is recommended that as a fundamental factor managers are
pave the sequential application of administrative functions, as it will allow to act rightly in
the management of marketing processes of their products offered in the market and

therefore increase customer portfolio.

In the course of the investigation, it is possible to identify that farmers are those that
promote the circulation of agricultural products, for this reason it must improve marketing
of inputs is done and adapt to new realities traditional distribution models to open new

markets and introduce technology commercialization process in the area.

Keywords: Management, Process, Marketing, Agricultural inputs
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Introduccion

Siendo necesario realizar un andlisis a la gestion de la empresa Unidad Nacional de
Almacenamiento (U.N.A.) EP que es una entidad de derecho publico, adscrita al
Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca, con personeria juridica,
patrimonio propio, presupuesto independiente, autonomia administrativa y financiera, y
domicilio en la Ciudad de Guayaquil. Con centros de almacenamiento en diferentes
cantones del pais y encargada de almacenar y comercializar arroz, maiz, soya apoyando
a los agricultores y colaborando con el programa de soberania alimentaria.

La Empresa con la finalidad de mejorar la gestion por proceso de comercializacion de
Insumos (Fertilizantes y Fungicidas) dirigidos los diferentes agricultores de la zona,
que realizan las actividades de cultivo como: Arroz y Maiz, Soya, no acorde con las
estrategias y diferenciacion del servicio que presta la UNA en la entrega de urea
subsidiada por el Gobierno, se hace prescindibles capacitar a sus colaboradores y
clientes, para luego iniciar con las ventas de fertilizantes a bananeros, arroceros,
maiceros, cacaoteros, pasto. Que beneficien al pequefio y mediano agricultor de la

Z0na.

Es asi que surge la necesidad de realizar la investigacion en la gestion por procesos y
su relacion con la comercializacion de los insumos agricolas que distribuye la empresa

a los agricultores de la zona, sus alrededores y mantener su portafolio de clientes.

En el Capitulo | presenta la contextualizacion del problema, mediante el andlisis de la
situacion problematica, la formulacién del problema el planteamiento de los objetivos y

las respectivas justificaciones la investigacion.

El Capitulo Il detalla los elementos tedricos de la investigacion mas relevante
encontrada a través de la revision de libros, textos, internet, que permitieron realizar la
fundamentacion conceptual y referencial de acuerdo con las variables de los objetivos

plateados.



En el Capitulo Ill se fundamentas los tipos, métodos, técnicas, fuentes de informacion,
poblacion y se determina la respectiva muestra, variables fundamentales para el desarrollo

de la investigacion.

El Capitulo 1V detalla los resultados encontrados, mediante la aplicacién de encuesta
realizada a los colaboradores, clientes y administrador encargado de la empresa en el
cantén Quevedo, donde se logré identificar el criterio de los trabajadores, agricultores
productores de maiz en el canton Quevedo y administrador de la planta sobre “Gestion por
procesos y su relacion con la comercializacién de insumos agricolas en la Unidad
Nacional de Almacenamiento (Una-Ep) del canton Quevedo, Afio 2014”, se analizo
logrando establecer el establecimiento de las politicas organizacionales; y por Gltimo se

Formulo un planteaos procesos administrativos.

En el capitulo V se detallan las respectivas conclusiones y las recomendaciones de la

investigacion.

En el capitulo VI se muestra la bibliografia de los autores consultados, la misma que fue

seleccionada de acuerdo a la variable de la investigacion.

El capitulo VII muestra los anexos que sirven de soporte para sustentar la investigacion.



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1. Problema de la investigacion.

1.1.1. Planteamiento del problema.

La Unidad Nacional de Almacenamiento UNA EP, es una entidad constituida como una
sociedad de derecho publico, con personalidad juridica, patrimonio propio, dotada de
autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa y de gestion. Esta
empresa publica inicia su periodo realizando la entrega de urea subsidiada por el gobierno
del Ecuador, y para inicio de mayo del 2014 la comercializacion de fertilizantes y
fungicidas para los bananeros de las zonas; y luego abarcando los demas cultivos como:

arroz, maiz, cacao, pasto, platano con precios bajos en comparacién con el mercado.

En la actualidad la gestion de los procesos en la comercializacion de productos han
evolucionado de manera diferente en las empresas del medio, y de manera especial en la
Unidad nacional de almacenamiento UNA EP ya que es una entidad publica regida por
normas y politicas de estado; por tal razon es necesario buscar mecanismos novedosos y
actualizados que permitan un mejor desempefio en la oferta de insumos agricolas al

mercado de una manera diferenciada en precio, calidad, calidez y servicio oportuno.

Esta empresa para su funcionalidad no tiene definido su sistema organico funcional a su
realidad administrativa y de gestion, lo que motiva a que se genere problemas inherentes
en quien debe tomar la decision y en ocasiones se centralizan demasiado el poder, lo que

ocasiona atrasos y deficiencia en el ambito administrativo.

Considerando cientificamente el  proceso administrativo en que determina cuatro
funciones; y la ejecucién de cada una de manera profesional y responsable por parte de los
directivos la llevaran al éxito empresarial, lo que finalmente se vera reflejado con el
crecimiento del portafolio de clientes y su rentabilidad; por lo tanto, los ejecutivos de la
Unidad Nacional de Almacenamiento UNA-EP, del Cantdon Quevedo, en las actividades
que realizan no tienen correspondencia con todo el proceso, lo que ha generado un
problema en la gestién por procesos y su relacion con la comercializacion de insumos

agricolas que incide directamente en los comerciantes dedicados a esta actividad agricola.



Por lo tanto el problema de la investigacion surge a partir de la necesidad de evaluar la
gestion por procesos y su relacién en la comercializacion de insumos agricolas, cuyo
documento coadyuve en el sistema administrativo de la Unidad Nacional de
Almacenamiento-EP  del Canton Quevedo, agilizando los procedimientos de

comercializacion que desarrolla en el mercado.

1.1.1.1.  Diagnostico.

En el Canton Quevedo existen empresas dedicadas a la comercializacion de productos
agricolas con un sistema en los procesos de comercializacion inducidos de manera

precaria, lo que afecta directamente a los consumidores en el servicio, precio y calidad.

En el caso de la comercializacion de insumos agricolas en el Canton Quevedo, la UNA-EP
es una empresa primordial para los agricultores del medio en virtud que por ser una entidad
del estado oferta productos subsidiados que beneficia directamente a los consumidores, en
funcién que no esta posicionada en el mercado por la escasa promocion de su servicio y

productos.

Por lo expuesto se considera que es necesario evaluar la gestion por procesos y su relacion
con la comercializacion de insumos agricolas de la UNA EP, para darle un valor agregado
a la gestion de los ejecutivos de la empresa, ofertando un servicio diferenciado en relacion
con los del mercado de las mismas caracteristica pero con productos de calidad, precio y

ademas subsidiados por el gobierno.

1.1.1.2.  Pronostico.

Si la Empresa Unidad Nacional de Almacenamiento del Cantén Quevedo por medio de sus
ejecutivos no establece un sistema de gestion por procesos y su relacion con la
comercializacion de los insumos agricolas, incurrird en tomas de decisiones poco
aceptables para el crecimiento de su portafolio de clientes y se vera afectada su
rentabilidad, asi como la sostenibilidad de la empresa en el mercado, generando una

limitada competitividad con empresas del medio.



1.1.2. Formulacion del problema.

¢De qué manera la evaluacion de la gestion del proceso de la unidad nacional de
almacenamiento EP, del Cantén Quevedo, incidird en la comercializacion de insumos

agricolas entre los agricultores del sector?

1.1.3. Sistematizacion del problema.

¢Como influye la estructura organica de la unidad nacional de almacenamiento ep en la

toma de decisiones en la comercializacion de los insumos agricolas?

¢La gestion por proceso mejoraria la comercializacion de insumos agricolas en la unidad

nacional de almacenamiento del Canton Quevedo?

¢De qué forma la funcion administrativa contribuye en el desarrollo empresarial de la

unidad nacional de almacenamiento ep?

1.2. Objetivos.

1.2.1. General.

Evaluar la gestidn de procesos para la unidad nacional de almacenamiento-EP, que permita

la comercializacién de insumos agricolas en el Cantén Quevedo, afio 2014.



1.2.2. Especificos.

> Analizar la estructura organica funcional de la unidad nacional de almacenamiento EP,

que contribuya al mejoramiento continuo de la empresa.

> ldentificar la gestion del proceso y su incidencia en la comercializacion de insumos

agricolas de la unidad nacional de almacenamiento-EP, del Cantén Quevedo.

> Determinar la contribucion de la funcién administrativa de gestion de procesos en el

desarrollo de la unidad nacional de almacenamiento EP.

1.3. Justificacion

Las organizaciones en este caso gubernamental tiene distintos fines de desarrollo ya que
Ilegan a plantearse nuevos escenarios en el campo de la comercializacion como un reto de
servicio, es asi que surge la necesidad de analizar la gestion de procesos de
comercializacion de insumos agricolas como una herramienta administrativa y de apoyo
que le permita ser proactivo a las necesidades del mercado, y por consiguiente potenciar su

ventaja competitiva y diferenciada.

La finalidad de este trabajo de investigacion en la comercializacion es de motivar a los
ejecutivos de la empresa publica en el mejoramiento de la gestion, que permitira
aprovechar las oportunidades que brinda el mercado, permitiendo satisfacer las
necesidades de los clientes potenciales con el fin de cumplir con las expectativas del
mercado adquiriendo productos a menor costo y la obtencion de una mejor productividad

en las cosechas.

Este estudio es factible, ya que conto con los recursos necesarios que permitieron
determinar la generacion de un disefio de gestion para la comercializacion de insumos
agricolas en el Canton Quevedo por medio de la unidad nacional de almacenamiento ep.
Asi mismo la participacion de los colaboradores y fundamentalmente de los clientes de la
entidad puablica ayudara al desarrollo de un mejoramiento en comercializacién de los

productos que la empresa ofrece al mercado.



CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA
INVESTIGACION



2.1. Marco conceptual.

2.1.1. Gestion Empresarial.

Segin BERGHE ROMERQO, (2010). Determina un sinfin de requerimientos que necesita
cumplir la empresa, para lograr sus objetivos organizacionales. Aunque la gestién a simple
vista parece sencilla y que cualquier persona puede hacer una correcta gestion, en el
mundo real de la empresa sucede todo lo contrario, se necesita una persona (gestor) que
esté completamente capacitado y sepa hacer correctamente su trabajo.

Segin GESTION EMPRESARIAL, (2011). Hace referencia a las medidas y estrategias
llevadas a cabo con la finalidad de que la empresa sea viable econdmicamente. La misma
tiene en cuanta infinidad de factores, desde lo financiero, pasando por lo productivo hasta
lo logistico. La gestion empresarial es una de las principales virtudes de un hombre de
negocios. Engloba a las distintas competencias que se deben tener para cubrir distintos
flancos de una determinada actividad comercial en el contexto de una economia de
mercado. Es por ello que existen diversas carreras y programas de formacién que hacen de

este tema el objeto prioritario de estudio.

2.1.2. Gestion de procesos.

Segin GESTION DE PROCESO, (2011). Un proceso puede ser definido como la
secuencia de actividades ldgica disefiada para generar un output preestablecido para unos

clientes identificados a partir de un conjunto de inputs necesarios que van afiadiendo valor.

Para CESAR COMISION, (2012). Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un

resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.



2.1.3. Tipos de procesos.

Seglin CESAR COMISION, (2012). Los procesos pueden ser clasificados en funcion de
varios criterios. Pero quizé la clasificacion de los procesos méas habitual en la préctica es
distinguir entre: estratégicos, claves o de apoyo.

También para PROCESOS-EMPRESARIALES, (2012), podemos distinguir entre
procesos clave y procesos criticos. En general, los procesos clave atienden a la definicion
expuesta anteriormente. Estan principalmente orientados hacia la satisfaccion del cliente y
en ellos se emplean una gran cantidad de los recursos disponibles por la empresa. Por otro
lado, un proceso es critico cuando en gran medida la consecucién de los objetivos y los
niveles de calidad de la empresa dependen de su desarrollo.

2.1.4. Gestion.

Entre las diferentes opiniones (HUERGO, 2010), nos dice que proviene de “gestus”, una
palabra latina que significa: actitud, gesto, movimiento del cuerpo. En principio, este
significado remite a lo que el socidlogo Pierre Bourdieu ha designado la hexis, esto es: el
modo en que un habito (una serie de esquemas, dispositivos e interpelaciones culturales
internalizadas por los sujetos) se expresa a traves del cuerpo en gestos, posiciones,

movimientos

FANTOVA, (2013). Es la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es
decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye:

La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que tenga
lugar.

La coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones).

La rendicidn de cuentas ante el abanico de agentes interesados por los efectos que se
espera que el proceso desencadene.l1

También se entiende por gestion al conjunto de tramites a realizar para resolver un asunto
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2.1.5. Gestion de negocios.

Segin HERNANDEZ, (2013). La gestion de negocios consiste en utilizar todas las
herramientas de gestion conocidas y combinarlas para asi poder obtener los resultados

esperados para el logro de todas las metas que se imponen al iniciar un negocio particular.

Para PRIETO HERRERA, J. (2011). La gestién de negocios quizas pueda resultar un poco
mas compleja de desarrollar, y esto se debe principalmente a que un negocio particular no
cuenta con todos los recursos que posee una empresa. De todas formas debemos tener en
cuenta que en la actualidad, el éxito de la gestion de negocios depende pura y
exclusivamente de toda la informacién contable y financiera que respecta al mismo, ya que
contar con un medio que garantice un correcto acceso a ella es clave para poder tomar
todas las decisiones necesarias para guiar a la gestion de negocios por el camino que la

Ilevara al logro de los diferentes objetivos.
2.1.6. Proceso Empresarial.

Segun PROCESOS-EMPRESARIALES, (2012). El principal objetivo en el disefio de un
proceso empresarial consiste en crear un proceso que satisfaga los requisitos de los
distintos grupos de interés de la empresa de una forma mejor, partiendo de efectividad,
eficiencia y flexibilidad. Por lo tanto segun lo anterior, se define el proceso empresarial
como, los pasos a seguir para alcanzar los objetivos en la produccion de un producto

determinando.
Desde el punto de vista PRIETO HERRERA, J. (2011), los procesos como definicion
corresponden a una serie de actividades o eventos, debidamente coordinados y organizado,

que ocurren o se realizan, de forma alternativa o simultanea, bajo ciertas circunstancias con

un fin determinado.

Un proceso empresarial es cualquier actividad ordenada que debe lleva a cabo una empresa
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2.1.7. Indicadores de gestion.

Para PRIETO HERRERA, J. (2011). Es orientar la actividad de gestionar una empresa, y
muestra un sin nimero de formas como se despliegan las diligencias de un proyecto,
también describe la manifestacion cuantitativa del género de una empresa relacionado con

un nivel de observacion, es la relacion entre los propositos y los resultados.

BERGHE ROMERO, (2010). Un indicador es la expresion cuantitativa que relaciona dos o
mas variable, permite evaluar el comportamiento o desempefio de una empresa 0 unidad
organizativa, cuyo resultado, al ser comparada por algun nivel de referencia, nos podra
estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas

segun el caso.

2.1.8. Procesos.

Para PRIETO HERRERA, J. (2011). Los procesos estratégicos son aquellos procesos
mediante los cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por
ejemplo, el proceso de planificacion presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o

servicio.

Es decir un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al

interactuar juntas en los elementos de entrada los convierten en resultados.

HERNANDEZ, (2013). Se refiera a que puede informalmente entenderse como un
programa en ejecucion. Formalmente un proceso es "Una unidad de actividad que se
caracteriza por la ejecucion de una secuencia de instrucciones, un estado actual, y un

conjunto de recursos del sistema asociados.
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2.1.9. Los Procesos claves.

Para PRIETO HERRERA, J. (2011). Todos los procesos de una organizacion son
importantes, pero no todos son igual de importantes. Existen dentro de la empresa un tipo
de procesos que por su impacto en la consecucion de los objetivos estratégicos son mas

importantes que otros.

Dicho de otro modo, los procesos clave son los procesos fundamentales, incluso diria
vitales para alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

PROCESOS-EMPRESARIALES, (2012), sefala que un “Procesos Clave”, es todo aquel

que contribuye en gran medida en los siguientes aspectos:
Elaboracion e implementacion de la estrategia

Desarrollo de nuevos productos o servicios
Entrega de productos o servicio a los clientes

Gestion de las relaciones con los clientes

2.1.10. Subprocesos.

Para PROCESOS-EMPRESARIALES, (2012), un Subproceso es un conjunto de
actividades que tienen una secuencia logica para cumplir un propdsito. Un Subproceso es
un Proceso por si mismo, cuya finalidad hace parte de un Proceso mas grande. El proceso

mas grande se conoce como proceso Padre y el Subproceso como proceso hijo.

PRIETO HERRERA, J. (2011). Segun Los procesos existen en el sistema operativo y
corresponden a lo que los usuarios consideran programas o aplicaciones. Por otra parte, un
subproceso existe dentro de un proceso. Por esta razon, los subprocesos se denominan a

veces procesos ligeros. Cada proceso esta compuesto por uno 0 mas subprocesos.
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2.1.11. Procedimientos.

Segun PRIETO HERRERA, J. (2011). Establece con precision un conjunto de acciones u
operaciones que tienen que realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo
resultado bajo las mismas circunstancias (por ejemplo, procedimiento de emergencia). Es
decir, como se alcanzan los datos, en qué sitio, instrumentos, quiénes los hacen y las

operaciones.

Para HERNANDEZ, (2013). En muchos casos los procedimientos se expresan en
documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacién de una actividad especifica
de llevar a cabo una actividad.

2.1.12. Proyectos

PROCESOS-EMPRESARIALES, (2012), es una planificacion que consiste en un conjunto
de actividades que se encuentran interrelacionadas y coordinadas.l La razon de un
proyecto es alcanzar objetivos especificos dentro de los limites que imponen un

presupuesto, calidades establecidas previamente y un lapso de tiempo previamente
definido.

Para ALBERTO, O. (2010). El término proyecto proviene del latin proiectus y cuenta con
diversas significaciones. Podria definirse a un proyecto como el conjunto de las actividades
que desarrolla una persona o una entidad para alcanzar un determinado objetivo. Estas

actividades se encuentran interrelacionadas y se desarrollan de manera coordinada.

2.1.13. Administracion.

Para BERGHE ROMERO, (2010). Define como una administracién de hecho encaminada
a convertir un designio en realidad objetiva, es el orden sistematico de gestiones y el uso

planeado de recursos utilizados a la realizacion de un propdsito, prediciendo los
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obstaculos que pueden surgir en el resultado del mismo. Es el evento de dirigir y vigilar el
trabajo y la utilizacién adecuada de instrumentos y componentes para la ejecucion del
objetivo programado con el menor costo de energia, tiempo y dinero™.

Pero ROBBINS & COULTER, (2010) manifiesta que la eficiencia y eficacia en las
organizaciones triunfantes, por lo general van de la mano, ser ineficiente e ineficaz o ser

eficaz pero ineficiente por lo general implica una mala gestion.

2.1.14. La empresa.

Manifiesta MUNCH, (2010), que la empresa es un agente econdmico que toma las
decisiones sobre la utilizacion de factores de la produccion para obtener los bienes y
servicios que se ofrecen en el mercado. La actividad productiva consiste en la
transformacion de bienes intermedios (materias primas y productos semielaborados) en

bienes finales, mediante el empleo de factores productivos (basicamente trabajo y capital).

Segun (EMPRESA, 2012) Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a
actividades o persecucion de fines econdémicos o comerciales para satisfacer las
necesidades de bienes o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad

de la estructura productivo-comercial asi como sus necesarias inversiones.

2.1.15. Empresa Agricola

Segun (EMRESA, 2012) Institucion que se encarga de todas las actividades economicas
que abarca dicho sector, tiene su fundamento en la explotacion del suelo o de los recursos
que éste origina en forma natural o por la accion del hombre: cereales, frutas, hortalizas,

pasto, forrajes y otros variados alimentos vegetales.

Segun (AGRICOLA, 2010) Es una actividad de gran importancia estratégica como base
fundamental para el desarrollo autosuficiente y riqueza de las naciones.
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2.1.16. Importancia.

Para MUNCH, (2010), la importancia de las empresas es indudable, que son el motor
propulsor del desarrollo econémico de los paises; asi como la familia es la célula de la
sociedad, la empresa es la cedula de la actividad econémica.

2.1.17. Los fines de la empresa.

Segin MUNCH, (2010), manifiesta que debe generarse aqui un estilo, cuya omision
producen varios desordenes, en donde es necesario buscar los fines de la empresa que

generen ingresos apropiados para los administradores de la misma.

2.1.18. La empresa privada.

Segun MUNCH, (2010), la institucion privada es una empresa comercial que es propiedad
de inversores privados, no gubernamentales, accionistas o propietarios indaga la obtencién
de un beneficio monetario mediante la complacencia de alguna necesidad de orden normal
o general. Se ha platicado de un patrocinio econdmico mas bien que de “intereses” para
entender todos los casos; atendiendo solo a la divergencia entre lo que se invierte y lo que

se logra.
2.1.19. La empresa publica.
Segun (VAZQUEZ, 2010), considera que si el capital y el control estdn en manos del

estado la empresa, en su totalidad o en su mayoria, es propiedad del Estado, de una

Comunidad Auténoma o de una Corporacién Local.

Son aquellas en las que el capital proviene del Estado, ya sea municipal, provincial o
nacional.
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2.1.20. Tipos de empresa.

Segin CASANUEVA, J. (2010), pueden ser: comerciante o empresario individual, o
sociedad mercantil. Distinguiéndolas por el sector en que operan, existen empresas del
sector primario, secundario o terciario. En funcién de la titularidad, pueden ser publicas,

privadas o mixtas.

Para ALBERTO, O. (2010), Una empresa es una entidad econémica de produccion que se
dedica a combinar capital, trabajo y recursos naturales con el fin de producir bienes y
servicios para vender en el mercado. Segun la forma juridica, el tamafio, la actividad y la

procedencia del capital.

2.1.21. Comercializacion.

Para ORTEGA, (2009), la comercializacion es el proceso de llevar el bien desde el lugar
de su elaboracion hasta el consumidor, en la forma y cantidad adecuada, ademas del
momento y lugar oportuno. A criterio personal manifiesta que la comercializacion es el
proceso mediante el cual los productores de bienes o servicios llevan sus productos o

servicios al mercado.

Seglin COMERCIALIZACION, (2011), Es la accion y efecto de comercializar, poner a la
venta un producto o darle las condiciones y vias de distribucion para su venta. Por ejemplo:
“La empresa norteamericana comenzara la comercializacion de un nuevo producto en los
proximos dias”, “La comercializacion del vino de arroz fue un éxito”, “Tenemos un buen

producto, pero todavia fallamos en la comercializacion”.
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2.1.22. Producto.

La teoria de (MUNOZ HEREDIA, 2012)(AMARU, 2009)BONTA & FARBER, (2008),
manifiesta que producto es cualquier cosa que pueda satisfacer a los consumidores y que se

puede poner a consideracion de los consumidores.

Segin ORTEGA, (2009), El producto es el punto central de la oferta que realiza toda
empresa u organizacion (ya sea lucrativa 0 no) a su mercado meta para satisfacer sus
necesidades y deseos, con la finalidad de lograr los objetivos que persigue. El producto es

un bien tangible o intangible que satisface una necesidad.

2.1.23. Clientes.

La teoria de PRIETO HERRERA, J. (2011), son persona que obtiene un beneficio o
provecho, de un contrato, una donacion, etc.: el espectador es el principal beneficiario de
una television de mas calidad; la persona beneficiaria de un seguro de vida suele ser el
conyuge; las personas sin recursos deben ser los beneficiarios de las ayudas sociales mas

importantes.

Segin (MUNOZ HEREDIA, 2012) Es un "Término que define a la persona u
organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos

infantiles. Resulta la parte de la poblacion méas importante de la compafiia
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2.2. MARCO REFERENCIAL.

2.2.1. Administracion.

Para BERGHE ROMERO, (2010). Define como el proceso de disefiar y mantener un
ambiente en el que las personas trabajando en grupo alcance con eficiencia metas
seleccionadas. Esta se aplica a todo tipo de organizaciones bien sean pequefias o grandes
empresas lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de servicio.

En fin la administracion consiste en darle forma, de manera consistente y constante a las
organizaciones. Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el encargo de

servirle para alcanzar sus metas, llamados Gerente, administradores etc.

2.2.1.1. Gerente.

Segun BERGHE ROMERO, (2010). Un Gerente es una persona responsable de dirigir las
actividades que ayudan a las organizaciones para alcanzar sus metas. La medida de la
eficiencia y la eficacia de un Gerente, es el grado en que determine y alcance los objetivos
apropiados.

Los Gerentes actian mediante relaciones que son vias de dos sentidos; una de las partes
esta sujeta a la otra.

Los gerentes actian mediante relaciones gque tienen repercusiones que involucran a otras

personas, para bien o para mal.

2.2.1.2. Administradores

También BERGHE ROMERO, (2010). Nos dice que son individuos en una organizacion
que dirigen las actividades de otros. Estos también podran tener algunas responsabilidades
operativas. Se pueden dividir en dos grupos:

Los operativos son personas que trabajan directamente en un puesto o actividad y no tienen

responsabilidad de supervisar el trabajo de otros empleados.
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o Los administradores dirigen las actividades de otras gentes.

o Los administradores convierten un conjunto de recursos humanos, materiales,
técnicos, monetarios, de tiempo y espacio en una empresa Util y efectiva.

o Estos tienen la responsabilidad de realizar acciones que permitan que las personas

hagan sus mejores aportaciones a los objetivos del grupo.

Los administradores se clasifican en:

o Los administradores de primera linea por lo general lo Ilamamos supervisores.

o Los de mandos medios pueden ostentar titulos como de jefe de departamentos o de
oficina, lider del proyecto, jefe de unidad, gerente de distrito, decano, obispo o
gerente divisional.

o Los administradores por lo comun ostentan titulos de vicepresidente, presidente,

canciller, director administrativo, director general etc.

2.2.2. Las funciones administrativas.

Segun ROBBINS & COULTER, (2010). Las instituciones se forman con el fin de lograr
un proposito en particular, pero alguien debe establecer dicho proposito y los medios para
lograrlo nos referimos a la administracion. Ya que los lideres se encargan de la
planeacion, concretan objetivos, crean técticas para alcanzarlos y desenrollan proyectos

para integrar y coordinar las actividades.

Segun con la orientacion de las funciones administrativas, los gerentes llevan a cabo
diversas tareas u ocupaciones mientras organizan de manera eficiente y eficazmente las

actividades de otros.

Los encargados de la estructuracion del trabajo son los lideres quienes podran terminar los
objetivos de la organizacion, a esta actividad la Illamamos organizacion. Los gerentes
también organizan, disponen los trabajos a ejecutarse, quiénes lo realizaran, como se

juntaran, donde se tomaran las decisiones y quienes las reportaran.
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La actividad de un gerente es laborar con personas, ya que toda empresa cuenta con
personal, mediante el cual puede cumplir los objetivos, ésta es funcion de direccion,
cuando los gerentes motivan a sus subordinados, ayudan a resolver los asuntos
relacionados con el comportamiento del personal, ya que en toda empresa existen
conflictos en los grupos de trabajo, y la buena relacion influyen en los individuos o

equipos, promoviendo y seleccionando el canal de comunicacion mas positivo.

El control es el trabajo concluyente de la administracion, toda vez que los objetivos y
proyectos estdn determinados (planeacién), las tareas y las resoluciones estructurales
preparados (organizacion), y la gente empleada, preparada y motivada (direccion), debe
haber una valoracion para ver si las cosas avanzan de acuerdo a lo planificado. Para
confirmar que las metas se estan realizando y que los trabajos se estan llevando a efecto
como debe ser, los gerentes deben hacer seguimiento y valorar el desempefio. La
rentabilidad debe verificarse con los objetivos implantados. Si dichos objetivos no se estan
alcanzando, es funcidn del gerente reajustar el trabajo. Este proceso de seguimiento, es la
funcién de control.

El ndmero de departamentos varia segun las necesidades de la misma empresa,
dependiendo del departamento en que se encuentre el administrador, este realiza funciones

como.

Produccidn: Considerado tradicionalmente como uno de los departamentos clave, ya que se
encarga del 6ptimo aprovechamiento y de la adecuada introduccion de infraestructura en

un organismo o empresa.

Mercadotecnia: De suma importancia, dada su especialidad que hoy en dia representa, y
que sostiene en la empresa la responsabilidad de elaborar métodos eficientes en el manejo

y coordinacién de los sistemas de venta que la empresa ofrece a un mercado especifico.

Finanzas: Esta area se encarga de la obtencién de fondos y del suministro del capital que se
utiliza en el funcionamiento de la empresa, procurando disponer de los medios econdmicos
necesarios para cada uno de los demas departamentos, con el objeto de que puedan

funcionar debidamente.

21



Recursos humanos: Departamento de vital importancia, ya que mediante el uso adecuado
de programas de reclutamiento, seleccion, contratacién, capacitacion y desarrollo, se allega
para la empresa del personal adecuado y afin a los objetivos de la misma.

2.2.3. Proceso administrativo.

La administracion segin BERGHE ROMERO, (2010). Es la principal actividad que marca
una diferencia en el grado que las organizaciones les sirven a las personas que afectan. El
éxito que puede tener una organizacion al alcanzar sus objetivos, y también al satisfacer
sus obligaciones sociales depende, en gran medida, de sus gerentes. Si los gerentes realizan
debidamente su trabajo es probable que la organizacion alcance sus metas, ya que sobre
ellos cae la responsabilidad de administrar todos los recursos con los cuales cuenta la

empresa.

El proceso de administracion se refiere a planear y organizar la estructura de érganos y
cargos que componen la empresa y dirigir y controlar sus actividades. Se ha comprobado
que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de las eficiencias de los
trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir la adecuacion de
los medios (6rganos y cargos) a los fines que se desean alcanzar, muchos autores
consideran que el administrador debe tener una funcion individual de coordinar, sin
embargo parece mas exacto concebirla como la esencia de la habilidad general para

armonizar los esfuerzos individuales que se encaminan al cumplimiento de las metas del

grupo.

Desde finales del siglo XIX se ha definido la administracion en términos de cuatro
funciones especificas de los gerentes: la planificacion, la organizacion, la direccion y el
control. Aunque este marco ha sido sujeto a cierto escrutinio, en términos generales sigue
siendo el aceptado. Por tanto 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 proposito de alcanzar metas

establecidas por la organizacion.
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2.2.3.1. Planificar.

Para BERGHE ROMERO, (2010). Manifiesta que el lider debe ajustar las fortalezas de la
compafiia con las oportunidades que se presentan en el mercado; las fortalezas que no se
ajustan con ninguna oportunidad l6gica son de uso restringido, mientras que las
oportunidades que no coinciden con la fortaleza pueden representar que la empresa debe

modificar su situacion interna.

Se deben utilizar tacticas que puedan aprovecharse para transformar debilidades en
resistencia, con el propdsito de obtener beneficios de una determinada oportunidad o para

convertir amenazas en oportunidades que puedan adaptarse con fortalezas existentes.

Segin GRIFFIN & MOORHEAD, (2010). Es el proceso que permite determinar la

posicion futura deseada de una organizacion y los mejores medios para llegar alcanzarla.

2.2.3.1.1. Importancia de la planificacion.

En las organizacion para BERGHE ROMERO, (2010). La planificacion es el proceso de
estableces metas y elegir los medio para alcanzar dichas metas. Sin planes los gerentes no
pueden saber cédmo organizar su personal ni sus recursos debidamente. Quizés incluso ni
siquiera tengan una idea clara de que deben organizar, sin un plan no pueden dirigir con
confianza ni esperar que los demas le sigan. Sin un plan, los gerentes y sus seguidores no
tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de saber cuando ni donde se desvian
del camino. EI control se convierte en un ejercicio futil. Con mucha frecuencia los planes
eficientes afectan el futuro de toda la organizacion. La planificacion es fundamental, ya

gue esta:

1.- Permite que la empresa esté orientada al futuro

2.- Facilita la coordinacién de decisiones

3.- Resalta los objetivos organizacionales

4.- Se determina anticipadamente qué recursos se van a necesitar para que la empresa
opere eficientemente.

5.- Permite disefiar métodos y procedimientos de operacion.
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6.- Evita operaciones inutiles y se logran mejores sistemas de trabajo

7.- La planeacion es la etapa bésica del proceso administrativo: precede a la organizacion,
direccion y control, y es su fundamento.

8.- Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las corazonadas o
empirismo.

9.- Facilita el control la permitir medir la eficiencia de la empresa.

Proposito de la planificacién

La planeacion reduce el impacto del cambio, minimiza el desperdicio y la redundancia y
fija los estandares para facilitar el control.

La planeacion establece un esfuerzo coordinado. Da direccion tanto a los administradores
como a lo que no lo son. Cuando todo los interesados saben a dénde va la organizacion y
con que deben contribuir para lograr el objetivo, pueden empezar a coordinar sus
actividades, a cooperar unos con otros, y a trabajar en equipo. La falta de planeacion puede
dar lugar a un zigzagueo Yy asi evitar que una organizacion se mueva con eficiencia hacia

sus objetivos.

2.2.3.2. Organizar

BERGHE ROMERO, (2010). Manifiesta que organizar implica que el administrador y los
directivos de la empresa armonicen los recursos materiales y humanos de los que dispone

la organizacion u empresa.

El procedimiento de una organizacion deberd plantearse para que se establezcan las
funciones y jerarquias en la organizacion, los deberes y obligaciones por el provecho, para
eliminar las dificultades del desempefio ocasionado por los errores en la asignacion, y
facilitar redes de toma de decisiones y comunicaciones que reflejen y apoyen los objetivos

de la compafiia.

Dice GRIFFIN & MOORHEAD, (2010). Que es el proceso de disefiar puestos, agruparlos

en unidades y establecer patrones de autoridad entre ellos y las unidades de la empresa.
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2.2.3.3. Propdsitos de la organizacion.

Permitir la consecucion de los objetivos primordiales de la empresa lo méas eficientemente

y con un minimo esfuerzo.

. Eliminar duplicidad de trabajo.
o Establecer canales de comunicacion.
o Representar la estructura oficial de la empresa

2.2.3.4. Tipos de organizaciones.

2.2.3.4.1. Organizacion formal.

Es la estructura intencional de papeles en una empresa organizada formalmente. Cuando
se dice que una organizacion es formal, no hay en ello nada inherentemente inflexible o
demasiado limitante. Para que el gerente organice bien, la estructura debe proporcionar un
ambiente en el cual el desempefio individual, tanto presente como futuro, contribuya con

mas eficiencia a las metas del grupo.

2.2.3.4.2. La organizacion formal debe ser flexible.

Deberad darse cabida a la discrecion para aprovechar los talentos creativos, y para el
reconocimiento de los gustos y capacidades individuales en la méas formal de las
organizaciones. Sin embargo el esfuerzo individual en una situacion de grupo debe

canalizarse hacia metas del grupo y de la organizacion.

2.2.3.4.3. Organizacion Informal.

La organizacion informal es cualquier actividad personal conjunta sin un proposito
consciente conjunto, aun cuando contribuya a resultados conjuntos. El ejemplo de una

organizacion informal son las personas que juegan ajedrez.

Como conclusiones podemos decir que aunque la ciencia de la organizacion no se ha

desarrollado todavia hasta un punto donde los principios sean leyes infalibles, hay un gran
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consenso entre los estudiosos de la administracion respecto a cierto nimero de ellos. Estos
principios son verdades de aplicacion general, aunque su aplicabilidad no estan tan
rigurosa como para darles el caracter exacto de leyes de ciencia pura. Se trata méas bien de

criterios esenciales para la organizacion eficaz.

2.2.3.4.4. Principios de organizacion.

Entre los principios de organizacion tenemos:

Unidad de mando. Un subordinado sélo debera recibir 6rdenes de un solo jefe, cuando no
se respeta este principio se generan fugas de responsabilidad, se da la confusion y se

produce una serie de conflictos entre las personas.

Especializacion. Consiste en agrupar las actividades de acuerdo a su naturaleza, de tal

forma que se pueda crear la especializacion en la ejecucion de las mismas.

Paridad de autoridad y responsabilidad. La autoridad se delega y la responsabilidad se

comparte y por ello se debe mantener un equilibrio entre la autoridad y la responsabilidad.

Equilibrio de Direccién—Control. Consiste en disefiar una estructura de tal forma que nos

permita coordinar las acciones y al mismo tiempo evaluar los resultados de la misma.

Definicion de puestos. Se debe definir con claridad el contenido de los puestos en relacion

a los objetivos de los mismos.

Pasos basicos para organizar. Dividir la carga de trabajo entera en tareas que puedan ser
ejecutadas, en forma logica y comoda, por personas o grupos. Esto se conoce como la

division del trabajo.

o Combinar las tareas en forma logica y eficiente, la agrupacion de empleados y
tareas se suele conocer como la departa mentalizacion.
o Especificar quien depende de quién en la organizacion, esta vinculacién de los

departamentos produce una jerarquia de la organizacion.
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o Establecer mecanismos para integrar las actividades de los departamentos en un
todo congruente y para vigilar la eficacia de dicha integracion. Este proceso se

conoce con el nombre de coordinacion.

Division del trabajo. Se refiere a descomponer una tarea compleja en sus componentes, de
tal manera que las personas sean responsable de una serie limitada de actividades, en lugar

de tareas en general.

Todas las tareas de la organizacion desde la produccién hasta la administracion se pueden
subdividir. La division del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden aprender a
realizar con relativa velocidad por consiguiente comenta la especializacion, pues cada
persona se convierte en experta en cierto trabajo. Ademas como crea una serie de trabajo,
las personas pueden elegir puestos, 0 puedan ser asignadas a aquellas, que se cifian a sus

talentos e intereses.

2.2.3.5. Coordinar

BERGHE ROMERO, (2010). Manifiesta que la coordinacion de las empresas, la ejecuta
el gerente; para permitir su desenvolvimiento y perfeccionar su disposicion de produccion,

creando una forma de trabajar en comunion y unificacién entre sus colaboradores.

Esta funcion se lleva a cabo con el proposito de que los participantes conozcan las
diligencias y funciones que desempefian sus compaferos, para determinar en forma

asociada los problemas que se generan.

La coordinacion consiste en integrar las actividades de departamentos interdependientes a
efecto de perseguir las metas de organizacion con eficiencia, sin coordinacion los
miembros de la organizacién perderian de vista sus papeles dentro de la misma y
enfrentarian la tentacion de perseguir los intereses de los departamentos, a espesa de las
metas de la organizacion. Un grado importante de organizacion con toda posibilidad
beneficiara un trabajo que no es rutinario ni pronosticable, un trabajo en el cual los factores

del ambiente estan cambiando y existe mucha interdependencia.
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2.2.3.5.1. Factores que influyen en la estructura organizacional.

Existen factores internos y factores externos que influyen en la estructura organizacional.
Factores internos.

1. Enfoque conceptual adoptado - toma de decisiones centralizadas contra toma de
decisiones descentralizada, con mayor delegacion de autoridad.

Espacio de control (el nimero de empleados que reportan a un supervisor).

Diversidad de productos y clase de operacion.

Tamafio de la organizacion.

o > w N

Caracteristicas de los empleados (profesionistas, empleados de oficina, trabajadores)

Factores externos.

1. Tecnologia (como se transfieren los insumos a las salidas de produccion).

2. Caracteristicas del mercado (estabilidad, extension, tipos de clientes).

3. Dependencia del medio ambiente (competencia, restricciones legales, reglamentacion,

proveedores y efectos del extranjero)

2.2.3.6. Dirigir

Manifiesta BERGHE ROMERO, (2010). Como la cualidad que tiene la administracion y
sus directivos para dirigir e influir en sus colaboradores, para que se lleven a cabo las

labores dentro de la organizacion.

El gestor debe fomentar la ejecucién de un ambiente apropiado y de qué manera los
colaboradores alcancen un mayor provecho en la ejecucion de sus labores en el trabajo.
El sistema gerencial de direccion, entiende el proceso de intervenir en las personas para

gue estas cooperen con las metas del trabajo en equipo, y por ende de la organizacion.

Para GRIFFIN & MOORHEAD, (2010). Proceso de hacer que los elementos de la

organizacion trabajen en unién hacia las metas establecidas en la empresa.

En forma gerencial es el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembro de un

grupo y de influir en ellas, el liderazgo involucra a otras personas, empleados o seguidores,
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si no hubiera a quien mandar las cualidades del liderazgo del gerente serian irrelevantes;
también involucra una desigualdad de poder entre los lideres y los miembros del grupo la
cual se usa de diferentes forma para influir en la conducta de los seguidores de diferentes

manera.

2.2.3.7. Controlar

Segin (BERGHE ROMERO, 2010).Esta accion hace que los gerentes respalden que la
empresa siga la ruta que se habia proyectado con anticipacion.

Para(GRIFFIN & MOORHEAD, 2010). Es el proceso de vigilar y reparar las actividades

en la organizacion y sus miembros para mantenerlos encaminados hacia sus metas.

2.2.3.7.1. Proposito y funcion del control.

Para (BERGHE ROMERO, 2010), el proposito y la naturaleza del control es
fundamentalmente garantizar que los planes tengan éxito al detectar desviaciones de los
mismos al ofrecer una base para adoptar acciones, a fin de corregir desviaciones

indeseadas reales o potenciales.

La funcion de control le proporciona al gerente medios adecuados para checar que los

planes trazados se implanten en forma correcta.

La funcion de control consta de cuatro pasos basicos:
o Sefialar niveles medios de cumplimiento; establecer niveles aceptables de

produccion de los empleados, tales como cuotas mensuales de ventas para los

vendedores.
o Chequear el desempefio a intervalos regulares (cada hora, dia, semana, mes, afio.)
o Determinar si existe alguna variacién de los niveles medios.

Si existiera alguna variacién, tomar medidas 0 una mayor instruccion, tales como una
nueva capacitacion o una mayor instruccién. Si no existe ninguna variacion, continuar con

la actividad.
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. La esencia del control administrativo

El control es la cuarta, y ultima funcion en el proceso administrativo. Al igual que la
planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de control que

deben siempre estar funcionando en una empresa.

2.2.4. La empresa.

Manifiesta MUNCH, (2010), que la empresa esta intimamente relacionado con el concepto
de administracion esta el de empresa porque es el campo donde se llevan a cabo y se han

desarrollado todas las teorias técnicas, formas, enfoques y escuelas de administracion.

Existen diversos conceptos acerca de la empresa: el literal, el administrativo, juridico, el

contable y el econdmico, entre otros; desde el punto de vista administrativo.

Una empresa es un sistema con su entorno definido como la industria en la cual se
materializa una idea, de forma planificada, dando satisfaccion a demandas y deseos de
clientes, a través de una actividad comercial”. Requiere de una razén de ser, una mision,

una estrategia, objetivos, tacticas y politicas de actuacion.

La unidad econdémica fundamental del régimen capitalista de produccién es la empresa, la
cual se encarga de generar los bienes y servicios que demanda la poblacion con caracter
lucrativo o no lucrativo, en el &mbito privado o estatal, asi la empresa para su adecuado
funcionamiento requiere de varias areas de actividad, que son: finanzas, produccion,

mercadotecnia y recursos humanos.

2.2.4.1. Tipos de Empresa.

Una empresa es una entidad econémica de produccion que se dedica a combinar capital,
trabajo y recursos naturales con el fin de producir bienes y servicios para vender en el
mercado. Las empresas pueden ser clasificadas de distintas maneras: segun la forma

juridica, el tamafio, la actividad y la procedencia del capital, entre otras
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Empresas publicas: son aquellas en las que el capital proviene del Estado, ya sea

municipal, provincial o nacional.

2) Empresas privadas: su capital proviene de particulares.

3) Empresas mixtas: en este caso, el capital proviene tanto de particulares como del Estado.

2.2.4.2. Importancia.

Segin MUNCH, (2010), las mdaltiples ventajas demuestran la trascendencia de las
empresas; entre las mas importantes es posible destacar:

e Crean fuentes de trabajo.

e Satisfacen las necesidades de la comunidad al producir bienes y servicios socialmente
necesarios.

e Promueve el desarrollo econémico y social al fomentar la inversion.

e Son una fuente de ingresos para el sector publico mediante la recaudacion de
impuestos.

e Propician la investigacion y el desarrollo tecnolégico.

e Proporcionan rendimiento a los inversionistas.

2.2.4.3. Elementos que forman la empresa.

Para (MUNOZ HEREDIA, 2012), en principio, habran de buscarse los elementos que
integran una empresa de que estd compuesta, y entre los elementos que contienen la

empresa se consideran las siguientes clases: bienes materiales, hombres y servicios.

e Bienes Materiales
e Hombres
e Servicios
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2.2.4.4. Bienes materiales.

a)

b)

Los bienes que integran la empresa son, sus edificios, las instalaciones que en estos se
realizan para adaptarlos a la labor productiva, la maquinaria, que tiene por objeto
multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano, y los equipos, o sea todos
aquellos instrumentos o herramientas que complementan y aplican méas al detalle la

accion de la maquinaria.

Las materias primas, lo que ha de salir transformado en producto. La materia auxiliar
es aquella que aunque no forman parte del producto, son ineludibles para la
produccion, combustibles, lubricantes, abrasivos. Los productos terminados, que
aunque normalmente se trata de venderlos cuanto antes, es indiscutible que siempre
hay imposibilidad , y aun conveniencia, de no hacerlo, desde luego para tener, por

ejemplo, un inventario a fin de satisfacer pedidos, o para mantenerse en el mercado.

Dinero, las empresas necesitan cierto efectivo, lo que se tiene como utilizable para
pagos diarios y urgentes. Pero sobre todo, la empresa posee, como representacion del
valor de todos los bienes mencionados un “capital”, establecidos por valores, acciones,

obligaciones, etc.

2.2.4.5. Hombres.

Entre los elemento eminentemente activo en la empresa tenemos.

a)

b)

Los obreros, aquellos cuya labor es manual, se clasifica en calificados y no calificados.

Segun tengan sus conocimientos o habilidades especiales.

Empleados, aquellos colaboradores cuya funcion es de categoria intelectual y de
servicio, conocidos con el calificativo de “trabajo de oficina”. Pueden ser calificados o

no calificados.
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c) Existen también los supervisores inmediatos, cuya mision primordial es vigilar la
consecucion exacta de planes y ordenes sefialados, una de sus caracteristicas
principales es el predominio o igualdad de las situaciones técnicas sobre las

administrativas.

d) Los técnicos son personas que con base en un agregado de reglas o principios buscan

crear nuevos disefios de productos, procedimientos administrativos, métodos, controles.

e) Los altos ejecutivos son las personas en las que predomina la funcién administrativa

sobre la técnica.

f) Directores, su funcion basica es establecer los objetivos y politicas, aprobar los planes

mas generales y revisar los resultados finales.

2.2.4.6. Sistemas.

Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas cosas, personas, 0 estas

con aquellas. Puede decirse que son los bienes inmateriales de la organizacion.

a) Existen sistemas de produccion, tales como formulas, patentes, métodos, etc.; sistemas
de ventas, como el autoservicio, la venta a domicilio o a crédito, etc.; sistemas de

finanzas, como las distintas combinaciones de capital propio y prestado, etc.
b) Existen, sistemas de organizacion y administracion, solidos en la forma como debe

estar estructurada la empresa, es decir, su separacion de funciones, el numero de

niveles jerarquicos, grado de centralizacion o descentralizacion.
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2.2.5. Fines de la empresa objetivamente considerada.

a) Su fin es “la produccion de bienes y servicios para un mercado”. Es decir, no hay
ninguna empresa que no se establezca para lograr este fin directo, libremente de los

fines que se pretenda llenar con su produccion.

b) Sus fines mediatos presumen analizar qué se busca con esa produccion de bienes y
servicios. A nuestro juicio, debe hacerse aqui una division entre la empresa publica y

privada.

2.2.6. Laempresa privada.

Segun MUNCH, (2010), la institucion privada indaga la obtencién de un beneficio
monetario mediante la complacencia de alguna necesidad de orden normal o general. Se ha
platicado de un patrocinio economico mas bien que de “intereses” para entender todos los

casos; atendiendo solo a la divergencia entre lo que se invierte y lo que se logra.

Asimismo se ha distinguido que esto no puede lograrse si la produccion de la organizacion
no responde a una necesidad de orden general o social; cuando esta necesidad se dispersa,

la empresa pierde su motivo de ser y tiende a cerrar.

2.2.7. Laempresa publica.

Para (MUNCH, 2010), Este tipo de empresa tiene como fin satisfacer una necesidad de
caracter general o social, con la que puede obtener o no beneficios. La institucion pablica
podra trabajar alcanzando beneficios, pero también que se haya planeado aun con base en
perdidas, puesto que el fin del Estado como empresario no puede ser obtener lucros, sino

satisfacer necesidades en la sociedad.

Tienen también la consideracion de empresas publicas las sociedades mercantiles con

mayoria de capital privado cuya direccion y control es responsabilidad de los poderes
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publicos que tienen la facultad legal de nombrar la mayoria de los miembros de su Consejo

de Administracién.

2.2.8. Empresa agricola.

Institucion que se encarga de todas las actividades econdmicas que abarca dicho sector,
tiene su fundamento en la explotacion del suelo o de los recursos que éste origina en forma
natural o por la accion del hombre: cereales, frutas, hortalizas, pasto, forrajes y otros

variados alimentos vegetales.

La agricultura es la actividad agraria que comprende todo un conjunto de acciones
humanas que transforma el medio ambiente natural, con el fin de hacerlo mas apto para el

crecimiento de las siembras.

Es una actividad de gran importancia estratégica como base fundamental para el desarrollo

autosuficiente y riqueza de las naciones.

Una empresa agricola es una entidad que desarrolla su actividad en el sector agricola. Se
dedica a la produccidon de recursos derivados de la agricultura. Puede ser una gran empresa,

una pequefia empresa 0 una cooperativa.

2.2.9. Comercializacion.

(MIRANDA M, 2012), Sefiala que es la accion y efecto de comercializar (poner a la venta
un producto o darle las condiciones y vias de distribucion para su venta). Por ejemplo: “La
empresa norteamericana comenzara la comercializacion de un nuevo producto en los
proximos dias”, “La comercializacion del vino de arroz fue un éxito”, “Tenemos un buen

producto, pero todavia fallamos en la comercializacion”.

(MIRANDA M, 2012), En esta era de tanta competitividad no es raro que un buen
producto pase desapercibido por sus potenciales compradores. Esto se da a menudo en el
ambito de la tecnologia; ya sean componentes de ordenadores, tales como tarjetas graficas

y discos duros o en estado sélido, consolas de videojuegos, televisores o tablet PCs, solo
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aquellos que sean comercializados adecuadamente llegaran a tener el espacio que merecen

en el mercado.

2.2.9.1. Comercio interno y externo.

2.2.9.1.1. Comercio.

Es toda actividad socio econémica que consiste en la compra y venta de bienes y servicios
con el fin de satisfacer una necesidad y con el objeto de obtener una utilidad.

Bienes: Productos, Mercancias
Servicios: Financieros, Telecomunicaciones, Medios, Clinicos, Profesionales.
Ejemplos:

* La compra de electrodomésticos (Comprador: satisface la necesidad, Vendedor: obtiene

una ganancia por la venta)
* La venta de servicios profesionales para la construccion de un puente
2.2.9.1.2. Comercio Nacional.

Es toda actividad socio econdmica que consiste en la compra y venta de bienes y servicios
que busca satisfacer una necesidad interna es decir en nuestro territorio nacional.
Ejemplos:

* La venta de productos leche La mejor

2.2.9.1.3. Comercio Internacional.

Es la compra y venta de bienes y servicios entre dos o mas paises. En el comercio
internacional hacemos referencia a las importaciones y a las exportaciones
2.2.9.1.4. Importacion.

Son entradas de bienes y servicios extranjeros al territorio aduanero nacional o desde una

zona industrial de bienes y servicios a nuestro pais.
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2.2.10. La gestion por procesos.

Segin BRAVO CARRASCO, (2011), la gestion de procesos es una disciplina de gestion
que ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar disefiar, formalizar,
controlar, generar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la

confianza del cliente.

2.2.11. Definicion de proceso.

Segun JAIME, MIGUEL, RIVAS, & TEJEDOR, (2011), define qué procesos es una serie
de actividades secuenciales, acciones, decisiones, tareas orientadas a obtener un resultado
especifico como secuencia del valor afiadido aportando por cada una de las actividades que
se llevan a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso, pudiendo conseguir un resultado

satisfactorio para los clientes.
(MIRANDA M, 2012), Sefiala las formas especificas de procesos intermedios que han sido
previstos para gque el producto o servicio llegue al usuario final.

Pero (CORDOBA, 2013), manifiesta que es analizar las vias de conducciones y vias de
distribucion para su venta por esta via se comienza ya sea productos o servicios para

clientes.

2.2.12. Procesos de gestion y recursos.

Manifiesta PEREZ FERNANDEZ JOSE ANTONIO, (2012), que los procesos de gestion
y recursos permiten determinar, proporcionar y mantener los recursos (humanos,

infraestructura y ambiento de trabajo).

2.2.13. Clasificacion o tipos de procesos.

Manifiesta HERNANDO, (2011), que los procesos se clasifican en organizacionales,

funcionales, gerenciales, operativos y de apoyo.
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1. Los procesos clave son también denominados operativos y son propios de la actividad
de la empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso de produccion, el

proceso de prestacion del servicio, el proceso de comercializacion, etc.

2. Los procesos estratégicos son aquellos procesos mediante los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacion

presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo, o de soporte son los que proporcionan los medios (recursos) y
el apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como proceso
de formacion, proceso informaético, proceso de logistica, etc.

También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos criticos. En general, los
procesos clave atienden a la definicion expuesta anteriormente. Estan principalmente
orientados hacia la satisfaccion del cliente y en ellos se emplean una gran cantidad de los
recursos disponibles por la empresa. Por otro lado, un proceso es critico cuando en gran
medida la consecucion de los objetivos y los niveles de calidad de la empresa dependen de

su desarrollo.

2.2.14. Gestiodn

La palabra gestion segin (HUERGO, 2010), 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:

1. Llevar adelante o llevar a cabo

2. Cargar una cosa
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3. Librar una guerra o trabar combate
4. Conducir unaaccién o un grupo

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

La palabra gestion proviene directamente de “gestio-onis”: accion de llevar a cabo vy,
ademas, esta relacionada con “gesta”, en tanto historia de lo realizado, y con “gestacion”,

llevar encima.

2.2.14.1. Gestion de procesos.

Nos indica (HUERGO, 2010) Un proceso puede ser definido como la secuencia de
actividades logica disefiada para generar un output preestablecido para unos clientes

identificados a partir de un conjunto de inputs necesarios que van afiadiendo valor.

Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacién basandose en los
Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su

vez satisfaga los requerimientos del Cliente

2.2.14.2. Gestion administrativa.

Segun GITMAN, (2011), manifiesta que en lo que respecta a la funcionalidad laboral se
construyeron indicadores que permiten analizar: ambiente de trabajo, aplicacion de
sistemas y procesos informaticos en la gestion institucional y establecimiento de

mecanismos de comunicacion interna.

Pero MATQOS, (2011), dice que 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.

2.2.14.3. Gestion Empresarial.

Segun BERGHE ROMERO, (2010). Determina como la competencia de generar algo

nuevo y hacer los mejores cambios, sin esta habilidad es dificil administrar el ambiente
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empresarial, pero es necesario suponer los beneficios que se logran obtener para mantener
la capacidad de progresar y desarrollarse. Asimismo le compete la toma de decisiones para
ejecutar y gestionar los proyectos de la organizacion. Por lo que administrar la empresa es
gestionar las inversiones para que generen mayor satisfaccién econémica a los capitalistas

0 asociados de la empresa.

2.2.14.4. Indicadores de gestion.

Para PRIETO HERRERA, J. (2011). Es algo que tiene la ayuda a orientar la actividad de
gestionar una empresa, y muestra un sin nimero de formas como se despliegan las
diligencias de un proyecto, tambien describe la manifestacion cuantitativa del género de
una empresa relacionado con un nivel de observacion, es la relacion entre los propoésitos y
los resultados. Es un estudio que cuantifica la situacion de las caracteristicas que

queremos comprobar o valorar.

» Objetivo: El identificador elegido que tiende a dejar ver para qué lo exigimos:

Ejemplo: maximizar, minimizar, eliminar, etc.

> Nivel de Referencia: Es aquello contra los cual vamos a evaluar el desempefio de una

empresa. Este puede ser historico, estandar, tedrico, competitivo o politico.

» Responsabilidad: Establece visiblemente a quienes les incumbe proceder en expreso
momento y en cada nivel de organizacion frente a la informacion que esta

proporcionando el indicador.

» Procedimientos: Establecer con precision la forma de conseguir con denuedo,
precision y seguridad las medidas que tomemos. Es decir, como se alcanzan los datos,

en qué sitio, instrumentos, quiénes los hacen y las operaciones.

» Periodicidad: Establecer cuando se hace la valoracion, lo cual estd emparentado con la

naturaleza del proceso a medir, para evitar cambios en las directrices.

40



> Sistemas de datos de informacién: Este mecanismo del indicador debe aseverar que

la informacion adquirida se presenten con tiempo en el instante de tomar las decisiones.

» Sinergia: Es beneficioso que cada indicador tenga un esbozo de causa-efecto donde

las interacciones se observe con buen detalle con otros indicadores de la empresa.

2.2.145. Gestion comercial.

Segun la (EMPRESAS, 2012), es un término usado para describir las disciplinas de
negocios no técnicos de una empresa u organizacion, en particular la administracion de los
ingresos y gastos para generar un retorno financiero. Sus origenes parecen remontarse a las

industrias de defensa y la construccion en el Reino Unido en la década de 1950.

La definicion de gestion comercial dentro de una organizacion se aplica tanto a la politica
y los niveles de transaccion. Las politicas comerciales se refieren a las reglas o préacticas
que definen como las empresas se llevaran y las condiciones generales bajo las cuales las
relaciones externas se produciran. Muchas de estas politicas se reflejan en los términos de
cualquier contrato en el que la organizacion se compromete. A nivel de transacciones, la
gestion comercial se aplica a traves de la supervision de las relaciones comerciales para
garantizar su cumplimiento con los objetivos empresariales o politicas y de entender o

manejar las consecuencias financieras y el riesgo de cualquier variacion.

2.2.15. Modelos de gestion

Para TOBAR, (2012), un sistema de gestion es un esbozo o marco de referencia para la
administracion de una empresa. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las
empresas y negocios privados como en la administracion pablica.

Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se basan para

desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus objetivos.

El modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente al modelo de

gestion del ambito privado. Mientras el segundo se basa en la obtencion de ganancias

41


http://definicion.de/gobierno

econOmicas, el primero pone en juego otras cuestiones, como el bienestar social de la

poblacion.

2.2.16. Modelos conceptuales de gestion de la calidad

GALVEZ (2011). El fomento de un sistema de calidad en el proceso permanente de mejora
de los productos y/o servicios ha logrado tal importancia que se ha convertido en un
sindnimo de seguridad para todas las partes de la organizacion, pues constituye un enfoque
objetivo, riguroso y estructurado para lograr la excelencia. De tal forma que los modelos
benefician el diagndstico de la organizacién, consintiendo situar de un marco conceptual
definido, suministrando objetivos, determinando lineas de mejora y viabilizando la
medicion acorde a sus razones.

Los principales modelos de gestion de la calidad se tienen:

v" Modelo Deming.

Es el primer modelo desarrollado en Japén en 1951 por la Unidn Japonesa de Cientificos e
Ingenieros (JUSE), recogiendo la aplicacion practica de las teorias japonesas del Control
Total de la Calidad (TQC) o Control de la Calidad en toda la empresa (CWQC).

Segun DORADO y GALLARDO, el modelo nace con el proposito de evaluar y evidenciar
la obtencion de resultados buenos mediante el control de la calidad en la produccién. Es
indudable que estas primeras ideas van dirigidas a la mejora de los productos y no de los
servicios, por lo que su aplicacion ni se plantea, pero es el primer modelo de referencia y

sobre €l se apoyan los siguientes que se desplegaron.

El principal objetivo de la evaluacion es comprobar que mediante la implantacion del
control de calidad en toda la compariia se obtienen buenos resultados. Es asi que se basa su
perspectiva en el control estadistico, resolucion de problemas y perfeccionamiento o
mejora continua, centrandose en la autoevaluacion como forma de alcanzar los objetivos,

acopiando una serie de criterios en la gestion de la organizacion como: liderazgo,

42


http://definicion.de/poblacion

cooperacion interna y externa, aprendizaje, gestion de proceso, mejora continua,

satisfaccion del empleado y satisfaccion del cliente que es la razon de ser de toda empresa.

v" Modelo Deming Baldrige

El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en1987 con el
objetivo de contrarrestar la invasion de productos japoneses en el mercado estadounidense,
promocionando la utilizacion de la Calidad Total — Excelencia como procedimiento

competitivo de gestién empresarial.

Este sistema se basa en un modelo de liderazgo, planificacion estratégica y enfoque tanto
al cliente como al mercado, por lo que se basa en el liderazgo dirigido el cliente, en apoyo
a la empresa, medicion de indices y medidas como forma de conservar la ventaja

competitiva de la empresa.

v" Modelo EFQM de Excelencia.

El modelo EFQM sitla de un esbozo propio, muy similar al planteado por el modelo
Malcolm Baldrige, formado por 9 criterios ponderados de evaluacion de la excelencia de
una organizacion, los cuales se agrupan en dos partes: los agentes facilitadores que son los
criterios que muestran cémo se han alcanzado los resultados y los resultados que son los

criterios que indican qué ha alcanzado la organizacion y qué se esta logrando.

Los apartados que se detallan sirven para evaluar el progreso de una organizacion hacia la
excelencia. A cada uno de ellos le acompafa una definicién del mismo que explica su

significado a nivel global.

a. Orientacion en resultados: lograr los resultados que satisfagan plenamente a todos los

grupos de interés de la empresa.

b. Orientacién hacia el cliente: crear valor para el cliente.
c. Liderazgo y coherencia con los objetivos: desplegar un liderazgo con capacidad de
vision que sirva de iluminacion a los demas y que, ademas, sea coherente en toda la

empresa.
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d. Direccion por procesos y hechos: agenciar la organizacion mediante un conjunto de
sistemas, procesos y datos, interdependientes e interrelacionados.

e. Desarrollo e implicacion del personal: maximizar la contribucion de los empleados a
través de su desarrollo e implicacion.

f. Aprendizaje, innovacion y mejora continua: desafiar el statu quo y hacer realidad el
cambio aprovechando el aprendizaje para crear innovacion y oportunidades de mejora.

g. Desarrollo de alianzas y asociaciones: desarrollar y mantener alianzas que afaden
valor.

h. Responsabilidad social: exceder el marco legal minimo en el que opera la organizacion
y esforzarse por comprender y dar respuesta a las expectativas que tienen sus grupos de
interés en la sociedad.

2.2.17. Insumos

Para INSUMOS (2015), especifica que los insumos son la parte esencial de todo proceso
productivo y no contar con ellos es una de las principales razones por las cuales una
industria se puede ver parada. Las principales causas de falta de insumos puede ser la
escasez de los mismos en determinadas regiones (lo cual hace que conseguirlos en otras
partes sea extremadamente caro), la elevacion de los precios, la presencia de factores

externos que pueden contribuir a su escasez, etc.

En muchos ambientes productivos la mano de obra también es considerada un insumo de
vital importancia ya que es la responsable de encadenar todos los procesos productivos
entre el producto primario y el producto finalizado. Al mismo tiempo, la mano de obra
puede presentar los mismos problemas que el resto de los insumos materiales en lo que

hace a su acceso, a su mantenimiento, etc.

El insumo es todo aquello disponible para el uso y el desarrollo de la vida humana, desde
lo que encontramos en la naturaleza, hasta lo que creamos nosotros mismos, es decir la

materia prima de una cosa.

En general los insumos pierden sus propiedades y caracteristicas para transformarse y

formar parte del producto final.
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Para el caso de servicios de salud a los recursos de entrada al proceso cuyo flujo de salida

es el servicio entregado.

Es el material inicial (materia prima, subproducto) que se incorpora al proceso para

satisfacer necesidades como comer, correr y hacer necesidades.
2.2.17.1. Tipos de insumos

Basicamente a los insumos los podemos dividir en dos tipos: 'Trabajo' (0 mano de obra) y
‘capital’, este capital es el que se conoce como capital "fisico o productivo” (maquinaria,
equipo, instalaciones, tecnologia en general), que es distinto al capital "financiero"
(liquido).

Por lo general los insumos se miden en “flujos”, en lugar de "niveles" (stocks). Los
insumos para su analisis pueden ser considerados también como insumos fijos o insumos
variables. Si el insumo trabajo es fijo entonces se considerara variable el capital, y si se

considera el insumo capital como fijo, entonces el trabajo seria el insumo variable.

Existen insumos genéricos y originales.

2.2.18. Insumos agricolas

Son productos y materiales de uso agropecuario (agricola y ganadero) destinados a la
sanidad y alimentacion de los cultivos y los animales como plaguicidas, fertilizantes,
abonos, semillas, material de propagacion vegetal, agentes y productos para el control de

plagas y productos de uso veterinario.

Pueden estar laborados elaborados con ingredientes naturales pero también con productos

quimicos de sintesis

Las semillas y los medicamentos veterinarios pueden contener ingredientes producido
mediante manipulacion genética (OGM), técnica mediante la cual se modifican o

incorporan nuevos genes a un organismo que puede ser de una especie distinta.
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Pueden dar lugar a residuos de plaguicidas y farmacos veterinarios en carne, leche, huevos

y otros productos animales y crear graves problemas de salud publica y medioambiental.

El abuso o la mala gestion de los fertilizantes quimicos de alta solubilidad pueden dar lugar

a contaminacion de las aguas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Localizacion.

Este proyecto de investigacion se lo realizo en el Canton Quevedo, Provincia de Los Rios,
la empresa se encuentra ubicada en el km. 1.5 via Santo Domingo de los Tsachilas, tendra

una duracién de 3 meses segln el cronograma de trabajo para su desarrollo.

3.2. Tipos de Investigacion.

3.2.1. Bibliogréfica.

Utilizada para recabar informacion primaria en la elaboracion del presente trabajo,
entender como una introduccion a cualquiera de las otras investigaciones, constituye una
de las primeras etapas de todas ellas, entrega informacion a las ya existentes como las
teoricas, resultados, instrumentos y técnicas usadas se busca en textos, tratados,

monografias, revistas y anunciados. (SALAZAR, 2009)

Este tipo de investigacion, sirvio para la realizacion de la fundamentacion teorica ya que se

tomo lo méas importante de cada libro.

3.2.2. Exploratoria.

Este tipo de investigacion permitié aumentar el grado de familiaridad con la gestion de
procesos desconocidos, asi como obtener informacion y la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa sobre propuestas para la mejora de la gestion administrativa
de la empresa unidad de almacenamiento-EP del Cantén Quevedo en estudio por medio del

sistema de gestion de procesos en la comercializacion.

Se lo utilizd especificamente en la recoleccion de informacion a varios factores que
influyen externamente (econdmicos, sociales, legales, politicos, competencia y

proveedores).
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3.2.3. Aplicada.

Se aplicd este tipo de investigacion por medio de encuestas a los directivos, clientes
potenciales y reales que se proveen de este producto de insumos agricolas por medio de la
unidad de almacenamiento-EP, con el propdsito de identificar el grado de satisfaccion en la

comercializacion y servicio competitivo.

3.3. Métodos de Investigacion.

3.3.1. Deductivo

Este método se lo aplico directamente en la recoleccion de informacion, es decir va de

particular a lo general y permite analizar las informaciones pertinentes de la investigacion.

3.3.2. Inductivo

Este método motivo a razonar cada decision que fuera aplicada en la investigacion de la
empresa unidad nacional de almacenamiento-EP, para ser estudiada de manera separada y
finalmente unificada, permitio establecer los puntos de analisis para estimar su influencia
en la evaluacion de la empresa en la gestion de procesos para la comercializacion de

insumos agricolas.

3.3.3. Analitico

Este método permitio realizar el analisis en funcién del objeto de estudio, partiendo de sus
partes para poder constituir el todo, logrando asi conocer y comprender las causas y efectos

del mismo en el proyecto de investigacion.
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3.4. Fuentes de recopilacion de informacion.

Para la investigacion se utilizo las siguientes fuentes de recopilacion de informacion:

3.4.1. Primarias.

Para desarrollar la fuente primaria en la presente investigacién se realiz6 encuestas a los
clientes de la unidad nacional de almacenamiento-EP, con el fin de recabar informacion
pertinente a la investigacion sobre el servicio que ofrece en la comercializacion de insumos
agricolas También se aplico una entrevista a los colaboradores de la entidad en estudio, asi
mismo a su representante legal con la finalidad de obtener informacion respectiva al

estudio

3.4.2. Secundarias.

Segun DROSKIN, (2005), son hechos, cifras e informacion que alguien ha reunido para
otros fines, y pueden ser datos existente en la organizacion o externos a ella. Recurrir a
fuentes secundarias es una forma de obtener informacién mas facil. Se uso este tipo de
fuente, en la que se reunio informacion de libros, tesis, folletos, de los cuales se tomo lo

mas relevante para la culminacion de este trabajo

3.5. Disefio de la Investigacion.

Esta investigacion es cuali-cuantitativa, su ejecucion permitio levantar informacion
primaria basada en las encuestas dirigidas a los clientes reales y potenciales de la unidad
nacional de almacenamiento-EP, del Cantdén Quevedo, las preguntas elaboradas y luego
aplicadas para su tabulacion e interpretacion de los resultados, asi mismo una entrevista al
directivo de la entidad publica con el fin de identificar los puntos fuertes y débiles del
organismo, lo manifestado tiene vinculacion directa con el problema central, su
sistematizacion, asi como los objetivos del proyecto de investigacion, con la aplicacion de

los métodos permiti6 deducir las conclusiones generales de la investigacion
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3.6. Instrumentos de Investigacion.

3.6.1. Observacion.

Ayud6 a distinguir los problemas que existen en los Procesos de la Empresa para llevar a
cabo el analisis comercial y de esta manera encontrar los problemas de la comercializacion

de la Unidad Nacional de Almacenamiento.

3.6.2. Encuesta.

La encuesta se realizo a los clientes reales y potenciales que requieren de este servicio que
brinda la empresa pablica y especificamente los agricultores de la zona que se beneficien

de la comercializacion de la empresa.

3.6.3. Entrevista.

Se realizd una entrevista al ejecutivo de la unidad nacional de almacenamiento-Ep del
Canton Quevedo, para conocer el criterio del funcionario sobre el grado de importancia
que tiene contar con un sistema de gestion de procesos en la comercializacion de los
insumos agricolas y su incidencia en la eficacia administrativa, por lo que es una

herramienta esencial para la obtencidn de los datos inherentes al problema.

3.7. Tratamiento de los Datos.

Una vez aplicada la encuesta y entrevista a quienes corresponda respectivamente, se
procedio al registro y tabulacion de los datos obtenidos en las mismas, para lo cual se
utilizd6 como herramienta principal el programa de EXCEL, el cual a su vez proporciona

las gréficas necesarias de los mismos datos, para una mayor comprension de los éstos.
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3.8. Recursos Humanos y Materiales.

3.8.1. Humanos.

La presente investigacion colaboraron activamente los directivos de la unidad nacional de
almacenamiento-EP, del Canton Quevedo, los clientes potenciales y reales, el director del
trabajo Lcdo. Luis Villota Guevara, que de manera profesional y personal contribuye en la
culminacion del documento, en la parte operativa amigos, compafieros de trabajo y Angela

Avilés Pérez quien es la ejecutora de esta investigacion.

3.8.2. Materiales.

Para esta investigacion se utilizd los siguientes materiales: Computadora, impresora,

copias, pendrive, internet, libros, hojas A4 tamafio oficio, carpetas, esferos, etc.

3.9. Poblacion y muestra.

3.9.1. Poblacioén.

Para la investigacion se considerd como universo a los 5385 clientes que constan en la base
de datos de la unidad nacional de almacenamiento-EP, del Canton Quevedo. Segun
informacion proporcionados por la empresa publica. Y de la misma manera a 32
colaboradores de la empresa se les aplico una encuesta con preguntas elaboradas para el

efecto.
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3.9.2. Muestra.

Para el calculo del tamafio de la muestra se aplicé la siguiente formula estadistica:

Z*pgN
n=
e’(N-1D+Z%pq

Simbologia:

n= muestra

N = Poblacion objetivo 5385

Z = Nivel de confianza 1,96%

e = Margen de error 0,05%

p= Probabilidad de ocurrencia del evento 0,50%
q = Probabilidad de no ocurrencia 0,50%

Aplicacion de la muestra matematica

___ 196°x050x0,50x5385
0,05% (5385 1) +1,96° x0,50x0,50

ne 3,8416x0,50x0,50x5385
0,0025(5384) + 3,8416x0,50x0,50

. 3,8416x1.346,25
13.46+0,9604

o 5171754
14,4240

n =359
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION



4.1. Resultados.

4.1.1. Resultados de la encuesta aplicada a los empleados de la UAN.EP.

Canton Quevedo

1. ¢Qué tiempo tiene usted laborando en la empresa?

Cuadro 1. Tiempo en la empresa

Indicador Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 0 0
Dela? 3 9
De2a3 5 16
De 3 en adelante 24 75
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

0; 0%

= Menos de 1 afio
mDela?2
mDe2a3

= De 3 en adelante

Grafico 1. Tiempo en la empresa

Analisis: En esta grafica se puede apreciar que el 75% de los encuestados laboran de 3
afios en adelante, con el 16% tienen un rango de 2 a 3 afios, y de menor proporcién de 1 a 2

afios con el 9% de los trabajadores de la empresa
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2. ¢Queé cargo ocupa usted en la empresa?

Cuadro 2. Cargo que ocupa en la empresa

Indicador Frecuencia Porcentaje
Administrativo 7 22
Cajeralo 1 3
Servicio al cliente 2
Bodeguero 4 13
Operativos 18 56
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

\

Grafico 2. Cargo que ocupa en la empresa

= Administrativo

= Cajera/o

= Servicio al cliente
= Bodeguero

= Operativos

Analisis: Segun la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa se puede apreciar

que el 56% cumplen actividades operativas, 22% son del area administrativa, con 13%

laboran en la bodega de la empresa, el 6% se dedican al servicio al cliente mientras que el

3% cumplen funciones de cajeras o0 cajeros
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3. ¢Tiene conocimiento de la estructura organica con que funciona la empresa?

Cuadro 3. Conocimiento de la estructura orgéanica de la empresa

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 10 31
NO 22 69
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

u S|
= NO

Grafico 3. Conocimiento de la estructura organica de la empresa

Analisis: Se puede apreciar que el 69% de los encuestados manifestaron que no tienen
conocimiento de la estructura organica con la que se desenvuelve la empresa y con el 31%

manifestaron que si conocen la estructura funcional de la empresa.
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4. ¢Desearia conocer los niveles jerarquicos que tiene la empresa?

Cuadro 4. Conocer los niveles jerarquicos de la empresa

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 32 100
NO 0 0
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

0; 0%

= S|
= NO

Grafico 4. Conocer los niveles jerarquicos de la empresa

Analisis: Se puede determinar que segun las encuestas aplicadas a los colaboradores de la
empresa el 100% respondieron que si desean conocer los niveles jerarquicos con que se

desarrolla el sistema de la gestion empresarial.
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5. ¢Como califica la comunicacion interna de la empresa?

Cuadro 5. Calificacion de la comunicacion

Indicador Frecuencia Porcentaje
Muy buena 5 16
Buena 24 75
Regular 3 9
Mala 0 0

TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

0; 0%

= Muy buena
= Buena
= Regular

= Mala

Grafico 5. Calificacion de la comunicacién

Analisis: En esta grafica podemos apreciar que el 75% la califica de buena a la
comunicacion interna en la empresa mientras que el 16% afirmaron que es muy buena
mientras que regular supo manifestar que es regular el sistema de interno de vias de

comunicacion.
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6. ¢Como califica el liderazgo de los directivos de la empresa?

Cuadro 6. Calificacion del liderazgo

Indicador Frecuencia Porcentaje
Muy buena 8 25
Buena 17 53
Regular 7 22
Mala 0 0

TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

0; 0%

Grafico 6. Calificacion del liderazgo

= Muy buena
= Buena
= Regular

= Mala

Analisis: En esta grafica se puede apreciar que el 53% de los encuestados dijeron que el

liderazgo es bueno, con el 25% lo califican de muy bueno mientras que el 22%

determinaron que es regular el indicador de liderazgo por los directivos en la empresa.
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7. ¢Conoce usted la mision de la empresa?

Cuadro 7. Conoce la misién de la empresa

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 14 44
NO 18 56
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

u S|
= NO

Grafico 7. Conoce la mision de la empresa

Analisis: En esta grafica sobre el conocimiento de la mision de la empresa los encuestados
se manifestaron con el 56% que no tienen conocimiento de este indicador pero con el 44%
dijeron que si tienen conocimiento, lo que implica que los directivos deben planificar un
sistema de difusion colectiva sobre los ejes estratégicos de la empresa, con el fin de que se
empoderen sobre las actividades que realiza y recursos que utilizan con el fin de gestionar

la eficiencia y eficacia en el desarrollo empresarial.
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8. ¢Existe por escrito las funciones que desempefia en su puesto de trabajo?

Cuadro 8. Existe por escrito las funciones que realiza

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 15 47
NO 17 53
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

u S|
= NO

Grafico 8. Existe por escrito las funciones que realiza

Analisis: En esta grafica se aprecia que el 53% de los encuestados manifestaron que sus
funciones no estan derivadas por algun instructivo laboral pero el 47% se manifestd que si
tienen claro las actividades que desarrollan en la empresa, por lo que es importante que los
administradores promuevan un instrumento que deriven las actividades de sus
colaboradores con el fin de mejorar la gestién en los procesos de comercializacion del

producto que ofertan en el mercado.
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9. ¢Recibe algun tipo de capacitacion relacionada al servicio al cliente y calidad?

Cuadro 9. Recibe capacitacion

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 12 37
NO 20 63
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

= S|
= NO

Grafico 9. Recibe capacitacion

Analisis: Se puede apreciar que el 63% de los encuestados manifestaron que no han tenido
algun tipo de capacitacion que les permita desarrollarse como personas y profesionalmente
“pero el 37% dijeron que si son capacitados, por lo que es trascendental que los
administradores consideren este resultado para planificar un programa de capacitacion
continua a los colaboradores con el proposito de incrementar la gestion de procesos en la
comercializacion de los productos ofertados en el mercado, y por consiguiente brindar un

clima laboral de calidez y servicio eficiente hacia el mercado.
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10. ¢De los rangos citados como califica el servicio que brinda la empresa?

Cuadro 10. Como califica el servicio

Indicador Frecuencia Porcentaje
Muy buena 8 25
Buena 20 62
Regular 4 13

TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

= Muy buena
= Buena

= Regular

Grafico 10. Como califica el servicio

Analisis: En esta grafica se aprecia que el 62% de los encuestados califica el servicio al
cliente como buena, con el 25% de muy bueno, pero el 13% manifestaron que es regular,
lo que permite a que los administradores promuevan un proceso continuo en capacitacion
en el area de servicio al cliente, con el propdsito de inferir en la mejora continua, y
contribuya al crecimiento econdémico en la comercializacion de sus producto con calidad y

eficiencia
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11. ¢ Qué tipo de reclamos o sugerencias tienen los clientes al solicitar los servicios de

insumos?

Cuadro 11. Tipos de reclamos

Indicador Frecuencia Porcentaje
Mala atencion 12 37
Poca agilidad en la entrega del producto 8 25
Calidad 4 13
Precio 0 0
Demasiado tramite 8 25

TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

= Mala atencion

® Poca agilidad en la entrega del
producto

= Calidad

0; 0%

= Precio

= Demaciado tramite

Grafico 11. Tipos de reclamos

Analisis: Segun las encuestas realizadas a los colaboradores sobre las causas de los
reclamos que se generan los clientes en el servicio de comercializacion de los insumos, se
manifestaron con el 37% son por la mala atencion, con el 25% por poca agilidad en la
entrega del producto y por demasiado tramite en la adquisicion de los insumos, y el 13% se

manifestd que es por la calidad del producto que se oferta en la empresa.
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12. ¢ Los directivos brindaron solucién de forma inmediata?

Cuadro 12. Brindan solucién inmediata

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 18 56
NO 14 44
TOTAL 32 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

= S|
= NO

Grafico 12. Brindan solucion inmediata

Analisis: En esta grafica el 56% de los encuestados manifestaron que los directivos dan
solucion inmediata sobre algln tipo de problema que se genera en la empresa, pero con el
44% dijeron que no se da tramitacion a los percances que se ocasionan en las diferentes
areas de la comercializacion de los insumos, lo que permitird a los administradores de la
empresa fomentar con mayor fuerza las actividades administrativas que le permitan
optimizar las decisiones de manera eficiente, encaminadas a la mejora continua del sistema

de proceso administrativo en la gestion empresarial.
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4.1.1.2. Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa
unidad de almacenamiento EP del Canton Quevedo.

1. ¢Por qué prefiere usted comprar en la UNA EP?

Cuadro 13. Por que prefiere la UNA EP

Indicador Frecuencia Porcentaje
Precio 185 51
Calidad 125 35
Servicio 49 14
TOTAL 359 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

m Precio
= Calidad

= Servicio

Grafico 13. Por qué prefiere la UNA

Analisis: En esta grafica se observa que el 51% de los encuestados manifestaron que por el
precio, mientras que el 35% por la calidad de los insumos ya que son subsidiados y con el

14% lo califica por el servicio brindado
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2. ¢Cudl es la frecuencia de compra que usted utiliza?

Cuadro 14. Frecuencia de compra

Indicador Frecuencia Porcentaje
Semanal 80 22
Mensual 175 49
Trimestral 85 24
Semestral 19 5
TOTAL 359 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

19; 5%

= Semanal
= Mensual
= Trimestral

= Semestral

Grafico 14. Frecuencia de compra

Analisis: En esta grafica se aprecia que la frecuencia de compra de los insumos es de 49%
de los encuestados respondieron que realizan mensualmente, con el 24% trimestral, 22%
manifestaron que lo hacen semanalmente mientras que el 5% es semestral, determinando
los niveles de compra de los insumos, y permite a los administradores realizar una
planificacién con el fin de potenciar la cultura de compra de los productos ofertados por la

empresa
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3. ¢Como califica usted los productos que oferta la empresa?

Cuadro 15. Como califica los productos

Indicador Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 165 46
Bueno 194 54
Malo 0 0
TOTAL 359 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

0; 0%

Grafico 15. Como califica los productos

= Muy bueno
= Bueno

= Malo

Analisis: Los encuestados respondieron que los productos ofertados por la empresa son de

buena calidad, con el 46% lo califica de muy bueno, generando esto un indicador potencial

para que los directivos promociones con mayor fuerza sus productos al mercado en virtud

de la satisfaccién del cliente
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4. ¢Como califica los precios que tiene la empresa con los del mercado?

Cuadro 16. Como califica los precios

Indicador Frecuencia Porcentaje
Elevados 0 0
Similares a la competencia 0 0
Mdadicos 84 23
Bajos 275 77
TOTAL 359 100
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora
0; 0% 0; 0%
= Elevados

Grafico 16. Como califica los precios

= Similares a la competencia

= Modicos

= Bajos

Analisis: En esta grafico se puedo observar que el 77% manifestaron que los precios en

relacion con la competencia son bajos por el hecho de ser subsidiados, mientras que el 23%

dijeron que son modicos acorde a sus economias, permitiendo esto una ventaja competitiva

en el mercado de la venta de insumos agricolas por parte de la empresa publica
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5. ¢Conoce usted si la empresa tiene algun tipo de publicidad en el mercado?

Cuadro 17. Conoce sobre la publicidad de la empresa

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 85 24
NO 274 76
TOTAL 359 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

=S|
= NO

Grafico 17. Conoce sobre la publicidad de la empresa

Analisis: Segun la encuesta aplicada a los clientes supieron manifestar que no tiene
conocimiento de algun tipo de publicidad que realice la empresa publica para ofertar sus
productos agricolas, pero el 24% aseguran que si tiene conocimiento de esta estrategia
comercial, lo que implica que los administradores para incrementar las ventas de estos
“productos deben realizar un plan de publicidad que les permita aumentar sus ingresos en

funcién del servicio y producto hacia el mercado objetivo
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6. ¢la empresa le ha brindado algun tipo de promocion por la adquisicion de sus
productos?

Cuadro 18. Le ha brindado algun tipo de promocién

Indicador Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0
NO 359 100
TOTAL 359 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

u S|
= NO

Grafico 18. Le ha brindado algun tipo de promocién

Analisis: En esta grafica se determina que la empresa no tiene un plan promocional en
virtud que el 100% respondieron que no se ha beneficiado de promociones en funcion de la
compra de insumos agricolas, lo que indica que los responsables de la empresa deben
realizar un plan promocional que le permita fortalecer sus ventas e incursionar como

empresa competitiva con calidad y calidez en pro del cliente potencial
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7. ¢Como califica el servicio que brinda la empresa?

Cuadro 19. Calificacion sobre el servicio.

Indicador Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 39 11
Bueno 200 56
Regular 75 21
Malo 45 12
TOTAL 359 100

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Autora

= Muy bueno
= Bueno
= Regular

= Malo

Grafico 19. Calificacion sobre el servicio.

Analisis: Segun los encuestados el 56% califican el servicio de bueno, 21% de regular,
12% como malo y con el 11% de muy bueno el servicio brindado, permitiendo a los
ejecutivos fortalecer el area de servicio al cliente brindando un plan de capacitacion
continua a sus colaboradores lo que contribuira a incrementar su portafolio de clientes,
permitiendo esto satisfacer a sus clientes con un servicio diferenciado con el de la

competencia, y por consiguiente generar un clima comercial calido.
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4.1.2. Entrevista aplicada al administrador de la Unidad Nacional de
Almacenamiento EP. Del Canton Quevedo.

1. ¢Cdbmo califica usted su gestion de proceso administrativa en la empresa?
Bueno, estoy consciente que se ha generado procesos adecuados para la direccion de la

empresa.

2. ¢Las actividades de comercializacion son planificadas en la empresa?

Son en su mayoria planificadas en virtud de cumplir normas institucionales.

3. ¢El sistema de comunicacién interna en la empresa para usted es?

La califico de buena.

4. ¢Existe algun sistema promocional de los productos ofertados por la empresa?

En la empresa no utilizamos ningun sistema promocional.

5. ¢Queé tipo de publicidad genera la empresa para llegar al mercado?
En la realidad la empresa se basa solo con la publicidad otorgada por los funcionarios

respectivos de la entidad publica es decir la que realiza el gobierno.

6. ¢Existe algun documento donde se deriven las actividades de los colaboradores?
Cada colaborador conoce sus actividades pero no estan delineadas por ningun manual

que especifique que deben realizar lo que es realmente una falencia institucional.
7. ¢Tiene la empresa algun plan de capacitacion para los colaboradores?
Solamente las capacitaciones emitidas por los organismos de control, es decir la

direccion nacional.

8. ¢Cada qué tiempo los capacitan en sus areas a los empleados?

Segun lo que manifesté anteriormente, las que brinda la direccidn nacional.
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10.

11.

12.

13.

14.

¢ Cudl es el tipo de control que tiene la empresa en funcion a sus actividades?
Bueno, se monitorea las actividades que se han planificado con el fin de realizar

correctivos pertinentes.

¢,De queé manera se toma decisiones en la empresa?
Se las toma segun lo que se planifico, es decir que estén acordes a mi funcién como

administrador, y con cada jefe de las areas que tiene la empresa publica.

¢ Quiénes conforman su equipo directivo?
Aqui en la ciudad de Quevedo a decir soy el funcionario a cargo, y a veces

mantenemos reuniones con las areas que tiene la entidad.

¢ Cuales son los problemas mas frecuentes en la empresa?
Frecuentemente existe en el area de servicio y facturacion, por la demora en los
tramites que establece la normativa, ademas en lo que es bodega en virtud que no llega

a tiempo los insumos para satisfacer la demanda.

¢En su administracion utilizo la administracion estratégica?
En cierta forma se aplica el plan estratégico ya que es una norma conceptual de las

funciones de todo directivo.

¢ Los objetivos planteados se cumplieron a cabalidad?

No se alcanza las metas establecidas por razones como la competencia, y los

informales que degeneran la comercializacion de insumos
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4.1.2.1. Analisis de la entrevista realizada al administrador de la Unidad Nacional de
Almacenamiento EP cantdn Quevedo.

En la entrevista realizada al administrador de la unidad nacional de almacenamiento nos
indica que estd consciente que se ha generado procesos adecuados para la direccion de la
empresa, cumpliendo con planificaciones y las normas institucionales que el gobierno

exige; por tal motivo, las publicidades las realiza el gobierno.

De esta manera los colaboradores conocen las actividades pero no estan delineadas por
ningn manual que especifique que deben realizar lo que es realmente una falencia
institucional. Brindando capacitaciones emitidas por los organismos de control, es decir la
direccion nacional. Y monitorea las actividades que se han planificado con el fin de

realizar correctivos pertinentes.

Y por altimo logran cumplir las planificaciones con cada jefe de las areas que tiene la
empresa publica en la ciudad de Quevedo satisfaciendo las necesidades de los servicios
que brinda la entidad, con relacion a las facturaciones se debe a que se realizan por las
normas establecidas de los superiores y se busca satisfacer la entrega de los insumos

agricolas a los beneficiarios de la zona.
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4.1.3. Analisis de la situacion actual de la empresa unidad de
almacenamiento-EP, del Cantdén Quevedo

4.1.3.1. Mision

La (UNA. EP, 2015) Indica que es una empresa publica ecuatoriana, que contribuye al
efectivo funcionamiento del mercado agropecuario, a través de actividades econémicas de
almacenamiento, administraciéon, comercializacién y distribucion; aportando a la soberania

alimentaria, al cambio de la Matriz Productiva y al Buen Vivir del pais.

4.1.3.2. Vision.

Para el 2018, ser una empresa referente en el sector agropecuario a nivel nacional y
reconocido a nivel internacional, como generadores de valor agregado y diversificacion de

la oferta exportable con beneficio social; impulsando el desarrollo del Ecuador.

4.1.3.3. Valores.

Cuadro 20. Valores corporativos de la empresa UAN-EP, Canton Quevedo
Compromiso social Trabajamos con una actitud propositiva y de

compromiso comunitario, aportando al Buen Vivir de

la sociedad ecuatoriana.

integridad Actuamos dentro de los mas rigurosos principios éticos
y legales.
responsabilidad Cumplimos nuestros compromisos con nuestra gente y

con el sector agropecuario.

Pro actividad Monitoreamos permanentemente el entorno en pro de

realizar mejora continua.

Trabajo en equipo Compartimos nuestros conocimientos y experiencias
aportando lo mejor de cada uno y asumiendo
responsabilidades para la consecucion de un objetivo

comun.

Fuente: Empresa
Elaborado por: Autora
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Cuadro 21. Matriz FODA de la empresa UAN-EP, del Canton Quevedo

Factores internos

Fortalezas-Strength

Debilidades-Weakness

v/ Administrador de la sucursal con experiencia en el negocio de la | v" Poca agilidad en las ventas

comercializacion de insumos agricolas v Desconocimiento de los valores corporativos de la empresa
v' Trabajo en equipo v Poco liderazgo administrador-colaboradores-cliente
v Emplazamiento empresarial estratégico v Bajo clima laboral
v" Stock de insumos oportuno a los consumidores v Ausencia de capacitacion constante al personal
v' Personal técnico en sus areas v Escaza publicidad
v'Infraestructura adecuada v Poca gentileza con los clientes
v' Buen espacio para descargar y estacionar vehiculos v' Lento procedimiento de facturacion y entrega de los productos
v Buenos sueldos en comparacién con la competencia v’ Escaza participacion de grupos

v No cuenta con un plan estratégico
Factores externos
Oportunidades-Opportunity Amenazas-Threat

v' Implementacion de un sistema de gestion en procesos de | v' Lacompetencia

comercializacion de insumos v" Inestabilidad econémica social
v Ejecucién de un plan promocional para incrementar el portafolio | v' Escaza facilidad de otorgar créditos a los clientes por parte de la

de clientes casas financieras
v’ Zona altamente productiva v" Competidores informales
v' Clientes insatisfechos v’ Escaza seguridad en la empresa
v Segmentacion para favorecer a los clientes v’ Sistema climatico
v' Contar con informacién técnica por parte del gobierno y | v Ventas desleales en calidad y efectividad

proveedores
v Disefio de nuevas estrategias de promocion y descuentos
v Incremento del portafolio de clientes en funcién a la calidad del

servicio-producto y experiencia
v Ejecucién de islas en sitios estratégicos con el fin de potenciar la
comercializacion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Autora
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4.1.3.4. Gestion de proceso y su relacion con la comercializacion de insumos agricolas.

4.1.3.4.1. Introduccidn.

Base fundamental del trabajo investigativo, en funcion que en la empresa UNA EP del
Canton Quevedo el sistema de gestion en los procesos de comercializacion de productos
los realiza sin seguir los lineamentos tedricos de las funciones administrativas, por lo que
es importante allanarse a esta conceptualizacién para que le permita potenciar sus ventas y
por consiguiente incrementar su portafolio de clientes en el mercado como una ventaja

diferenciada con la competencia.

Por lo expuesto se debe generar los siguientes criterios de gestion aplicados al sistema
administrativo de la empresa UNA, del Cantdn Quevedo: Clientes, Colaboradores, proceso

administrativo y liderazgo.

4.1.3.4.2. Clientes.

Es importante considerar que los clientes son la razon de las empresas, por lo que es
necesario interpretar, identificar, satisfacer y atender sus expectativas. Conociendo el
vinculo que tiene la empresa con el consumidor final permitira generar un ambiente de
relacion comercial ecuanime, y permitira posicionar la empresa en el mercado lo que

potenciara la fidelidad por el servicio diferenciado.

4.1.3.4.3. Colaboradores.

El talento humano es considerado como el eje motriz de las empresas, es por ello que son
un recurso fundamental para la empresa UNA EP del Canton Quevedo, ya que con la
adecuada aplicacion de la gestién administrativa en los procesos de comercializacion de
insumos agricolas utilizada por los administrativos de la empresa potencializan un clima
laboral de calidad y calidez; es asi con son los entes directos de comunicacién con los
clientes, convirtiéndose en elementos claves que potencialicen las relaciones con la

empresa en funcion del servicio y/ producto ofertado en el mercado.
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4.1.3.4.4. Proceso administrativo y liderazgo.

Tiene que ser un ente representativo capaz de cumplir con indicadores que se establecen en
la empresa como las funciones administrativas y propender a un liderazgo honesto,
motivador, visionario que le permitan influir en las personas por medio de habilidades de
direccion estratégica hacia el convivir empresarial, asi mismo debe ser integrador en el
ambito colaborativo del trabajo que le permitan alcanzar las metas establecidas en el
desarrollo del colectivo humano, empresa y personal.

Por lo que para este trabajo de gestion en los procesos administrativos se alineara a las

siguientes puntuaciones:

Proyecto
Razon-problema a atacar
Beneficios

Recursos necesarios para la aplicacion

AN N NN

Descripcion
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Cuadro 22. Matriz de programas y proyectos para la empresa unidad de almacenamiento nacional. EP, del Cantdn Quevedo

sustanciales

Area Proyecto Problema a atacar Ventajas Recursos Descripcion
Desconocimiento del servicio y | v*  Fortalecer la relacion v Encuestas con preguntas Los datos proporcionados por los
confianza de los clientes de la cliente-empresa elaboradas clientes a través de los recursos se

Clientes Satisfaccion al cliente | empresa v Entrevistas realizara al momento de la compra
v’ Correos electrénico 0 servicio y su aplicacion al
v Redes sociales finalizar la entrega, se lo realizara
v Buzén de quejas cada mes, si la informacion es
desfavorable se  haran  los
correctivos pertinentes

Escaza motivacion laboral impide | v*  Identificacion del | v°  Programa de capacitacién | Con los programas de capacitacion
el crecimiento de la empresa y personal con la | v/ Evaluacion de desempefio | se disminuye los errores y
por eso es necesario un plan de empresa potencializa el conocimiento de
capacitacion continua orientado a | v Mejora del clima cada uno en funcién a su desarrollo
sus areas de trabajo laboral laboral, donde este programa inicia
Colaboradores | Implementacién de un v/ Satisfaccién personal con un problema de simulacro,
plan de capacitacion v Predispuestos al luego dan solucion al problema y
trabajo discuten él porque es adecuado esa
v Mejora de la solucién, esto con el fin de que sean
productividad y participativos a los problemas que

servicio se generan en el &mbito laboral
El talento humano se ve afectado | v Responsabilidad en su | v Establece metas Estard predispuesto a los cambios
por la falta de motivacion de los dreaafin v Planifica el trabajo que sea | organizacionales, promoviendo el
lideres quienes fungen | v Vision futurista eficiente y eficaz interés, confianza, empatia vy
actividades administrativas, lo | v Activo a los cambios | v Organizador de las | comprensiéon al talento humano
Proceso Programa de que implica poco crecimiento al que se genera en el actividades como ser; estos pardmetros son
administrativo | capacitacion en alta desarrollo de la  empresa; mercado v" Motivacion a sus | claves para la comunicacidn abierta
y Liderazgo gerencia y motivacién | afectando directamente a la | v' Participativo en las colaboradores a que | que le permita fomentar el
satisfaccion del cliente y por actividades de la cumplan a cabalidad sus | mejoramiento continuo, la vision y
consiguiente la disminucion del organizacion funciones misién asi como sus objetivos que
mercado consumidor. Por el | v Creador de | v Monitorea  todas las | tiene la empresa, y lo caracteriza
escaso conocimiento de las herramientas que actividades que se generan | como un lider de fuerza y voluntad
funciones administrativas promuevan  cambios en la empresa ante las adversidades de la gestion

empresarial

Elaborado por: La autora
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4.1.4. Discusion.

La unidad nacional de almacenamiento-EP, del Cantdén Quevedo, es una empresa publica que
se debe al servicio eficiente, por lo que deberia cumplir actividades de servicio y
comercializacion de insumos agricolas con el fin de beneficiar a los clientes potenciales que
concurren a esta institucion gubernamental, con la funcién especifica de satisfacer y no de
beneficiarse lucrativamente, contribuyendo con lo manifestado por MUNCH, (2010), este tipo
de empresa tiene como fin satisfacer una necesidad de caracter general o social, con la que
puede obtener o no beneficios. La empresa publica podra trabajar obteniendo beneficios, pero
puede ocurrir también que se haya planeado aun con base en perdidas, porque el fin del

Estado como empresario no puede ser obtener lucros, sino satisfacer necesidades.

Considerando el sistema de gestion administrativa la empresa UAN-EP, cumple
esporadicamente la gestion administrativa en el &mbito de la planeacion, organizacion,
direccion y control, ya que segun las encuestas aplicadas a los colaboradores manifestaron
que el liderazgo del administrador es buena con el 53%, ademas no conocen a plenitud sus
funciones laborales en un 53% es decir no tiene tipificada las actividades de sus
colaboradores, y con el 44% de los colaboradores manifestaron que sus directivos no brindan
solucion inmediata a los problemas suscitados en las diferentes areas de la empresa, lo que
contrapone con los preceptos establecidos por GITMAN, (2011), manifiesta que en lo que
respecta a la funcionalidad laboral se construyeron indicadores que permiten analizar:
ambiente de trabajo, aplicacion de sistemas y procesos informaticos en la gestion institucional

y establecimiento de mecanismos de comunicacion interna.

Asi mismo, los encuestados manifiestan que no reciben capacitacion continua en sus areas de
trabajo con el 63%, esto con el fin de ser eficientes y eficaces, para contribuir al desarrollo de
la gestién administrativa de los procesos en la comercializacién de los productos ofertados por
la empresa, lo que difiere con BRAVO CARRASCO, (2011), que menciona que la gestion de
procesos es una disciplina de gestion, que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar disefiar, formalizar, controlar, generar y hacer mas productivos los procesos de la

organizacion para lograr la confianza del cliente.
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La empresa unidad nacional de almacenamiento EP, del Cantén Quevedo no tiene definido un
sistema de gestion de procesos administrativo y comercial, lo que empantanado como
empresa publica al servicio de los clientes y por consiguiente al desarrollo organizacional,
esto se deriva de la entrevista al administrador de la empresa, que manifiesta que se utiliza los
preceptos administrativos pero no de manera estratégica como deberia ser, lo que difiere con
TOBAR, (2012), que un modelo de gestion es un esquema o marco de referencia para la
administracién de una entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las

empresas y negocios privados como en la administracion publica.

Y, segun entrevista al administrador de la empresa publica quien manifiesta que es poca la
planificacion estratégica utilizada por la empresa, y como no se tiene un modelo de gestion en
los procesos de comercializacion de los insumos agricolas, ha permitido un deficiente
crecimiento empresarial al servicio de los agricultores de las zonas de influencia en el Canton
Quevedo, lo que distingue GALVEZ (2011).La implantacion de un sistema de calidad en el
proceso permanente de mejora de los productos y/o servicios ha adquirido tal importancia que
se ha convertido en un sindnimo de seguridad para todas las partes relacionadas con la
empresa, pues establece un enfoque objetivo, riguroso y estructurado para alcanzar la
excelencia. De esta forma, los modelos favorecen el diagnostico de la organizacion,
permitiendo disponer de un marco conceptual definido, proporcionando objetivos,

determinando lineas de mejora y posibilitando la medicion acorde a unos criterios.

Por lo que la empresa publica debe actuar con el sistema de gestion que indica DEMINNG,
que se basa en un sistema de liderazgo, planificacion estratégica y enfoque tanto al cliente
como al mercado, por lo que se fundamenta en el liderazgo hacia el cliente, en el apoyo a la
organizacion, en la medicion de indices y pardmetros como forma de mantener la ventaja

competitiva de la organizacion en el mercado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones.

v" De acuerdo con las encuestas aplicadas a los colaboradores de la empresa publica UNA-
EP del Cantdon Quevedo, se concluye que el 69% de los encuestados no conocen la
estructura orgénica de la entidad gubernamental, ademas la comunicacion se enmarca en
un 75% en el interior de la empresa, y en cuanto al liderazgo empresarial emitido por los
directivos es calificada en 53% como buena y con 22% como mala lo que es un indicador
preocupante para la gestion organizacional en los procesos de comercializacion de la
institucion, que permitan generar un mejoramiento continuo, como una ventaja

competitiva en el mercado.

v Los procesos de gestion en la comercializacion de insumos de la empresa publica, lo
realizan de manera limitada por su sistema administrativo, por lo que se concluye que los
colaboradores no conocen la mision institucional con el 56%, ademas las funciones o
actividades que deben realizar los trabajadores no estdn por escrito con el 53%; y
finalmente el 63% aseguran que no le dan capacitacion continua, que tribute al
mejoramiento de los procesos de comercializacion y servicio diferenciado del producto
ofertado; contribuyendo esto al desarrollo personal y profesional que beneficie a la
organizacion. Y, que la planificacion estratégica es precaria dentro de los niveles
directivos, esto segun lo manifestado por los administradores, lo que implica, que impide

su desarrollo organizacional al servicio de calidad y calidez, que satisfaga al mercado.

v' La empresa, y segun dialogo con el administrador y trabajadores, no tiene un sistema de
gestion en los procesos de comercializacion y administracion; ya que las funciones
administrativas las llevan de manera esporadica, por no contar con un modelo estratégico
en sus funciones administrativas para que le permita ser una entidad publica diferenciada

con la competencia.
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5.2. Recomendaciones.

v' Seinduce a los directivos realizar un programa de difusion de la estructura organica de la
entidad, para generar un clima de cultura en cuanto a las lineas jerarquicas existentes, y
los colaboradores sepan bien los niveles de direccion que tiene la empresa publica; y por
consiguiente propender a la generacion de un clima organizacional ecuanime y

satisfactorio para el colectivo humano de la empresa.

v' Que los directivos promuevan un sistema integral de procesos en la gestion y
comercializacion de insumos agricolas por medio de una administracion eficiente y eficaz
contribuyendo a que los colaboradores se empoderen de los valores corporativos, su
vision, mision, como parte sistémica de la administracion de la empresa publica, que le
permita visualizar de manera proactiva los resultados que se esperan; en el que se deriven
los sistemas de capacitacion continua, en cada area de las actividades administrativa-
operativa, con el firme proposito de cultivar un servicio eficiente, eficaz al consumidor
con una cultura de calidad y calidez, que tributen en beneficiar a los consumidores de sus

productos con una ventaja diferenciada en el mercadeo de productos e insumos agricolas.

v' Se recomienda a los directivos considerar la aplicacion de este sistema de gestion de
procesos administrativos y comercializacion de insumos agricolas, que le direccionen al
desarrollo organizacional de sus funciones administrativas en beneficio de la institucion;
y, brinde satisfaccion al momento de ofertar sus productos, enmarcados en la
diferenciacion del servicio como una ventaja competitiva, que lo apuntalara como una

empresa de excelencia al servicio de sus clientes
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ANEXO 1

Encuesta aplicada a los empleados de la empresa unidad de almacenamiento
nacional-EP, del Canton Quevedo
1. ¢Qué tiempo tiene usted laborando en la empresa?

Menos de un afio
Dela?
De2a3
De 3 en adelante

2. ¢Queé cargo ocupa usted en la empresa?

Administrativo
Cajeralo

Servicio al cliente
Bodeguero
Operativo

3. ¢ Tiene conocimiento de la estructura organica con que funciona la empresa?

Sl
NO

4. ¢Desearia conocer los niveles jerarquicos que tiene la empresa?

Sl
NO

5. ¢Cdmo califica la comunicacion interna de la empresa?

Muy buena
Buena
Regular
Mala
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6. ¢Como califica el liderazgo de los directivos de la empresa?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

7. ¢Conoce usted la mision de la empresa?

Sl
NO

8. ¢Existe por escrito las funciones que desempefia en su puesto de trabajo?

Sl
NO

9. ¢Recibe algun tipo de capacitacion relacionada al servicio al cliente y calidad?

Sl
NO

10. ¢De los rangos citados como califica el servicio que brinda la empresa?

Muy bueno
Bueno
Regular

11. ;/Qué tipo de reclamos o sugerencias tienen los clientes al solicitar los servicios de

insumos?

Mala atencion

Poca agilidad en la entrega del producto
Calidad

Precio

Demasiado tramite

12. ¢ Los directivos brindaron solucion de forma inmediata?

Sl
NO
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ANEXO 2.

Encuesta aplicada a los clientes de la empresa unidad nacional de almacenamiento
EP, del Cantdon Quevedo
1. ¢Por qué prefiere usted comprar en la UNA?

Precio

Calidad

Servicio

2. ¢Cudl es la frecuencia de compra que usted utiliza?

Semanalmente

Mensualmente

Trimestral

Semestral

3. ¢Cbmo califica usted los productos que oferta la empresa?

Muy bueno

Bueno

Malo

4. ¢Como califica los precios que tiene la empresa con los del mercado?

Elevados

Similares a la competencia

Maodicos

Bajos

5. ¢Conoce usted si la empresa tiene algun tipo de publicidad en el mercado?

Si
No
6. ¢la empresa le ha brindado algun tipo de promocion por la adquisicion de sus

productos?
Si
No

7. ¢Cbmo califica el servicio que brinda la empresa?

Muy bueno Bueno

Regular Malo
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ANEXO 3.

Entrevista aplicada al gerente de la empresa unidad nacional de almacenamiento EP.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Del Cant6n Quevedo

¢ Cémo califica usted su gestion de proceso administrativa en la empresa?
Bueno, estoy consciente que se ha generado procesos adecuados para la direccion de la

empresa.

¢Las actividades de comercializacion son planificadas en la empresa?

Son en su mayoria planificadas en virtud de cumplir normas institucionales.

¢El sistema de comunicacion interna en la empresa para usted es?

La califico de buena.

¢Existe algun sistema promocional de los productos ofertados por la empresa?

En la empresa no utilizamos ningun sistema promocional.

¢ Qué tipo de publicidad genera la empresa para llegar al mercado?
En la realidad la empresa se basa solo con la publicidad otorgada por los funcionarios

respectivos de la entidad publica es decir la que realiza el gobierno.

¢ Existe algun documento donde se deriven las actividades de los colaboradores?
Cada colaborador conoce sus actividades pero no estan delineadas por ningun manual que

especifique que deben realizar lo que es realmente una falencia institucional.
¢ Tiene la empresa algun plan de capacitacion para los colaboradores?

Solamente las capacitaciones emitidas por los organismos de control, es decir la direccién

nacional.
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22.

23.

24,

25.

26.

217.

28.

¢ Cada qué tiempo los capacitan en sus areas a los empleados?

Segun lo que manifesté anteriormente, las que brinda la direccion nacional.

¢ Cudl es el tipo de control que tiene la empresa en funcion a sus actividades?

Bueno, se monitorea las actividades que se han planificado con el fin de realizar

correctivos pertinentes.

¢,De queé manera se toma decisiones en la empresa?
Se las toma seguin lo que se planifico, es decir que estén acordes a mi funcion como

administrador, y con cada jefe de las areas que tiene la empresa publica.

¢ Quiénes conforman su equipo directivo?
Aqui en la ciudad de Quevedo a decir soy el funcionario a cargo, y a veces mantenemos

reuniones con las areas que tiene la entidad.

¢ Cudles son los problemas mas frecuentes en la empresa?
Frecuentemente existe en el area de servicio y facturacion, por la demora en los tramites
que establece la normativa, ademas en lo que es bodega en virtud que no llega a tiempo

los insumos para satisfacer la demanda.

¢En su administracion utilizo la administracion estratégica?
En cierta forma se aplica el plan estratégico ya que es una norma conceptual de las

funciones de todo directivo.

¢ Los objetivos planteados se cumplieron a cabalidad?

No se alcanza las metas establecidas por razones como la competencia, y los informales

gue degeneran la comercializacion de insumos
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