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RESUMEN EJECUTIVO

National Tire Experts S.A. es una empresa ecuatoriana, radicada en el canton
de Santo Domingo de los Tsachilas, que tiene como actividad fundamental la
comercializacién de productos y servicios automotrices. El presente trabajo de
investigacion tiene como objetivo, analizar la gestion administrativa — comercial
y su incidencia en la venta de productos y servicios, asi como también, se ha
efectuado la determinacion de la situacion actual de la empresa, el disefio de
estrategias administrativas y comerciales; y la propuesta de acciones que
permitan optimizar las ventas para de esta manera impulsar el desarrollo
empresarial y por ende generar una mayor participacion en el mercado
automotriz. Esta investigacion recopila criterios y conceptos fundamentales que
son el complemento necesario para la puesta en practica de una eficiente
gestion administrativa y comercial, la metodologia empleada se basé en una
investigacion de campo, ya que la informacion se extrajo directamente de los
actores involucrados en el hecho observado. La recoleccion de datos se llevo a
cabo mediante la aplicacibn de una entrevista y encuestas dirigidas a una
muestra de 35 empleados, las mismas que permitieron describir los problemas
percibidos en el analisis situacional; asi como las estrategias y acciones a
adoptar en cada situacion especifica. Todo esto apoyado en técnicas e
instrumentos que permitieron la recoleccion de los datos esenciales de estudio.
A través de un analisis de la situacion actual se pudo conocer la existencia de
falencias en lo que respecta al ambiente interno de la empresa, puesto a que la
falta de una buena comunicacion, y la escasez de incentivos hacia el talento
humano genera un bajo desempefio en las labores encomendadas.
Adicionalmente, la insuficiencia de estrategias administrativas y comerciales,
asi como también la falta de planificacion y localizacién de oportunidades, han
dado paso a un limitado desarrollo de National Tire Experts en lo que refiere al
ambito empresarial. Las acciones desarrollas para la optimizacion de las
ventas, han sido plenamente enfocadas a las diferentes areas administrativas y

comerciales, lo cual permitira una mayor participacion en su mercado objetivo.
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ABSTRACT

National Tire Experts S.A. is an Ecuadorian company, based in the canton of
Santo Domingo de los Tséachilas, whose main business is not marketing
automotive products and services. This research aims to analyze the
administrative management - business and its impact on the sale of products
and services and also has made the determination of the current situation of the
company, designing management strategies and business; and proposed
actions to optimize sales to thereby promote business development and thus
generate greater participation in the automotive market. This research collects
criteria and concepts that are necessary for the implementation of an efficient
administrative and commercial management complement the methodology was
based on field research, since the information was extracted directly from the
actors involved in the act observed. Data collection was performed by applying
an interview and surveys of a sample of 35 employees, which allowed them to
describe perceived problems in the situation analysis; and the strategies and
actions to be taken in each specific situation. All this supported techniques and
instruments that allowed collecting essential data of study. Through an analysis
of the current situation could know the existence of shortcomings with regard to
the internal environment of the company, made the lack of good
communication, and the lack of incentives to generate human talent
underperforming in the tasks assigned. Additionally, inadequate administrative
and business strategies, as well as the lack of planning and location of
opportunities, have given way to a limited development of National Tire Experts
when it comes to the business. Develop actions to optimize sales, they have
been fully focused on the different administrative and commercial areas, which

will allow greater participation in its target market.
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CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Introduccion

El presente trabajo investigativo tiene como propdsito el andlisis de la gestion
administrativa — comercial y su incidencia en la venta de productos y servicios
de la empresa “National Tire Experts S.A.” del canton de Santo Domingo de los
Tsachilas, afio 2014, puesto a que en la actualidad es de vital importancia que
cada organizacion cuente con un equipo de trabajo preparado y comprometido
al logro de mayores niveles de rentabilidad y crecimiento sostenido de la

empresa.

La importancia de la gestion administrativa — comercial radica en el estudio del
ambiente externo y de las capacidades propias de la organizacion,
determinando las principales fortalezas y oportunidades, asi como también las
debilidades y amenazas, estos son los elementos necesarios para formular las
estrategias que contribuyan en la optimizacion de las ventas y satisfaccion de

un mercado.

Lo valioso de este recurso es, la probabilidad real de evaluar las diferencias
dentro de un marco de andlisis administrativo y comercial. Este hecho forma
experiencia e informacién para tomar mejores decisiones y generar planes para

la rentabilidad y éxito empresarial.

Para el desarrollo de esta investigacibn se consideraron aspectos
fundamentales, tales como: el diagndstico de la situacion actual de la empresa,
la formulacion de estrategias administrativas — comerciales y la propuesta de
acciones, los cuales seran el eje esencial del presente trabajo.

El capitulo | se encuentra constituido por el marco contextual de la
investigacion, el mismo que cuenta con una estructura logica del tema y abarca
la problematizacién, el planteamiento de los objetivos previamente justificados

y la hipotesis.

En el capitulo Il se plantean los fundamentos teoricos que se encuentran
relacionados a la gestion administrativa y comercial de National Tire Experts,

asi como también una detallada fundamentacion conceptual y legal.



En el capitulo Ill se describen cada uno de los materiales y métodos
empleados, asi como también el tipo de investigacion y la muestra poblacional

utilizada para el desarrollo del presente trabajo investigativo.

El capitulo IV presenta los resultados de la investigacion y la correspondiente
discusion, mientras que el capitulo V, muestra las conclusiones vy

recomendaciones, necesarias para fomentar el crecimiento de la empresa.

Para finalizar, en el capitulo VI se detallan las referencias bibliograficas y
linkograficas utilizadas para la realizacion del proyecto de investigacion,

seguido del capitulo VII compuesto de los anexos respectivamente.



1.2. Problematizacion

1.2.1. Planteamiento del Problema

1.2.1.1. Diagndstico

Las falencias en la gestion administrativa - comercial de la empresa “National
Tire Experts S.A.” se ven reflejadas en su situacién actual, la misma que
presenta la escasez de estrategias que contribuyan en el aumento de las
ventas de productos y servicios, asi como también en la obstaculizacién de un

desarrollo empresarial.

De mantenerse una deficiente direccion, “National Tire Experts S.A.” corre el
riesgo de no poder desarrollarse como una empresa competitiva, dando paso a
la creacion de un mercado insatisfecho. Es por ello que mediante la
implementacion de estrategias innovadoras se fortalecera el sistema de gestién
administrativa y comercial de la empresa, llegando a cubrir las exigencias y

demandas de los clientes.

1.2.1.2. Pronéstico

La falta de un analisis de la situacion actual de la empresa, la no determinacion
de estrategias empresariales y la escases de acciones que permitan optimizar
las ventas de productos y servicios, traen como consecuencia la ejecucion de
las actividades administrativas y comerciales de la empresa en un mercado

limitado, lo cual obstaculiza el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

1.2.1.3. Control del Pronéstico

Promover el crecimiento y desarrollo de la organizacion a traves de la
determinacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
disefiando estrategias administrativas y comerciales e implementando acciones
gue permitan optimizar las ventas y por ende abarcar una mayor participacion

de mercado.



1.2.2. Formulacién del problema de investigacion

¢De qué manera influye la gestion administrativa - comercial en la venta de
productos y servicios de la empresa “National Tire Experts S.A.” del cantén

Santo Domingo de los Tsachilas. Afio 20147

1.2.3. Sistematizacion del problema de investigacion

» ¢Cual es la situacién actual de la gestidbn administrativa — comercial de

la empresa “National Tire Experts S.A.”?

» ¢De qué manera las estrategias administrativas y comerciales

contribuiran al desarrollo de la empresa?

» ¢ Cuales son las acciones que permiten optimizar las ventas de “National

Tire Experts S.A.” y generar una mayor participacion en el mercado?



1.3. Justificacion

El presente proyecto de investigacion tiene como propoésito el analisis de la
gestion administrativa y comercial de la empresa “National Tire Experts S.A.”
en el canton Santo Domingo de los Tséachilas, afio 2014, ya que es un tema de
vital importancia dentro del ambito empresarial, puesto a que el mismo es la
herramienta que contribuye a una mejor direccion estratégica, dinamizando las
habilidades, destrezas y técnicas de los integrantes de la empresa, para de
esta manera asegurar un proceso de ventas destinado a satisfacer las
necesidades institucionales y de cada uno de los clientes.

Para que mediante la investigacibn de campo realizada, dar a conocer el
andlisis de la situacion actual de la empresa, el mismo que da paso al
desarrollo de las estrategias empresariales adecuadas que permitan maximizar
las ventas de los productos y servicios que oferta “National Tire Experts S.A.”,
asi como la propuesta de acciones que garanticen la satisfaccion de las
necesidades de los clientes y contribuyan en el desarrollo de la empresa.

De esta manera, la puesta en practica de un sistema de gestion administrativa
y comercial basado en la optimizacién de las ventas, contribuira en el alcance
de objetivos y metas, fortaleciendo la sinergia organizacional y comercial que

promueva el dinamismo econdmico de la empresa.



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General:

» Analizar la gestion administrativa — comercial y su incidencia en la venta
de productos y servicios de la empresa “National Tire Experts S.A.” del

canton Santo Domingo de los Tsachilas. Ao 2014.

1.4.2. Objetivos Especificos:

» Determinar la situacion actual de la gestién administrativa — comercial de

la empresa “National Tire Experts S.A.”.

» Disefiar estrategias administrativas y comerciales que contribuyan al

desarrollo de la empresa.

» Proponer acciones que permitan optimizar las ventas de “National Tire
Experts S.A.” para de esta manera generar mayor participacion en el

mercado.



1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis General

» La eficiente gestion administrativa y comercial de la empresa “National
Tire Experts S.A.” del cantdn Santo Domingo de los Tsachilas contribuye
en el incremento de las ventas de productos y servicios, mediante la

aplicacion de estrategias.

1.5.2. Hipotesis Especificas

» La situacién actual de la de la empresa “National Tire Experts S.A

permite conocer su gestién administrativa — comercial.

» El eficiente disefio de estrategias administrativas y comerciales

contribuyen en el desarrollo de la empresa.

» La aplicacion de acciones para optimizar las ventas de “National Tire

Experts S.A.” permiten generar una mayor participacién en el mercado.

1.5.3. Variables

1.5.3.1. Variable Independiente

Gestién administrativa y comercial

1.5.3.2. Variable Dependiente

Incremento de las ventas de productos y servicios, mediante la

aplicacién de estrategias.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1. Fundamentacion Teodrica

2.1.1. Laadministracion y su importancia

La administracion estd definida como el elemento esencial del proceso
funcional, administrativo o comercial de la organizacion, en el que un jefe, en
conjunto con sus subalternos, se esfuerza por el crecimiento y desarrollo de la
empresa, a través de la asignacion y el cumplimiento a tiempo de las

actividades previamente establecidas.

Hoy en dia, si observamos nuestro alrededor podemos darnos cuenta de que
existe en gran numero de personas y agrupaciones que ejecutan una actividad
comercial, estas organizaciones son parte de un inmenso grupo empresarial
que se encuentra presente en cada paso que damos. (Rayo, Cuesta, Ayensa,
& Roncal, 2013)

Cada vez que comemos, detrds de cada producto hay una empresa que ha
fabricado o comercializado el producto; cuando nos trasladamos de un sitio a
otro intervienen también empresas: si es en transporte publico, es una empresa
la que nos presta ese servicio, y si es en vehiculo particular, detras del mismo
hay una o varias empresas; cuando disfrutamos de nuestro ocio, consumimos
bienes o servicios que ponen a nuestra disposicidon distintas empresas. (Rayo,
Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Pero ademas, la gran mayoria de nosotros tendremos un contacto directo y
desde dentro con la empresa como trabajadores, ya sea por cuenta propia o

ajena. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)
Por tanto, la actividad empresarial es un hecho presente en nuestra vida.

Las empresas de alimentacion, de transporte o de ocio a las que hemos hecho
mencion anteriormente tienen varios aspectos en comun: (Rayo, Cuesta,
Ayensa, & Roncal, 2013)
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»

»

»

»

En todas ellas, sus promotores han asumido un riesgo, ya que a priori no
se conoce si con la actividad que generan obtendran beneficios o
pérdidas. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Se han fijjado una serie de objetivos, que marcaran el camino a seguir
para los empleados. El principal de esos objetivos sera la obtencion de
beneficios, pero no sera el Unico. Las empresas se plantean también
objetivos de crecimiento, adaptacion al entorno y de responsabilidad
social (con el medio ambiente, con la zona donde estan instaladas y con

los empleados). (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

En su actividad se ha definido qué bienes o servicios producen. Esos
bienes o servicios pretenden satisfacer distintas necesidades existentes

en el mercado. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Existen una serie de bienes materiales y personales que son
coordinados y organizados por la figura del empresario, que tendra que
tomar una serie de decisiones, analizar posibilidades de futuro y

descubrir oportunidades. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

2.1.1.1. Lagestion administrativa del seguimiento a clientes

El valor percibido por un cliente se debe no sélo a la calidad del producto y

servicio contratado, sino también a la atencién recibida por la empresa

proveedora del bien. Una empresa que “cuida” a su cliente, lo fideliza con

acciones promocionales y busca la informacién que le debe transmitir un cliente

tras la compra-venta: informacion de interés para la empresa, que busca

mejorar su producto. (Dominguez, 2014)

La empresa en la atencion el cliente debe cuidar:

»

»

»

El cumplimiento de las calidades del producto o servicio.
El cumplimiento del plazo de entrega comprometido.

Instalacién y montaje satisfactorio (en su caso si el producto lo requiere).
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» Informar sobre el uso y disfrute, de un bien o servicio: hacerlo accesible

al cliente.
» Prestar buen servicio de mantenimiento.

» Cumplimiento de la garantia ante desperfectos, y en su caso de una

reparacion satisfactoria.

» Informar al cliente sobre novedades comerciales que le inciten a la

repeticion.

» Recoger informacion post-venta: formularios, encuestas, hojas de

incidencias, y analizar los datos estadisticos generados.

» Reducir las reclamaciones y el plazo de resolucion de incidencias.
(Dominguez, 2014)

La empresa debe mantener como norma general una relaciéon fluida con su
cliente por teléfono, visitas comerciales, online mediante buzén de contacto,

mail de atencion al cliente. (Dominguez, 2014)

2.1.2. La ética empresarial

La ética empresarial es una pieza fundamental de la filosofia, ya que se
encarga del analisis de las personas para definir una conducta positiva o
negativa. De acuerdo a la forma de actuar de los miembros que conforman una
organizaciéon se puede anticipar el impacto que pueden generan en otras

empresas u otros sujetos. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Una conducta ética en el mas alto nivel jerarquico de la organizacion puede
convertirse en una fuente de estrategias que contribuyan de manera positiva a
la empresa, ya que fomenta el ingreso de nuevos clientes y talento humano de

primer nivel. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

La constante preocupacion por la ejecucion de un sistema basado en la ética

dentro de las empresas, hace que se haga frecuente la puesta en practica de
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codigos de comportamiento ético, dicho de otra manera, un documento en el
que se encuentran determinados los valores, las funciones y las reglas que
debe emplear el talento humano que conforma la organizacion. Este manual
ético tiene como propdsito complementar las normas y politicas existentes en la

empresa. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Para que el codigo de comportamiento ético de resultados favorables a la
organizacion, este debe ser especifico, basado en las necesidades de los
directivos y demas talento humano, dando paso al establecimiento de

sanciones en caso de incumplimiento. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Dentro de las acciones que incluyen valores éticos dentro de la organizacion

se puede destacar a las siguientes: (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

» Desempefiar con rigidez las leyes, estatutos, normas y habitos,
cumpliendo con los acuerdos veridicos y demas responsabilidades
adquiridas. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

» Generar patrimonio de la forma mas transparente posible. (Salinas,
Gandara, & Alonso, 2013)

» Respetar los derechos de las personas y brindar un ambiente de
trabajo digno, generando la seguridad y la salud del talento humano de
la empresa, asi como el desarrollo y crecimiento laboral de los

empleados. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

» Cuidar el medio ambiente evadiendo a toda costa cualquier forma de
contaminacion, reduciendo los residuos y poniendo en practica el uso
de recursos naturales que contribuyan a su cuidado. (Salinas, Gandara,
& Alonso, 2013)

» Ofrecer a la sociedad un trato justo basado en la eficiencia y calidad
con productos y servicios que destaquen. (Salinas, Gandara, & Alonso,
2013)
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» Gestionar la distribucion igualitaria del patrimonio generado en la

organizacion.

Una conducta ética en el mas alto nivel jerarquico de la organizacion puede
contribuir en la mejora de las actividades de la misma, minimizando los
problemas que se presenten, fomentando su imagen corporativa empresarial

enfocada en sistema de calidad total. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

2.1.3. Gestion Comercial

La finalidad ultima de la empresa es satisfacer necesidades de los clientes,
para lo cual tendr4 que poner al alcance de estos los bienes o servicios
producidos. Es aqui donde surge la funcién comercial de la empresa. (Rayo,
Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

La gestion comercial cumple dos objetivos fundamentales de la empresa: por
un lado facilita a los clientes la satisfaccion de sus necesidades, pero por otro
viene a responder al objetivo principal de la empresa, que es la obtencion de

beneficios. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Es, por tanto, una funcién muy importante en la empresa. Por ello habra que
cuidarla, por un lado, desde la organizacion en su estructura interna (teniendo
una buena organizacion y manteniendo coordinacion con otras areas de la
empresa) y, por otro lado, en su relacién con el exterior (que presenta una
doble vertiente: el aprovisionamiento o compras y las ventas). (Rayo, Cuesta,
Ayensa, & Roncal, 2013)

Para que el departamento comercial de la empresa funcione de manera optima
es necesario que exista una buena organizacion dentro del mismo. En este
sentido, existen distintas formas de organizacion del departamento: (Rayo,
Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)
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»

»

»

»

»

Organizacion funcional. Consiste en organizar el departamento segun
las distintas actividades o funciones que se llevan a cabo (por ejemplo,

compras y ventas). (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Organizacion por productos. Consiste en organizar el departamento
segun los distintos productos o gamas de productos que comercializa la
empresa, siempre que entre ellos haya diferencias que justifiquen esta
division (por el sistema de almacenamiento, de ventas o de control).

(Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Organizacion por clientes. Consiste en organizar el departamento en
los distintos grupos de clientes que existan en funcion de la
segmentacion que del mercado se haya hecho. Asi, por ejemplo,
podemos encontrar una empresa de confeccidn que tenga distintos
publicos objetivo: nifios, jovenes chicos, jévenes chicas, hombres y
mujeres. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

Organizacion geografica. Consiste en organizar el departamento
segun los distintos territorios donde actla. Asi dentro de Espafa, se
puede dividir en distintas areas o regiones. (Rayo, Cuesta, Ayensa, &
Roncal, 2013)

Organizacion mixta. Consiste en organizar el departamento realizando
una combinacién de las organizaciones anteriores. Es la que se da en la

mayoria de las empresas. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

2.1.3.1. Funciones de la gestion comercial

Si nos centramos en las funciones principales del departamento comercial, es
importante destacar algunos aspectos de cada una de ellas. (Rayo, Cuesta,
Ayensa, & Roncal, 2013)

2.1.3.1.1. Aprovisionamiento

La gestion del aprovisionamiento se lleva a cabo para que no se interrumpa el

proceso productivo o de ventas. Va mas alla de la mera accion de comprar: lo
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que se pretende es sostener el ritmo de produccion y venta de la empresa,
manteniendo las existencias Optimas en el almacén y minimizando los costes.
La gestion de aprovisionamiento incluye las siguientes tareas: (Rayo, Cuesta,
Ayensa, & Roncal, 2013)

» Seleccién de proveedores.

» Ejecucién de compras.

» Gestion de almacenes.
2.1.3.1.2. Ventas

A través de ella se pone en manos del cliente el producto o servicio de la
empresa. Para desarrollar esta funcién es necesario tener un buen equipo
humano, organizado y con una serie de objetivos y lineas de actuaciéon. Esta

funcién engloba las siguientes tareas: (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)
» Marketing.
» Ejecucion de ventas.
» Atencion al cliente y servicio posterior a la venta.

Este departamento comercial no actia de manera aislada en la empresa, sino
que esta directamente relacionado con el resto de departamentos o areas
funcionales de la empresa. De manera particular va a relacionarse con los

siguientes departamentos: (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

» Departamento financiero: habrd una estrecha relacion con este
departamento, ya que tendra que dotar econdmicamente las actividades
gue se realicen. Ademas tendra que acordar de manera conjunta la
politica de cobros y pagos que se va a realizar en la empresa. (Rayo,
Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

» Departamento de administracion: el aspecto contable y fiscal de las
operaciones mercantiles de compra y venta deberan ajustarse en todo

momento a la legislacion vigente, y se deberan realizar los tramites
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administrativos contables y fiscales derivados de las mismas. Este
departamento tendr4d que estar informado puntualmente de las
operaciones que realiza el departamento comercial, y requerira los
documentos administrativos generados en dicho proceso para realizar

los registros correspondientes. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)

La actividad comercial se materializa en el comercio. Las formas de comercio
han evolucionado significativamente en las Ultimas décadas. Aunque seguimos
encontrando mercados y comercios tradicionales junto con ellos conviven los
centros comerciales. Se trata de grandes edificios que albergan multitud de
locales y oficinas de venta que permiten compartir una serie de gastos
comunes y tener una mayor atraccion comercial. Ademas estan pensados
como espacios publicos para el ocio y esparcimiento, que integran una gran

variedad de actividades. (Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013)
2.1.3.2. Planificacion Comercial

La planificacion comercial esta definida como el proceso de anticipacion a las
acciones a considerar dentro del ambito comercial de la empresa, ya que a
través de ella se puede tomar las medidas correctas, eficientes y necesarias
para ejecutar un proceso de gestion administrativa y comercial que contribuya

con el crecimiento y desarrollo de la organizacion.

En este punto explicaremos el proceso de planificacion comercial, pudiendo

adelantar algunas de sus ventajas: (Garcia, 2010)
» Mejora la coordinacion de las actividades.

» ldentifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar;

maximizando la utilidad de los recursos disponibles a las necesidades.

» Aumenta la predisposicion y preparacion de la empresa para el cambio,

minimizando las respuestas no racionales a los eventos inesperados.
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» Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa;
proporcionando un marco comparativo Uutil para la revision continuada

de las actividades y, a su vez, mejorando la comunicacion.

» Orienta a la empresa al futuro, la direccion tendra una vision del

negocio a largo plazo. (Garcia, 2010)

Por tanto, no es descabellado pensar que la planificacion de marketing es un
aspecto fundamental que determina los buenos o malos resultados de la

empresa. (Garcia, 2010)
2.1.3.2.1. Fases de la planificacién comercial

El proceso de planificacion comercial puede resumirse en tres puntos clave,
indicando cada una de ellas una fase fundamental del desarrollo del proceso.

Esas preguntas claves son las siguientes: (Garcia, 2010)
» ¢Dbénde estamos?

Requiere efectuar un analisis de la situacion, tanto interna (de los recursos y
capacidades de la propia empresa), como externa (del mercado, competencia y
entorno), con el fin de determinar las oportunidades y amenazas, asi como los

puntos fuertes y débiles, tanto propios como de la competencia. (Garcia, 2010)
» ¢Adonde queremos ir?

Supone una definicion de los objetivos que pretende alcanzar la organizacion.
(Garcia, 2010)

» ¢CoOmo llegaremos alli?

Supone la determinacion de los medios necesarios y el desarrollo de acciones

0 estrategias a seguir, para alcanzar los objetivos. (Garcia, 2010)

2.1.4. El andlisis FODA
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Las empresas han de poner especial atencion en el analisis del entorno debido
al grado de interrelacion que mantienen con él. Deberdn analizarlo
cuidadosamente para prever las repercusiones que pueda tener sobre ellas y

poder llevar a cabo las acciones siguientes: (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

» Detectar las amenazas y oportunidades del entorno, lo que les
permitirq aprovechar las oportunidades que les ofrece y actuar sobre las

amenazas. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

» ldentificar los cambios internos, que necesitaran poner en marcha
para mejorar su relacion con el entorno y facilitar su adaptacion a él.
(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

De esta forma, para conocer con precision sus propias debilidades, las
amenazas de su entorno, sus fortalezas y las oportunidades que les brinda el
mercado, las empresas suelen utilizar una herramienta conocida como el
andlisis FODA, que pueden elaborar ellas mismas o, en algunos casos,
encargar su elaboracion a asesores externos especializados. El analisis de
estos aspectos ayudarda a la empresa establecer su estrategia comercial.
(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Las siglas FODA corresponden, por tanto, a las iniciales de fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.
» Fortalezas y oportunidades

Son aspectos internos de la empresa. Hacen referencia a las ventajas o
desventajas frente a la competencia en relacion con las capacidades de los
promotores, como por ejemplo: capacidad financiera, capacidad de gestion,
conocimiento o no del negocio, ventajas o desventajas en costes, entre otros.
(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Su analisis nos ayudara a conocer la posicion competitiva de nuestra empresa

en el sector. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

» Amenazas y oportunidades
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Las empresas desarrollan su actividad dentro de una sociedad con una
estructura politica, social, econémica o cultural. Este entorno cambiante
establecera el marco de actuacion de la empresa, por lo que es fundamental
observar ese entorno para detectar rapidamente las amenazas y oportunidades

a las que nos enfrentamos. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Si bien este entorno no es controlable por la empresa, esta si podria tomar
decisiones al respecto, intentando aprovechar las oportunidades y escapando o
reduciendo los efectos de las amenazas. Son aspectos relativos a la evolucion
del entorno, y estan relacionados con aspectos legales, politicos,
socioculturales, demogréaficos, econdmicos, tecnologicos y medioambientales.
(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

2.1.4.1. Laimportancia del analisis FODA

La estrategia empresarial determina el conjunto de acciones a implementar por
parte de la empresa para alcanzar determinadas metas (o resultados
empresariales). (SLNE, 2012)

Normalmente las empresas disefian una estrategia empresarial para conseguir,

como minimo, alguna de las siguientes metas basicas: (SLNE, 2012)

» Colocar a la empresa en una posicién ventajosa sobre las entidades
(empresas 0 no) con las que compite (diferenciacién). (SLNE, 2012)

» ldentificar las necesidades estructurales que mejoren su rentabilidad y

posibilidad de crecimiento a medio- largo plazo. (SLNE, 2012)

» ldentificar nuevas posibilidades de negocio y mercados, que aumenten
el valor de la empresa, la posibilidad de diversificarse y la generacion de
clientes. (SLNE, 2012)

En definitiva se trata de que la empresa establezca claramente el futuro de la

misma: hacia donde quiere llegar y como lo va a conseguir. (SLNE, 2012)

De forma genérica la estrategia de la empresa se plasma en un documento que

es el Plan estratégico o Plan director, en el que se detallan cada uno de los
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objetivos a alcanzar, asi como, las diferentes acciones a llevar a cabo para
conseguirlos. (SLNE, 2012)

A su vez para cada una de las acciones se sefialan:

» Los recursos (econdémicos Yy humanos) necesarios para Ssu

implementacion: disefio de la accion
» La planificacion temporal: puesta en marcha de la accion

» La metodologia para evaluar el resultado obtenido sobre el previsto:
control de la accion. (SLNE, 2012)

2.1.5. Estrategia Empresarial

La estrategia, como otros términos empresariales, tiene un origen ligado al
ambito militar y podria definirse como un plan de accién a largo plazo para
conseguir una ventaja sostenible con respecto a los competidores, a través de
una configuracién adecuada de los recursos empresariales que satisfagan las
necesidades y restricciones planteadas por el entorno. (Moyano, Bruque,
Maqueira, Fidalgo, & Martinez, 2011)

En el marco empresarial, pero también de la vida diaria, los términos estrategia,
decision estratégica, ambito estratégico, entre otros, se suelen confundir con
otros elementos de la planificacion empresarial de horizonte temporal mas
limitado. Asi, por ejemplo, las decisiones estratégicas son diferentes a las
decisiones tacticas y operativas. (Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo, &
Martinez, 2011)

Las decisiones estratégicas, normalmente, las toma el denominado &pice
estratégico de la organizacion; es decir, los directivos encargados de la
prospeccion del entorno, localizacion de oportunidades y elaboracion de planes

a largo plazo. (Moyano, Brugue, Maqueira, Fidalgo, & Martinez, 2011)
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Mientras tanto, las decisiones tacticas u operativas, siempre alineadas con la
estrategia, se pueden tomar en otros ambitos de la empresa, como es el caso
de la linea de mando intermedia o la plantilla técnica, también denominada
tecno estructura, de la organizacion. Uno de los rasgos mas importantes que
nos pueden ayudar a diferenciar las decisiones estratégicas de las tacticas u
operativas es que las decisiones estratégicas compromete recursos
importantes de la organizacion y que, una vez tomadas, cambiarlas,
modificarlas o eliminarlas implicaran costes relevantes en términos de tiempo y
capital para la organizacion. (Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo, & Martinez,
2011)

Las decisiones estratégicas, ademas, deben ser el resultado de un analisis
profundo del entorno externo e interno de la empresa. En el caso del entorno
externo, la estrategia debera tener en cuenta necesariamente cuales son las
oportunidades y amenazas a largo plazo (normalmente un horizonte superior a
un afio), asi como las fortalezas y debilidades de la organizacion, que
permitirAdn un encaje apropiado entre la realidad interna y externa de la
empresa. Qué producto o servicio producir, qué mercado atender o qué modelo
productivo utilizar, son ejemplos de decisiones que estan dentro del ambito

estratégico. (Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo, & Martinez, 2011)

Las decisiones tacticas, sin embargo, estan supeditadas jerarquica y
temporalmente a las decisiones estratégicas. En otras palabras, las decisiones
tacticas se derivan de las estratégicas y atienden a un marco temporal menor
(normalmente inferior a un afio). Las decisiones operativas son las mas basicas
dentro del rango de decisiones empresariales, se derivan a su vez de las
decisiones estratégicas y tacticas y se caracterizan por su repercusion a corto
plazo; su vinculacién estrecha a recursos que pueden ser facilmente
modificados, trasladados, incrementados o reducidos, y su repercusion, es
relativamente menor en términos de coste y riesgo. (Moyano, Bruque,

Maqueira, Fidalgo, & Martinez, 2011)

Las decisiones sobre carga de trabajo en cada uno de los centros de
produccion, las decisiones sobre distribucion logistica de materias primas y las
decisiones en materia de contratacion (promocion interna frente a reclutamiento
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externo), son ejemplos de decisiones de caracter tactico, mientras que la
asignacion de trabajadores por tumos de trabajo o la adquisicion de materias
primas para que la actividad productiva no se paralice, son ejemplos de

decisiones operativas. (Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo, & Martinez, 2011)
2.1.6. Productos

El término producto se utiliza para abarcar bienes y servicios que se ofrecen
para satisfacer un deseo. De esta forma, la importancia de un producto no
radica en que la persona pueda tenerlo, sino en que satisfaga el deseo del que

se origind. (Hernandez & Maubert, 2012)

Independientemente de que se trate de un viaje en avion, estudiar en una
determinada escuela, comprar un automovil o un lapiz labial, lo que la persona
adquiere es la satisfaccion a una necesidad, que se manifiesta en un producto
especifico, que puede ser mejor 0 peor que otros de la competencia para
satisfacer el deseo. (Hernandez & Maubert, 2012)

Por ejemplo cualquier gimnasio resuelve la necesidad de mantenerse
saludable, pero no todos le ofrecen el beneficio del precio mas bajo, la cercania
al trabajo o el hecho de relacionarse con personas que le interesan. Este es el
trabajo del especialista en marketing: disefiar productos que respondan mejor a
los deseos de la persona y logren satisfacerla. (Hernandez & Maubert, 2012)

2.1.6.1. Tipos de productos

Podemos hacer distintas clasificaciones segun la caracteristica que tengamos

en cuenta: (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)
2.1.6.1.1. Segun su tangibilidad

a. Bienes. Objetos fisicos, que se pueden tocar. Los podemos subdividir

en:

» Duraderos. Permiten un uso prolongado. Por ejemplo: ropa,
electrodomeésticos, automoviles, entre otros. (Salinas, Gandara, &
Alonso, 2013)
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» No duraderos. Se agotan al usarlos. Por ejemplo: alimentos,
papel, entre otros. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

b. Servicios. Son actividades que, sin ser objetos materiales, satisfacen
una necesidad del mercado. No se pueden separar de la persona o
maquina que los suministra; por ejemplo, la reparacion de un automovil
necesita la presencia de un mecanico. Son variables, dependen de
quién los proporcione (un corte de pelo es diferente segun el peluquero)
y no se pueden guardar o almacenar (por ejemplo. Un servicio de

mensajeria), ni tocar ni agarrar. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)
2.16.1.2. Segun su finalidad

a. De consumo. Son los que compran los consumidores particulares para
su uso personal. Por ejemplo, la fruta. (Salinas, Gandara, & Alonso,
2013)

b. Industriales. Son los que compran las empresas para sus actividades
productivas o comerciales. Por ejemplo, los tableros de madera que
adquiere una empresa que se dedica a la fabricacion de muebles.
(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)

Puede ocurrir que un mismo producto sea a la vez de consumo e industrial,
segun el fin con el que se adquiera. La fruta puede ser adquirida por una
persona para comerla, 0 por una empresa que se dedica a la fabricacion de

mermeladas. (Salinas, Gandara, & Alonso, 2013)
2.1.6.2. Valor y satisfaccion para el cliente

El valor total es el conjunto de beneficios que los clientes esperan obtener de
un producto o servicio en particular, mientras que el costo total es el grupo de
desventajas o0 perjuicios que representa para el consumidor adquirirlo. Asi, el
valor que recibe el usuario es la diferencia entre el valor total y el costo total del
producto. Cuanto mayor sea la diferencia, mayor capacidad tendra de superar
otras ofertas; por lo tanto, le producirda mayor satisfaccion al consumidor.
(Hernandez & Maubert, 2012)
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El juicio que se forme el cliente acerca del valor le permitird no sélo tomar una
decision, sino evaluar el resultado, en lo que podriamos denominar: nivel de
satisfaccion, es decir, el estado de animo del cliente ante el producto al
comparar el rendimiento (resultado) que percibe del producto con sus

expectativas. (Hernandez & Maubert, 2012)

Las herramientas mas usuales para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes son: un sistema de quejas y sugerencias, encuestas de satisfaccion y

el andlisis de clientes perdidos. (Hernandez & Maubert, 2012)

La gestion de la demanda o de la produccion es muy importante. En otras
palabras, es fundamental que los servicios correctos estén disponibles para los
clientes adecuados, en el lugar apropiado, en el momento oportuno y a los
precios justos para maximizar la rentabilidad. Diversas estrategias pueden
producir una mejor coincidencia entre la demanda y la oferta de servicios.
(Kotler & Keller, 2012)
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2.2.1.

2.2. Fundamentacion Conceptual

Administracion

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) La administracion esta definida como el

complemento necesario en toda organizacion, en el que un jefe, en conjunto

con sus subalternos, se esfuerza por el crecimiento y desarrollo de la empresa,

a través de la asignacion y el cumplimiento a tiempo de las actividades

previamente plasmadas. Esta definicidn basica necesita ampliarse:

2.2.2.

Como gerentes, las personas realizan las funciones gerenciales de

planear, organizar, integrar personal, dirigir y controlar.
La administracion se aplica a cualquier tipo de organizacion.

También se adjudica a los gerentes de todos los niveles

organizacionales.
La meta de todos los gerentes es la misma: crear valor agregado.

La administracion se ocupa de la productividad, lo que supone
efectividad y eficiencia, y la suma de los dos para lograr la eficacia.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

Organizacion

(Chiavenato, 2011) Las organizaciones "son unidades sociales (o0 agrupaciones

humanas) construidas intencionalmente y reconstruidas para alcanzar objetivos

especificos". Esto significa que las organizaciones se proponen y construyen

con planeacion y se elaboran para conseguir determinados objetivos; asi

mismo, se reconstruyen, es decir, se reestructuran y se replantean a medida
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que los objetivos se alcanzan o se descubren medios mejores para alcanzarlos

a menor costo y esfuerzo.

La organizacion no es una unidad inmodificable, sino un organismo social vivo

sujeto a cambios.

2.2.3. Estrategia

(Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012) La estrategia de una
compafia consiste en las medidas competitivas y los planteamientos
comerciales con que los administradores compiten de manera fructifera,

mejoran el desempeiio y hacen crecer el negocio.

(Thompson, Peteraf, Gamble, & Strickland, 2012) La estrategia tiene que ver
con competir de manera diferente: hacer lo que los competidores no hacen o,
mejor, hacer lo que no pueden hacer. Toda estrategia necesita un elemento

distintivo que atraiga a los clientes y genere una ventaja competitiva.

2.2.4. Innovacion

(Ahmed, Shepherd, Ramos, & Ramos, 2012) La innovacion es una fuente de
avance y desarrollo. Las empresas y las naciones que innovan continuamente
logran conservar la fortaleza econ6mica. De manera que no es una
coincidencia que aquellos paises donde se observa la actividad mas alta en
patentes, o existe una alta intensidad en inversiones relacionadas con la
investigacion y desarrollo, sean los lideres en el rubro de desarrollo econémico,

a nivel mundial.

2.2.5. Mercado

(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013) El mercado esta definido como el lugar en
el que se lleva a cabo la comercializacion de productos y servicios por parte de

las empresas, en el que tienen como fin la satisfaccion de los adquirentes.
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(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013) Los compradores reales son los que
adquieren un producto especifico (por ejemplo, los usuarios de teléfonos
moviles), y los potenciales, son los que en un futuro podrian llegar a comprarlo

(los que actualmente no lo usan, pero podrian hacerlo).

2.2.6. Vision Integral

(Rayo, Cuesta, Ayensa, & Roncal, 2013) La visién integral estd compuesta de
decisiones estratégicas que se ejecutan en la organizacion a un largo plazo, asi
como también de decisiones operativas que se emplean a un corto plazo. Las

decisiones operativas fomentan al alcance de la vision integral.

La administracion, encargada de ejecutar procesos funcionales y comerciales
de manera logica y eficiente, tiene como parte esencial a la vision integral de

una compafia, ya que la misma contribuye en el desarrollo empresarial.

2.2.7. Liderazgo

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) Liderazgo se define como “influencia”, es
decir, el arte o proceso de influir en las personas para que participen con

disposicion y entusiasmo hacia el logro de los objetivos del grupo.

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) En teoria, no sélo se debe alentar a las
personas a que desarrollen disposicion a trabajar, sino a que lo hagan con
fervor y confianza. El fervor es energia, entusiasmo e intensidad en la
ejecucion del trabajo; la confianza refleja la experiencia y la capacidad técnica.
Los lideres actian para ayudar a que un grupo alcance los objetivos a partir de

la aplicacion maxima de sus capacidades.

2.2.8. Etica
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(Franklin & Krieger, 2012) La ética puede definirse como el conjunto de normas
que ordenan e imprimen sentido a los valores y principios de conducta de una
persona o una comunidad (compromiso, honestidad, lealtad, franqueza,
integridad, respeto por los demas y sentido de responsabilidad, entre otros),
constituyendo uno de los pilares de las normas de actuacién para cualquier
individuo. Desde el punto de vista organizacional, la ética puede definirse en
términos de los principios morales y normas que orientan el comportamiento de

la organizacion en el mundo de los negocios.
2.2.9. Objetivos

(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013) Los objetivos empresariales representan
los resultados que la organizaciébn espera obtener mediante la puesta en
practica de una eficiente administracion funcional y comercial de la empresa;
en si son metas por alcanzar, establecidos previamente en un tiempo

establecido.
2.2.10. Motivacion

(Hitt, Black, & Porter, 2012) La motivacion se define como un conjunto de
fuerzas que impulsan, dirigen y mantienen cierta conducta. Tales fuerzas quiza
provengan del interior de las personas y se conocen como “empuje” de las
fuerzas internas, o tal vez provengan del entorno y se denominan “arrastre” de
las fuerzas externas. Por ello resulta esencial que los administradores
reconozcan la importancia de ambos tipos de fuerzas (una dualidad mas

importante), cuando se analizan las causas que motivan las conductas.
2.2.11. Creatividad

(Ahmed, Shepherd, Ramos, & Ramos, 2012) La creatividad es la capacidad
para generar en forma consistente resultados diferentes y valiosos. Un
componente vital en la produccion de los resultados valiosos es un proceso
disciplinado que ayuda a incautar la creatividad y a mantenerla enfocada en el

logro de los resultados.
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(Ahmed, Shepherd, Ramos, & Ramos, 2012) La creatividad es un proceso
orientado al desarrollo de ideas originales y utiles, ya sea que se trate de un

mejoramiento gradual o de un avance capaz de cambiar al mundo.
2.2.12. Entorno

(Salinas, Gandara, & Alonso, 2013) Se puede definir al entorno empresarial
como el conjunto de factores o medios externos que rodean a la organizacion,
y que contribuyen significativamente, directa o indirectamente en su desarrollo

y crecimiento organizacional.

2.2.13. Ventaja competitiva

(Hitt, Black, & Porter, 2012) Ventaja competitiva es, en esencia, la capacidad
que tiene la empresa para ganar en una situacibn competitiva, de manera
constante y a largo plazo. En el caso de las organizaciones con fines de lucro,
significa que constantemente ganaran mayores utilidades que la competencia.
Si la ventaja competitiva consiste en factores que llevan a un récord ganador

frecuente, ¢ cuales son estos factores?
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2.3. Fundamentacién Legal

El argumento legal al que se rige la empresa “National Tire Experts S.A.” del
cantdon Santo Domingo de los Tsachilas, es en base a la Ley Organica de

Defensa del Consumidor, en la cual se destaca lo siguiente:
2.3.1. Ley Organica de Defensa del Consumidor
Dentro de los principios generales del Capitulo | encontramos:

El contenido en manera de resumen al que debe regirse los vendedores y
compradores de productos y servicios a través de parametros previamente
establecidos en la Constitucion Ecuatoriana, garantizando el cumplimiento de
sus derechos y obligaciones de manera justa y equitativa.

En el articulo dos se detalla cada uno de las definiciones que debe conocer
toda aquella persona que ejecute o realice alguna actividad comercial
legalmente establecida. En esta seccion también se encuentra el detalle de los
documentos que intervienen dentro del proceso comercial o administrativo, en
el que validados por el SRI son utilizados por los sujetos que intervienen en el

hecho.

Dentro del articulo tres se hace un preambulo de los complementos ligados a

los derechos y obligaciones de los compradores.
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Ya en el capitulo dos, en su articulo cuarto se detalla de manera explicita cada

uno de los derechos a los que debe aferrase los consumidores, entre los cuales

se mencionan los mas destacados:

»

»

»

»

El derecho a la seguridad, proteccion y salud en el proceso de
adquisicién de un bien o servicio, complementado de la satisfaccion de
necesidades esenciales de los demandantes.

Derecho a que los ofertantes ofrezcan productos tangibles o intangibles

de excelente calidad. *

Derecho a una informacion confiable, clara y especifica del producto o
servicio que se oferta, dejando de lado a una publicidad poco fiable y

agresiva.

Derecho a una atencion de calidad, en el que los consumidores sean la
prioridad en el proceso comercial, atendiendo todas las quejas,

sugerencias o solicitudes que se presenten.

En lo que respecta el articulo cinco se describe cada una de las obligaciones a las que

debe regirse el consumidor, entre las cuales se destacan:

M

»

»

»

Administrar o consumir de manera responsable los productos o servicios

gue se ha adquirido.

Ejercer un compromiso con el medio ambiente, manipulando de manera

responsable los productos o servicios que se consideren peligrosos.

Realizar la adquisicion de productos o servicios licitos, velando de

manera responsable la salud e integridad de los demas.

Asesorarse adecuadamente de los términos y condiciones que se

detallan en los productos o servicios que se ofertan en el mercado. 2

! Contenido tomado de: Ley Organica de Defensa del Consumidor (2011)
2 Contenido tomado de: Ley Organica de Defensa del Consumidor (2011)
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2.3.2. Cbodigo de Comercio
Titulo Preliminar
Disposiciones Generales

Art. 1.- ElI Cddigo de Comercio rige las obligaciones de los comerciantes en sus
operaciones mercantiles, y los actos y contratos de comercio, aungue sean ejecutados

por no comerciantes.

Art. 2.- Son comerciantes los que, teniendo capacidad para contratar, hacen del

comercio su profesiéon habitual.

Art. 3.- Son actos de comercio, ya de parte de todos los contratantes, ya de parte de

alguno de ellos solamente:

1.- La compra o permuta de cosas muebles, hecha con animo de revenderlas o
permutarlas en la misma forma o en otra distinta; y la reventa o permuta de estas
mismas cosas. Pertenecen también a la jurisdiccion mercantil las acciones contra los
agricultores y criadores por la venta de los frutos de sus cosechas y ganados, mas no
las intentadas contra los comerciantes para el pago de lo que hubieran comprado para

Su uso y consumo particular, o para el de sus familias;

2.- La compra y la venta de un establecimiento de comercio, y de las acciones de una

sociedad mercantil;
3.- La comisién o mandato comercial;

4.- Las empresas de almacenes, tiendas, bazares, fondas, cafés y otros

establecimientos semejantes;

5.- El transporte por tierra, rios o canales navegables, de mercaderias o de personas

gue ejerzan el comercio o viajen por alguna operacion de trafico;

6.- El deposito de mercaderias, las agencias de negocios mercantiles y las empresas

de martillo;

7.- El seguro; 8.- Todo lo concerniente a letras de cambio o pagarés a la orden, aun

entre no comerciantes; las remesas de dinero de una plaza a otra, hechas en virtud de
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un contrato de cambio, y todo lo concerniente a libranzas entre comerciantes

solamente, o por actos de comercio de parte del que suscribe la libranza.
9.- Las operaciones de banco; 10.- Las operaciones de correduria;
11.- Las operaciones de bolsa; °

12.- Las operaciones de construccién y carena de naves, y la compra o venta de

naves o de aparejos y vituallas; 13.- Las asociaciones de armadores;
14.- Las expediciones, transportes, depdsitos o consignaciones maritimas;

15.- Los fletamentos, préstamos a la gruesa y mas contratos concernientes al

comercio maritimo; vy,

16.- Los hechos que producen obligacion en los casos de averias, naufragios y

salvamento.

Art. 4.- Las costumbres mercantiles suplen el silencio de la Ley, cuando los hechos
que las constituyen son uniformes, publicos, generalmente ejecutados en la Republica,

0 en una determinada localidad y reiterados por mas de diez afos.

Art. 5.- En los casos que no estén especialmente resueltos por este Cdadigo se

aplicaran las disposiciones del Cédigo Civil.

Art. 6.- Toda persona que, segln las disposiciones del Cédigo Civil, tiene capacidad

para contratar, la tiene igualmente para ejercer el comercio.
Art. 7.- Sin embargo de lo dispuesto en el articulo anterior, no pueden comerciar:
1°.- Las corporaciones eclesiasticas, los religiosos y los clérigos.

2°.- Los funcionarios publicos a quienes esta prohibido ejercer el comercio por el Art.

242 (266) del Cddigo Penal, salvo las excepciones establecidas en el mismo articulo.
3°.- Los quebrados que no hayan obtenido rehabilitacion.

Art. 8.- Las personas que por las leyes comunes no tienen capacidad para contratar,
tampoco la tienen para ejecutar actos de comercio, salvo las modificaciones que

establecen los articulos siguientes.

¥ Contenido tomado de: Cédigo de Comercio (2013)
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Art. 9.- EI menor emancipado, de uno u otro sexo, puede ejercer el comercio, y
ejecutar eventualmente actos de comercio, siempre que para ello fuere autorizado por
su curador, bien interviniendo personalmente en el acto, o por escritura publica, que se
registrar4 previamente en la oficina de inscripciones del domicilio del menor y se
publicard por la imprenta. Se presume que el menor tiene esta autorizaciéon cuando
ejerce publicamente el comercio, aunque no se hubiere otorgado escritura, mientras
no haya reclamacién o protesta de su curador, puesta de antemano en conocimiento

del publico o del que contrate con el menor. *
2.3.3. Compromiso ambiental

Para minimizar el impacto ambiental que se genera en la administracion de
productos y servicios la empresa cumple con la ordenanza para el cuidado
ambiental y ha tomado medidas preventivas tales como: la gestién de aceites y
lubricantes, la reutilizacion de materiales y la capacitacion constante al
personal de la empresa y visitantes. A continuacién se detallan las reglas para

el cuidado del medio ambiente de la empresa:

National Tire Experts S.A. cuenta con las siguientes disposiciones para el

cuidado del medio ambiente:

1. Todo aquel que administre residuos que afecten en el cuidado del medio
ambiente, deberan ubicarlos en los depdésitos establecidos, verificando
previamente su correcto estado y previniendo de esta manera el

derrame de los mismos.

2. El encargado de cada area comercial u operativa de la empresa debera
cerciorarse de que los envases para el material contaminante sea el
adecuado para su deposito, asi como también la correcta ubicacion en

lugares especificos.

3. Una vez lleno los contenedores de los desechos contaminantes,
deberan ser trasladados al lugar previamente establecido para su

posterior retiro por parte de la empresa que los administra.

* Contenido tomado de: Cédigo de Comercio (2013)
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4. Si accidentalmente se llegase a derramar alguna sustancia que afecte a
la prevencion del medio ambiente, proceder rapidamente con la limpieza
de la misma, utilizando los materiales y el cuidado adecuado para esta

accion.

5. En caso de existir alguna anomalia altamente peligrosa, comunicar
rapidamente a su jefe, para que el mismo con toda su responsabilidad

tome las medidas pertinentes. °

CAPITULO 1lI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

® Contenido tomado de: Normas y politicas internas de National Tire Experts S.A.
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3.1. Materiales y Métodos

3.1.1. Materiales y equipos

A continuacion se detallan los materiales y equipos que se utilizaron dentro del

proceso de analisis de la gestion administrativa comercial de la empresa

“National Tire Experts S.A.” del canton de Santo Domingo de los Tséachilas.

3.1.1.1.

3.1.1.2.

Materiales:

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

»

Hojas
Lapiceros
Lapices
Borrador
Libreta
Cuaderno
Carpetas
Anillados
Libros
Revistas
Articulos
Cartuchos de tinta
CD

Equipos:

»

Camara digital
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» Computadora / Internet
» Impresora multifuncion

» Pendrive

3.1.2. Métodos y técnicas

Los métodos y técnicas posteriormente detallados fueron la guia necesaria
para el analisis de la gestion administrativa y comercial de “National Tire
Experts S.A.”:

3.1.2.1. Métodos:
3.1.2.1.1. Método Analitico

Mediante la aplicacién de este método de investigacion, se pudo conocer la
estructura y situacion actual de “National Tire Experts S.A.” de la ciudad de
Santo Domingo de los Tsachilas. Todo esto a través de entrevistas y encuestas

que sirvieron como instrumentos de recoleccion de informacion.
3.1.2.1.2. Método Deductivo

Este método permiti6 definir los parametros generales de la investigacion
realizada, en base a hechos explicitos aceptados como validos, contribuyendo
de esta manera a la identificacion de las falencias, oportunidades y fortalezas
de la empresa, y por consiguiente al establecimiento de conclusiones veraces

que inciden en la vida institucional de National Tire Experts S.A.
3.1.2.1.3. Método Inductivo

A través de la aplicacion de este método se pudo realizar un analisis ordenado,

coherente y logico, que dio paso a un estudio general del proceso
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administrativo y comercial de “National Tire Experts S.A.”, lo cual permitio
plantear estrategias, aportes y mejoras a la gestion administrativa y comercial

de la empresa.
3.1.2.1.4. Método descriptivo

La puesta en préctica de este método permitid describir minuciosamente
aquellos aspectos relevantes que se presentan dentro de la investigacion,
mediante la tabulacion de datos proporcionados por el personal de la

organizacion.

3.1.2.2. Técnicas:

3.1.2.2.1. Observacion

La aplicacion de esta técnica de investigacion permitié obtener informacién de
primera mano por parte de los sujetos que interactian dentro del hecho
observado, de esta manera se consiguié conocer el desempefio de la
organizacién en el ambito de gestibn administrativa y comercial, estrategias y

aplicacion de las mismas.

3.1.2.2.2. Entrevista

La puesta en practica de esta técnica facilité la obtencién de informacion clave
para el desarrollo del proyecto de investigacion, dicha entrevista permitid
conocer la situacién actual de la empresa. Destacando que las preguntas
formuladas han sido planteadas al alto mando de “National Tire Experts S.A.”

del canton de Santo Domingo de los Tsachilas.
3.1.2.2.3. Encuesta

Esta técnica de investigacibn ha permitido conocer la situacién interna y
externa de “National Tire Experts S.A.”, a través de cuestionarios que han sido
aplicados al talento humano que conforma la empresa. Mediante el analisis de
la informacidn receptada se crearon estrategias que contribuyen con la

satisfaccion de los consumidores y el desarrollo de la organizacion.
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3.2. Tipo de Investigacidn

3.2.1. Bibliogréfica

Se la utilizd6 como manual de instruccion para la realizacion del proceso
investigativo ya que permitié determinar los medios precisos para la busqueda
de informacién, a través de las fuentes necesarias, tales como libros, leyes,
normas, internet e informacién percibida del elemento observado, la cual

contribuyo en el desarrollo de la fundamentacion tedrica, conceptual y legal.
3.2.2. De campo

Esta investigacion permiti6 extraer los datos de la realidad mediante técnicas
de recoleccion de informacién (encuestas) a fin de alcanzar los objetivos

planteados.
3.2.3. Descriptiva

Se empled cuando se hizo las respectivas indagaciones sobre las causas de

los diferentes problemas y conocer la realidad actual de la empresa.

3.3. Poblacion y Muestra
3.3.1. Poblacion

La poblacion que se ha considerado para esta investigacion de un total de 36
(TREINTA Y SEIS) funcionarios que actualmente laboran en el establecimiento

al cual se aplica la investigacion.

3.3.2. Muestra

La realizacién de esta investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la
empresa National Tire Experts S.A., ubicada en el canton Santo Domingo de

los Tsachilas.
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Los estratos que se seleccionaron son los siguientes:

Cuadro 1. Muestra de la investigacion

COMPOSICION POBLACION
Maxima Autoridad 1
Personal Administrativo 20
Personal Técnico 15
TOTAL: 36

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
Elaboracién: Autor

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. Resultados

4.1.1. Resultados de la encuesta dirigida al personal

administrativo y técnico de la empresa

Para conocer la situacion actual de la gestion administrativa — comercial y su
incidencia en la venta de productos y servicios, se aplicé una encuesta a 35
funcionarios de National Tire Experts S.A. del cantdon Santo Domingo de los

Tsachilas.

Pregunta 1. ¢Considera usted importante la gestion administrativa y

comercial dentro de la empresa?

Cuadro 2. Importancia de la gestion administrativa

FRECUENCIAS

ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 SI 35 100%
2 NO 0 0%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: Autor
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Andlisis:

De acuerdo a la investigacion realizada se expresa que el 100% de los 35
encuestados consideran que la gestidbn administrativa y comercial tiene vital
importancia dentro de la empresa National Tire Experts del cantdon Santo

Domingo de los Tséachilas.

Pregunta 2. ;Conoce usted la mision, vision y objetivos de National Tire
Experts?

Cuadro 3. Conocimiento de la mision, vision y objetivos de la empresa

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 22 63%
2 NO 13 37%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracién: Autor

Andlisis:
El 63% del talento humano de la empresa expresa que si tiene conocimiento de
la mision, vision y objetivos que desea alcanzar la empresa. Mientras que el

37% restante manifiesta no conocerlos debido a que son nuevos en la empresa

0 que definitivamente no los conocen.

Pregunta 3. ¢(Cree usted que existe un adecuado clima laboral para el
desarrollo de las actividades en National Tire Experts?
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Cuadro 4. Clima laboral para el desarrollo de las actividades

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 32 91%
2 NO 3 9%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autor

Andlisis:

Con el 91% de las encuestas realizadas se expresa gque existe un adecuado
clima laboral para el desarrollo de las funciones dentro de la empresa, mientras
gue un 9% de los empleados opina que no se encuentra satisfecho con el
ambiente de trabajo debido a las condiciones estructurales en las que se

desenvuelve.

Pregunta 4. ¢Como califica usted a la direccién y control que se ejecuta

en la empresa?

Cuadro 5. Direccion y control que se ejecuta en la empresa

FRECUENCIAS
'TEM ALTERNATIVAS ABSOLUTO RELATIVO %
1 MALA 0 0%
2 REGULAR 6 17%
3 BUENA 18 51%
4 EXCELENTE 11 32%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autor

Andlisis:

El 51% de los funcionarios encuestados considera buena la direccion y el
control que se emplea en la empresa, seguido de un 32% que percibe que es
excelente, mientras que un 17% que piensa que es regular, indicando con ello
gue se hace necesaria la implementacion de mejoras en los componentes de la

administracion.

Pregunta 5. ;Cémo es la comunicacion interna de National Tire Experts?
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Cuadro 6. Comunicacion interna de National Tire Experts

FRECUENCIAS
'TEM ALTERNATIVAS ABSOLUTO RELATIVO %
1 MALA 6 17%
2 REGULAR 16 46%
3 BUENA 10 28%
4 EXCELENTE 3 9%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autor

Analisis:

De acuerdo a la investigacion realizada se puede apreciar que el 46% del
personal encuestado manifiesta que la comunicacion interna en la empresa es
regular, el 28% de ellos la considera buena, por otro lado, la percibe mala un
17%, mientras que un 9% piensa que es excelente. Este es un factor
importante, sobre el cual se deben tomar las medidas necesarias para evitar el

deterioro del clima laboral.

Pregunta 6. ¢Considera usted que la empresa emplea incentivos al

esfuerzo laboral?

Cuadro 7. Incentivos al esfuerzo laboral

FRECUENCIAS

ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 SI 2 6%
2 NO 33 94%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autor

Analisis:

El 94% de las 35 personas encuestadas estan plenamente consciente de que
no se emplea ningun tipo de incentivo, motivo por el cual existe cierta
desmotivacién al momento de ejecutar las labores en el dia a dia, mientras que
la minoria con un 6% manifiesta que la empresa si brinda incentivos al esfuerzo

laboral.
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Pregunta 7. ¢Conoce usted el organigrama estructural de National Tire
Experts?

Cuadro 8. Organigrama estructural de National Tire Experts

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 14 40%
2 NO 21 60%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: Autor

Andlisis:
La investigacion realizada hace referencia en cifras que el 60% del personal
que labora en National Tire Experts desconocen del organigrama estructural

debido a que son nuevos en la empresa o definitivamente no lo conocen,

mientras que el 40% de ellos manifiesta que si lo conocen.

Pregunta 8. ¢;Cuenta usted con los recursos adecuados para desarrollar

su labor?

Cuadro 9. Recursos para desarrollar labor

FRECUENCIAS

ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 32 91%
2 NO 3 9%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autor

Analisis:

El personal vinculado a la empresa manifiesta en su gran mayoria con un 91%
gue cuentan plenamente con todos los recursos necesarios para desarrollar su
labor, mientras que por al contrario, un 9% ostenta que no cuentan con estas
herramientas, debido a que se encuentran en proceso de mantenimiento o

adquisicion de las mismas.
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Pregunta 9. ¢Considera usted que la empresa debe mejorar su

infraestructura para optimizar su desempefio laboral?

Cuadro 10. Infraestructura para la optimizacion del desempefio laboral

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 0 0%
NO 35 100%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autor

Andlisis:

El 100% de los 35 encuestados coinciden en que la infraestructura de National
Tire Experts es la adecuada para desempefarse laboralmente, debido a que
cuentan con el espacio fisico adecuado y cumplen con los méas altos
estandares de calidad para desarrollar sus labores, de esta manera se logra

brindar un servicio eficiente cuando el cliente lo requiere.

Pregunta 10. ¢Ha recibido capacitacion enfocada en el area de trabajo que
usted labora?

Cuadro 11. Capacitacion enfocada en el area de trabajo que desempefia

FRECUENCIAS

ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 13 37%
2 NO 22 63%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autor

Analisis:

El 63% de los encuestados en la empresa afirman que no se emplean
capacitaciones referentes al area de trabajo en la cual se desenvuelven,
mientras que apenas el 37% opinan que si la han recibido, pero no de una
manera constante, y por lo tanto recomiendan que se lleven a cabo de forma

continua, para de este modo poder otorgar un mejor rendimiento.
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Pregunta 11. ¢(Cree usted que el tiempo de respuesta entre jefe -
subordinado es el adecuado para la ejecucion de sus

actividades en la empresa?

Cuadro 12. Tiempo de respuesta entre jefe - subordinado

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
1 Sl 24 69%
NO 11 31%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas

Elaboracién: Autor

Andlisis:

La investigacion efectuada hace referencia en cifras que el 69% de los
empleados si esta de acuerdo con este periodo, mientras que el 31% del
personal encuestado cree que el tiempo de respuesta por parte de su jefe no
es el adecuado para la ejecucion de sus actividades, esto se debe a que las

mismas no son comunicadas a tiempo.

Pregunta 12. ¢;Cuenta con responsabilidades previamente establecidas

para desarrollar sus actividades con eficiencia y eficacia?

Cuadro 13. Responsabilidades previamente establecidas

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
SI 33 94%
NO 2 6%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: Autor

Andlisis:
El 94% del talento humano encuestado manifiesta que sus responsabilidades si
son previamente establecidas dentro de la empresa, mientras que un 6% de

ellos opina que no son comunicados de las mismas, o al menos no lo hacen de

una manera oficial.
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Pregunta 13. ¢(Cree usted que los productos y servicios que ofrece
National Tire Experts satisfacen las necesidades de los

clientes?

Cuadro 14. Satisfaccion de las necesidades de los clientes

FRECUENCIAS
ITEM ALTERNATIVAS
ABSOLUTO RELATIVO %
Sl 35 100%
NO 0 0%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Autor

Analisis:
El personal vinculado a National Tire Experts manifiesta en un 100% que los
productos y servicios que oferta la empresa satisfacen plenamente las

necesidades de los clientes, puesto a que estos brindan la confianza, calidad y

seguridad que se merece el mercado automotriz.

4.1.2. Resultados de la entrevista dirigida al gerente de la

empresa

La entrevista detallada a continuacion, fue dirigida al Gerente General de
“National Tire Experts S.A.” del cantéon Santo Domingo de los Tsachilas, el Ing.
Jorge Puchi, quien aporté con la informacion necesaria para el desarrollo del

presente trabajo investigativo.
1. ¢Cual es la actividad principal de la empresa?

National Tire Experts S.A. es una empresa que se dedica a la
comercializacion de llantas, servicios automotrices y productos
complementarios, que brindan garantia, confianza y satisfaccion a

nuestros clientes.

2. ¢National Tire Experts cuenta con estrategias administrativas?
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Actualmente nuestra empresa no cuenta con estrategias administrativas
desarrolladas empiricamente, pero considero necesario implementarlas,
ya que contribuirian en el desempefio de la empresa y en su

crecimiento.

¢Como inciden las estrategias administrativas en el desempefio de

los empleados?

No contamos con estrategias administrativas, pero estoy seguro de que
su implementacion permitira incrementar el rendimiento y eficiencia del
talento humano de la empresa para de esta manera brindar un mejor

servicio y generar mayor participacion en el mercado automotriz.

¢National Tire Experts emplea la gestiéon administrativa como

instrumento de apoyo para el desarrollo empresarial?

Si, puesto a que considero que la administracion es de vital importancia,
ya que nos permite llevar a cabo las actividades empresariales de
manera sistematica, promoviendo el alcance de la mision y vision de

nuestra empresa.
¢Laempresa cuenta con un organigrama estructural y funcional?

La empresa si cuenta con un organigrama estructural, pero pienso que
es necesario el desarrollo de un organigrama funcional, ya que mostraria
la division de funciones y las relaciones entre los diferentes

departamentos.

¢,Qué control ejecuta la empresa en la comercializacion de sus

productos y servicios?

Ejecutamos el control interno a través del trabajo conjunto entre el
personal de los departamentos de ventas, marketing, taller y bodega. De
esta manera mediante una atencion personalizada, brindamos a
nuestros clientes calidad y satisfaccion al momento de adquirir nuestros

productos y servicios.
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7.

10.

11.

¢National Tire Experts cuenta con una matriz FODA?

No, y es lamentable no poder contar con esta herramienta. Pero
considero que su elaboraciéon permitira a Tire Experts desarrollar
estrategias y ejecutar acciones correctivas a las falencias que se

detecten en el andlisis de la situacion interna y externa de la empresa.

¢La empresa ejecuta una capacitacion constante al personal que

labora en la empresa?

Nuestra empresa brinda capacitacion al talento humano anualmente, ya
gue considero que cuentan con las destrezas y habilidades necesarias
para desarrollar su trabajo, pero seria de gran beneficio otorgar una
capacitaciéon constante de acuerdo al area de trabajo en el que se

desenvuelven.

¢Qué tan capacitado esta el personal para la atencién a los

clientes?

Considero que el personal que labora en el departamento de ventas
posee las capacidades convenientes para brindar una buena atencion al
cliente. Pero no estaria de méas brindar capacitaciones de manera mas
seguida, ya que de esta forma actualizarian sus conocimientos y

técnicas de ventas.
¢,Como es la comunicacién entre jefe — empleado?

La comunicacion que empleamos en la empresa es abierta, ya que
estamos dispuestos a atender cada una de las sugerencias, dudas,

comentarios o necesidades de nuestros empleados.
¢Promueve la motivacién en el personal para el logro de objetivos?

La empresa cumple con los beneficios de ley que se debe otorgar a los
empleados, pero en cuanto a motivacion puedo decir que adn no

empleamos ese impulso.
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12.¢National Tire Experts hace el uso de nuevas tecnologias basadas

en internet para impulsar sus ventas?

Actualmente contamos con una pagina web en la que informamos y
ofrecemos parte de nuestra linea de productos y servicios, pero debido a
que no cuenta con la concurrencia esperada, Nnos manejamos

Unicamente con la publicidad que se encuentra ubicada en la empresa.
13.¢.La empresa brinda incentivos de compra a sus clientes?

Tire Experts ofrece incentivos de compra Unicamente en ocasiones
especiales, ya que los clientes estdn conformes con los productos y

servicios personalizados que le brinda la empresa.

4.2. La Empresa “National Tire Experts S.A.”

Tire)y Experts

Grafico 1. Logotipo de National Tire Experts S.A.

Tecnicentro Eguiguren S.A. fue creada mediante escritura publica, celebrada
ante el Notario Primero del canton Santo Domingo de los Colorados, el tres de

abril de mil novecientos setenta y cinco, la misma que fue inscrita legalmente
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en el Registro Mercantil del canton Santo Domingo de los Colorados el
veintisiete de junio de mil novecientos setenta y cinco. EL 15 de agosto del
2011 la compafia extendié sus operaciones a la provincia de Pichincha y

cambio su razon social a National Tire Experts S.A.

La actividad fundamental de National Tire Experts S.A. es la importacion -
compra y venta de llantas, productos y servicios complementarios para
automoviles o transporte pesado que los requiera, a través de tecnicentros
equipados con tecnologia de vanguardia, los mismos que otorgan servicios de
reparacion o mantenimiento de vehiculos y demas actividades que le permitan

cumplir sus fines.

La empresa cuenta con el talento humano adecuado para brindar un excelente
servicio al cliente, esto unido a la calidad de sus productos y servicios, una
infraestructura moderna con el equipamiento necesario y las mejores alianzas
estratégicas con empresas de renombre, han permitido que la organizacion se

posicione como lider en el mercado automotriz.

Esta conformada por una oficina matriz que se encuentra ubicada en la ciudad
de Santo Domingo de los Tsachilas y once sucursales distribuidas en las
ciudades de: Ambato, Babahoyo, Esmeraldas, Quevedo y Quito.

4.2.1. Localizacion

National Tire Experts S.A., es una compafia ecuatoriana que se encuentra
ubicada en la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas, en la via Quevedo
km 2 1/2 y Puerto lla, su ubicacion ha permitido a la empresa tener una gran
acogida dentro del publico automotriz, ya que se encuentra en una zona
netamente comercial y de libre acceso, lo cual permite constantemente el

ingreso de nuevos clientes.
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Grafico 2. Localizacion de la Empresa

4.2.2. Misién

Comercializar llantas, servicios y productos complementarios, que brinden
seguridad, confianza y satisfaccion a nuestros clientes, con personal

capacitado e infraestructura adecuada.
4.2.3. Visién

Ser la empresa referente a nivel nacional por la calidad de servicio en la
comercializacion de llantas y productos complementarios, superando las
expectativas de nuestros clientes, convirtiendonos en un excelente lugar para

trabajar y generando un retorno razonable.

4.2.4. Valores Corporativos

» Confianza

Ofrecemos a nuestros clientes la seguridad y calidad que ellos buscan al
momento de adquirir un producto o servicio, esto ha permitido convertirnos en

una de las empresas lideres en el mercado automotriz.
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» Compromiso

Actuamos comprometidos en todo momento con el desarrollo y crecimiento de
la organizacion, impulsando el alcance de los objetivos en forma decidida y

constante.
» Trabajo en Equipo

Contamos con el equipo humano apropiado, con las habilidades necesarias
para fomentar el logro de resultados Optimos, que satisfagan las necesidades

de los clientes.

» Responsabilidad

Hacer las cosas de la mejor manera, siendo responsables de los actos y

compromisos adquiridos, otorgando seguridad a nuestros clientes.

» Calidad

Mejorar constantemente los procesos de comercializacion de productos y
servicios, para satisfacer las expectativas de los clientes, determinando el éxito

y la competitividad de nuestra empresa.

4.2.5. Organigrama
4.2.5.1. Organigrama estructural de National Tire Experts S.A.

A continuacién se presenta en forma clara, precisa y resumida, la estructura
organica de la empresa, destacando su jerarquia y division de los

departamentos que la constituyen.
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Grafico 3. Organigrama estructural de la empresa

Gerencia General
1 Gerente

1 Asistente

1 Administrador

Area Area Area Area Técnica
Comercial Administrativa Financiera
. J
4 N\ 4 N\ 4 N\ 4
Departamento Departamento Departamento Bodega
Ventas Administracién Financiero Lubricantes
J . J . J .
4 N\ 4 N\ 4 N\ 4
Departamento Departamento Departamento Bodega
Marketing RR.HH Contabilidad Reencauche
. J . J
4 N\ 4 N\ 4
Departamento Departamento Bodega
Crédito Seguridad LLantas
. J .
Taller

Organigrama funcional de National Tire Experts S.A.

El organigrama funcional de la empresa, permite conocer la composicion de

cada uno de sus departamentos, accediendo asi a la facil ubicacion de cada



Gréfico 4. Organigrama funcional de la empresa

4.3. Analisis de la situacion actual de “National Tire Experts”

4.3.1. Matriz FODA de la empresa
Cuadro 15. Matriz FODA de la empresa

=

FORTALEZAS

DEBILIDADES
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servicios.

2. Herramientas
disponibles  para
servicios de calidad.

3. Infraestructura

adecuada.

clientes.

6. Estructura

amplia cobertura.

7. Precios convenientes.

1. Variedad de productos . Ausencia de

tecnolégicas

4. Atencion  personalizada

5. Buen ambiente de trabajo.

comercial

campanas

publicitarias.

2. Fallas de comunicacion.

. Falta de promociones vy

descuentos.

. Poca capacitacion a los

empleados.

. Empleados poco motivados.
6. Ausencia de estrategias.

7. Alta rotacion del talento

humano.

. Alto tiempo de espera a los

clientes.

. Falta de marketing online.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Buena ubicacion

empresa.
sector automotriz.

3. Fidelidad de clientes.

4. Implementaciéon de

proveedores.

2. Constante crecimiento

tecnologias para fomentar el
desarrollo de la empresa.

5. Alianzas estratégicas

6. Nuevos canales de marketing.

. Importacion  de  productos

chinos.

. Ingreso de nuevos

competidores.

. Productos sustitutos a bajo

precio.

. Importaciones directas por

parte de federaciones de

transporte.

. Aumento de la publicidad de

los competidores

Fuente: National Tire Experts S.A.
Elaboracién: Autor
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4.3.2. Matriz de estrategias FODA de “National Tire Experts”

Cuadro 16. Matriz de estrategias FODA de la empresa

MATRIZ
DE
ESTRATEGIAS
FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Variedad de productos y
servicios.

Herramientas
tecnolégicas disponibles
para otorgar servicios de
calidad.

Infraestructura fisica
adecuada.

. Atencion personalizada a
clientes.
Buen ambiente de
trabajo.

Estructura comercial de
amplia cobertura.
Precios convenientes.

. Ausencia de

campafas
publicitarias.

Fallas de comunicacion.
Falta de promociones vy
descuentos.

Poca capacitacion a los
empleados.
Empleados
motivados.

poco

. Ausencia de estrategias.
. Alta rotacién del

talento
humano.

. Alto tiempo de espera a los

clientes.
Falta de marketing online.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Buena ubicacién de la
empresa.

2. Constante crecimiento
del sector automotriz.

3. Fidelidad de clientes.

4. Implementacién de
nuevas tecnologias para
fomentar el desarrollo
de la empresa.

Impulsar la
adquisicién de una amplia
variedad de productos y
servicios para contribuir

en la satisfaccion vy
crecimiento del sector
automotriz.

Aprovechar la

estructura comercial de
amplia cobertura para la

Fomentar el desarrollo
de campafas publicitarias
mediante la utilizacion de
nuevos canales de
marketing para la captacion
de nuevos clientes.

Realizar promociones y
descuentos en los
productos y servicios que

productos chinos.

2. Ingreso de  nuevos
competidores.

3. Productos sustitutos a
bajo precio.

4. Importaciones directas
por parte de
federaciones de
transporte.

5. Aumento de la
publicidad de los
competidores

herramientas tecnolégicas
con las que cuenta la
empresa para brindar
servicios de calidad vy

generar una ventaja
competitiva ante el
ingreso de nuevos
competidores.

Mantener la atencion
personalizada que
caracteriza a la empresa

generando valor agregado a
los servicios y de esta

manera hacer frente al
ingreso de productos
sustitutos.

5. Alianzas  estratégicas implementacion de ofrece la empresa para
con proveedores. nuevas tecnologias que mantener la fidelidad de los
6. Nuevos canales de fomenten el desarrollo de clientes.
marketing. la empresa.
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1. Importacion de Aprovechar las | 4,4. Capacitar constantemente

al personal para que pueda
compensar las necesidades
y gustos del comprador, y
asi evitar que los mismos

se inclinen por la
importacion  directa  de
productos.

Promover las ventas
de la empresa mediante las
herramientas de marketing
online para de esta manera
lograr sobresalir ante los
competidores.

Fuente: National Tire Experts S.A.

Elaboraciéon: Autor

59



4.4. Disefio de estrategias administrativas y comerciales

4.4.1. Estrategia FO y Estrategia DO

Cuadro 17. Estrategia FO y Estrategia DO

ESTRATEGIA FO OBJETIVO META
Impulsar la adquisicién | » Promover el | » Aprovechar el
de una amplia variedad posicionamiento de acceso a nuevos

de productos y servicios
para contribuir en la
satisfaccion y
crecimiento del sector

automotriz.

la empresa en el
mercado automotriz

a través de la oferta

de una  amplia
variedad de
productos y

servicios de calidad.

mercados a fin de
que generen
oportunidades de
negocio favorables

para la organizacion.

ESTRATEGIA DO OBJETIVO META
Fomentar el desarrollo | » Ofrecer los | » Realizar
de campanas productos y constantemente
publicitarias mediante la servicios con los que promociones de
utilizacién de canales de cuenta la empresa productos y
marketing para la mediante campafias servicios, logrando

captacion de nuevos

clientes.

publicitarias y la
utilizacion de nuevas
tecnologias basadas

en el internet.

de esta manera la
captacion de nuevos
clientes y la
participacion activa
de la empresa en el

mercado.

Fuente: National Tire Experts S.A.

Elaboraciéon: Autor
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4.4.2. Estrategia FA y Estrategia DA

Cuadro 18. Estrategia FA y Estrategia DA

ESTRATEGIA FA

OBJETIVO

META

Aprovechar las
herramientas
tecnologicas con las que

cuenta la empresa para

» Brindar un servicio
eficiente al momento
de propiciarse la

venta del producto o

» Concretar un servicio
eficaz en las ventas,
a fin de lograr

resultados inmediatos

brindar  servicios de servicio, a fin de gue contribuyan a
calidad y generar una lograr resultados obtener un cliente
ventaja competitiva ante que conlleven a un satisfecho.
el ingreso de nuevos cliente  satisfecho,
competidores. generando de esta

manera una gran

ventaja competitiva.

ESTRATEGIA DA OBJETIVO META
Capacitar » Realizar reuniones o | » Brindar
constantemente al mesas de trabajo semestralmente
personal para  que para capacitar capacitaciones al
pueda compensar las constantemente  al personal a fin de que

necesidades y gustos
del

evitar que los mismos se

comprador, y asi

inclinen por la
importacion directa de

productos.

personal y de esta
manera brindar
servicios de calidad
y adquirir mayor
participacion en el

mercado.

contribuya a dar un

servicio de calidad.

Fuente: National Tire Experts S.A.

Elaboraciéon: Autor
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4.5. Acciones para optimizar las ventas

Las acciones propuestas a continuacion, son la guia necesaria para fomentar el
desarrollo de la empresa, a través de una mayor participacion dentro del

mercado automotriz.

Area: Gerencia General y Administrativa

Departamento: Gerencia, Administracion, Recursos Humanos
Propdsito General:

Dirigir y controlar las actividades empresariales mediante la administracion,
empleando herramientas de liderazgo, gestion estratégica y evaluacion,
aplicadas al recurso humano, tecnoldgico, financiero y fisico, los cuales en una
coordinaciéon conjunta seran encargados de fomentar el desarrollo, alcance de

metas y objetivos de la empresa.

Acciones:

» Ejecutar reuniones para dar seguimiento y control a las funciones de los

encargados de los departamentos de la empresa.

» Coordinacién de capacitaciones para el talento humano de la empresa,

enfocadas en el area en el cual se desempeiian.

» Promover la adquisicion de productos de calidad, para generar

satisfaccion y seguridad a los clientes.

» Aprovechar la infraestructura comercial de la empresa para la
actualizacion de nuevas tecnologias que permitan brindar servicios

eficaces.

» Incrementar la productividad del personal de la empresa mediante el

otorgamiento de incentivos a su esfuerzo laboral.

» Actuar en base a los valores corporativos de la organizacién.
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»

Crear un clima organizacional adecuado para fomentar la comunicacion

y el compafierismo de las personas en la empresa.

Area: Comercial y Financiera

Departamentos: Ventas, Marketing, Contabilidad y Crédito

Propoésito General:

El 4rea comercial es la encargada de promover el posicionamiento de la

empresa en el mercado automotriz a través de la oferta de una amplia variedad

de productos y servicios, lo cual permitird el alcance de los objetivos previstos,

en un trabajo conjunto con el equipo comercial que tiene como fin la fidelizacién

e incorporacion de nuevos clientes.

Acciones:

»

»

»

»

»

»

Impartir técnicas actuales de ventas y atencion al cliente, dirigidas al
personal que labora en los diferentes departamentos comerciales.

Formar equipos de ventas eficientes y eficaces en base al desempefio,
responsabilidad y conocimientos de los miembros del departamento,

para brindar un servicio justo a los usuarios.

Analizar, evaluar y controlar toda actividad comercial que se ejecuta en

la empresa.

Ejecutar procesos de recuperacion y fidelizacion de clientes, a través
incentivos, descuentos o valor agregado al momento de efectuar la

compra de productos o servicios.

Impulsar la venta de productos y servicios a traves de portales

electrénicos.

Fomentar el desarrollo de campafias publicitarias mediante la utilizacién
de herramientas modernas de marketing para la captacion de nuevos

clientes.
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Area: Técnica
Departamentos: Bodega, Taller

Propdsito General:

El propoésito general del area técnica de la empresa es realizar actividades de
prevencion, mantenimiento y cuidado de los recursos tecnoldgicos y materiales
de la empresa, asi como también velar por la satisfaccion de los clientes al

momento de brindar un servicio.
Acciones:

Instruir permanentemente a los miembros del area de bodega en base al

M

cuidado y control que estos deben realizar para mantener un adecuado

stock de productos.

» Aprovechar las herramientas tecnologicas con las que cuenta la
empresa para brindar servicios de calidad a los clientes, y por ende

generar ventaja competitiva ante el ingreso de nuevos competidores.

» Brindar atencién y asesoria a los usuarios que hagan solicitud de los

productos o servicios que oferta la empresa.

» Cumplir con el trabajo asignado en el tiempo requerido, haciendo un
correcto uso de los materiales a utilizar, otorgando responsabilidad,

calidad y seguridad a los clientes.
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4.6. Discusion

El presente trabajo de investigacion manifiesta en base a los resultados, que la
gestiébn administrativa — comercial de la empresa “National Tire Experts S.A.”
del canton Santo Domingo necesita de una mayor atencion en lo que respecta
a la comunicacion entre jefe y subordinado, asi como también en la ejecucion
de capacitaciones constantes enfocadas al area comercial en que se
desempefia el personal, estas falencias obstaculizan la comercializacion de
productos y servicios, por o que es necesario poner en practica y tener claro
que “para garantizar la competitividad de la empresa, es necesario el trabajo

conjunto de sus miembros” (Munch, 2010).

A través de las encuestas aplicadas se pudo constatar que la situacién actual
de la organizacion presenta limitaciones en lo referente a la productividad del
talento humano que labora en ella, ya que la falta de incentivos al esfuerzo
laboral ocasiona desmotivacion al momento de realizar las labores
encomendadas. Asi mismo, se demuestra que la falta de un disefio de
estrategias administrativas y comerciales, trae como consecuencia la dificultad
de generar una mayor participaciéon en el mercado automotriz y un desarrollo
empresarial, por lo que se hace necesario “una configuracién adecuada de los
recursos empresariales que satisfagan las necesidades y restricciones
planteadas por el entorno”. (Moyano, Bruque, Maqueira, Fidalgo, & Martinez,
2011).

Adicionalmente, se indica que es necesario la puesta en practica de acciones
que contribuyan en la optimizacién de la venta de productos y servicios en la
empresa, para de esta manera crear una ventaja competitiva y lograr

prevalecer ante la competencia.

De esta manera en base a los resultados obtenidos, se aprueba la hipotesis
establecida, comprobando que la eficiente gestion administrativa y comercial de
la empresa “National Tire Experts S.A.” del cantéon Santo Domingo de los
Tsachilas, contribuira en el incremento de las ventas de productos y servicios,

mediante la aplicacion de estrategias.

65



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

Luego de haber efectuado el trabajo de investigacién referente a la gestion

administrativa — comercial y su incidencia en la venta de productos y servicios

de la empresa “National Tire Experts S.A.” del cantéon Santo Domingo de los

Tsachilas, se presentan las siguientes conclusiones:

»

»

»

Mediante un andlisis de la situacion actual se pudo determinar que
existen falencias en lo que respecta al ambiente interno de la empresa,
puesto a que la falta de una buena comunicacién, y la escasez de
incentivos hacia el talento humano genera un bajo desempefio en las

labores que se le han sido encomendadas.

La insuficiencia de estrategias administrativas y comerciales, asi como
también la falta de planificacion y localizacion de oportunidades, han
dado paso a un limitado desarrollo de National Tire Experts en lo que

refiere al ambito empresarial.

Las acciones desarrolladas para la optimizacion de las ventas, han sido
plenamente enfocadas a las diferentes areas administrativas vy
comerciales con las que cuenta la empresa, lo cual dara paso a una

mayor participacion en el mercado automotriz.
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5.2. Recomendaciones

Teniendo claro que la gestién administrativa - comercial es el pilar fundamental

para el desarrollo de los procesos ejecutados en la empresa, se procede a

realizar las siguientes recomendaciones:

»

»

»

El analisis de la situacion actual de National Tire Experts S.A., ha
presentado inconvenientes que deben ser subsanados de manera
urgente, mediante la implementacion de una mejora en el sistema de
comunicacioén interno de la empresa, asi como también se debe impulsar
el desempefio del talento humano a través de incentivos a su esfuerzo

laboral.

Las estrategias administrativas y comerciales cumplen un papel
importante en la estructura organizacional de la empresa, ya que
direccionan y condicionan las funciones de la misma, por ello, es
necesario que para la implementacioén de las estrategias expuestas, se
otorgue las revisiones necesarias y su respectiva actualizacion en caso

de ser necesario.

Finalmente, y con el sustento de la investigacion realizada en la
empresa National Tire Experts S.A., se recomienda, considerar la
incorporacion de las acciones propuestas, ya que su implementacién
permitira optimizar las ventas, asi como también, generar una mayor
participacion en el mercado automotriz; y sobre todo, el bienestar y

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO VII
ANEXOS



Anexo 1. Encuesta dirigida al talento humano de National Tire

Experts.

ENCUESTAS PARA DETERMINAR LA INCIDENCIA DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA — COMERCIAL EN LA VENTA DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS DE LA EMPPRESA “NATIONAL
TIRE EXPERTS S.A.” DEL CANTON SANTO DOMINGO DE LOS
TSACHILAS.

Lea atentamente cada prequnta, sefale la alternativa que crea
conveniente v Si es necesario precise con palabras procurando ser

objetivo.

1. ¢Considera usted importante la gestion administrativa y comercial

dentro de la empresa?

Si )
No D
¢ Por qué?

2. ¢Conoce usted la mision, vision y objetivos de National Tire Experts?

Si )
No )
¢Por qué?

3. ¢Cree usted que existe un adecuado clima laboral para el desarrollo

de las actividades en National Tire Experts?

Si )
No D
¢Por qué?
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4. ¢Cbobmo califica usted a la direccion y control que se ejecuta en la

empresa?

Mala ()
Regular ()
Buena )
Excelente (_J

5. ¢Como es lacomunicacion interna de National Tire Experts?

Mala ()

Regular

)
Buena [:]
)

Excelente

6. ¢Considera usted que la empresa emplea incentivos al esfuerzo
laboral?

Si ()

No ]

¢Por qué?

7. ¢Conoce usted el organigrama estructural de National Tire Experts?
Si )
No )

¢ Por qué?
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8. ¢Cuenta usted con los recursos adecuados para desarrollar su labor?
Si )
No )

¢ Por qué?

9. ¢Considera usted que la empresa debe mejorar su infraestructura
para optimizar su desempefio laboral?

Si ()

No ]

¢Por qué?

10. ¢Ha recibido capacitacion enfocada en el area de trabajo que usted
labora?

Si (]

No D

¢ Por qué?

11. ¢Cree usted que el tiempo de respuesta entre jefe — subordinado es el
adecuado para la ejecucion de sus actividades en la empresa?

Si ()

No ]

¢Por qué?
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12. ;Cuenta con responsabilidades previamente establecidas para
desarrollar sus actividades con eficienciay eficacia?

Si ()

No D

¢Por qué?

13. ¢Cree usted que los productos y servicios que ofrece National Tire
Experts satisfacen las necesidades de los clientes?

Si ()

No ]

¢ Por qué?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2. Entrevista dirigida al Gerente General de la empresa.

10.

11.

12.

13.

¢, Cual es la actividad principal de la empresa?
¢National Tire Experts cuenta con estrategias administrativas?

¢Como inciden las estrategias administrativas en el desempefio de los

empleados?

¢National Tire Experts emplea la gestion administrativa como

instrumento de apoyo para el desarrollo empresarial?
¢Laempresa cuenta con un organigrama estructural y funcional?

¢Qué control ejecuta la empresa en la comercializacion de sus

productos y servicios?
¢National Tire Experts cuenta con una matriz FODA?

¢La empresa ejecuta una capacitaciéon constante al personal que

labora en la empresa?

¢, Qué tan capacitado esta el personal para la atencion a los clientes?
¢,Como es la comunicacién entre jefe — empleado?

¢Promueve la motivacion en el personal para el logro de objetivos?

¢National Tire Experts hace el uso de nuevas tecnologias basadas en

internet para impulsar sus ventas?

¢Laempresa brinda incentivos de compra a sus clientes?
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Anexo 3. Arbol de problema

EFECTOS

PROBLEMA

CAUSAS

Clientes no satisfechos con
la compra

No permite el crecimiento y
desarrollo de la empresa

Publico desconocera de
productos, ofertas y
promociones

Aumento de precios a
productos

Bajo rendimiento de los
empleados

Desconocimiento de fortalezas,
oportunidades debilidades y

FALTA DE UN ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL EN

“NATIONAL TIRE EXPERTS S.A.”

Falta de valor agregado a
las ventas

Falta de capacitacion
constante al personal

Baja actividad publicitaria
en sucursal

Aumento de aranceles a
productos importados

Talento humano
desmotivado

Carencia de un FODA
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Anexo 4. Matriz de problematizacion

CONTROL DEL

SISTEMATIZACION

CAUSA EFECTO PRONOSTICO PRONOSTICO PROBLEMATIZACION DEL PROBLEMA
» Falta de valor | » Clientes no satisfechos | La falta de un | Promover el | ¢De qué manera influye la | » ,Cual es la situacién
agregado a las ventas con la compra anélisis de la | crecimiento y | gestion administrativa - | actual de la gestion
_ situacion actual de la | desarrollo  de la | comercial en la venta de | @administrativa -
» Aumento de | » Aumento de precios a | ohesa Ja o | organizacion a | productos y servicios de la | comercial  de - la
aranceles a productos productos L . ANT b . empresa “National Tire
importados determinacion de | través de la | empresa “National Tire Experts S.A."?
» NO permite el | estrategias determinacion  de | Experts S.A.” del cantdn
» Falta de capacitacion crecimiento y desarrollo | empresariales y la | fortalezas, Santo Domingo de los | » ;De qué manera las
constante al personal de la empresa escases de acciones | oportunidades, Tsachilas. Afio 20147? estrategias
) o que permitan | debilidades y administrativas y
» Talento_ humano | » Bajo rendimiento de los optimizar las ventas | amenazas, come_rmal,es
desmotivado empleados de productos  y | disefiando contribuiran al
. ) desarrollo de la
» Baja actividad | » Publico desconocera de | SErvicios, traen como | estrategias empresa?
publicitaria en productos, ofertas y | consecuencia la | administrativas y
sucursal promociones ejecucion de las | comerciales e » ¢ Cuales son las
actividades implementando acciones que permiten
» Carencia de un FODA | » Desconocimiento de | administrativas y | acciones que 9ptimizar las ventas de
fortalezas, comerciales de la | permitan optimizar National Tire Experts
oportunidades S.A” 'y generar una
debilidades y amenazas empresa ) gn un | las ventas y por mayor participacion en
mercado limitado, lo | ende abarcar una el mercado?

cual obstaculiza el
crecimiento y
desarrollo de la

organizacion.

mayor participacion
de mercado.
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Anexo 5. Matriz de Marco Tedrico

OBJETIVO . .
OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES MARCO TEORICO

GENERAL

» Analizar la » Gestidn » La administracion y | » Ahmed, P., Shepherd, C., Ramos, L., &
gestién Administrativa — su importancia Ramos, C. (2012). Administracién de la
adminis_tr;ativa - Comercial » Gestion comercial ilgnovaciégd (Pr.itnera ed.). Meéxico:
comercial y su : earson Educacion.
incidencia en la ” Fun(':|,ones d.el » Chiavenato, |. (2011). Administracion.
venta de , i gestion comercia Teoria, proceso y practica (Tercera ed.).
productos y »National Tire Experts | » Laempresa Bogota: McGraw-Hill Interamericana S.A
servicios de la S.A. » Mision » Dominguez, E. (2014). Gestion
empresa » Vision administrativa del proceso comercial.
“National Tire » Valores corporativos UF0350 (Primera ed.). San Millan:

Experts S.A.” del
cantén Santo
Domingo de los
Tsachilas.  Afio
2014.

» Determinar la situacién actual
de la gestion administrativa —
comercial de la empresa
“National Tire Experts S.A.”.

» Disefar estrategias
administrativas y comerciales
gue contribuyan al desarrollo
de la empresa.

» Proponer acciones que
permitan optimizar las ventas
de “National Tire Experts S.A.”
para de esta manera generar
mayor participaciéon en el
mercado.

» Situacion actual de la
empresa
» |dentificar el FODA

» Estrategias
administrativas y

comerciales

» Productos y Servicios

» Ubicacion

» El analisis FODA

» La
analisis FODA

» Estrategia
empresarial
» Etica empresarial

» Productos
» Tipos de productos

» La funcién de ventas

importancia del

»

»

»

»

Editorial Tutor Formacion.
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PEARSON EDUCACION.
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Anexo 6. Fotos de la investigacion

National Tire Experts S.A. del Canton Santo Domingo de los Tséachilas

Area de servicios automotrices
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Area de atencion al cliente
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