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PROLOGO

Para Sumbawa S.A. es de vital importancia la implementacion de un modelo
de gestibn que le permita mantener una estructura operacional efectiva
acorde a los recursos humanos, financieros y materiales con que cuenta y

acorde a la mision y vision empresarial definida.

Sumbawa S.A. es una empresa comercial dedicada a la venta de prendas de
vestir y accesorios para deportes de las mejores marcas y requiere en estos
momentos analizar el rumbo de su gestibn administrativa, determinar la
influencia de esta en la operatividad de la empresa, datos importantes que le

permitiran ser mas competitiva en el &mbito empresarial.

Caracterizar el perfil empresarial de Sumbawa, es apoyar identificando los
elementos administrativos y el tipo de recurso que se requiere para

mantenerse en el nivel que hasta ahora esta situada.

El estudio de los procesos y funciones administrativas, determinan que
aplicar un modelo de gestion es vital para el normal desempefio de las
funciones empresariales. Esta propuesta sigue las pautas orientadoras para
identificar, documentar, analizar y mejorar los procesos administrativos en la

empresa.

El resultado al final permitira conocer a profundidad los procesos,
procedimientos, actividades e identificar funciones para el mejoramiento de
la comercializacién de los productos, lo que traera consigo beneficios a corto
plazo, en lo que respecta operatividad de Sumbawa de la ciudad de

Quevedo.

Ing. Milton Lindao

Administrador General de Locales Sumbawa S.A.
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RESUMEN EJECUTIVO

La Gestion Administrativa ayuda a crear, constituir, destinar el uso de los
recursos para lograr los objetivos organizacionales dentro de una empresa,
de tal manera que se hagan los trabajos de un modo eficiente y eficaz con
otras personas y a través de ellas. El presente estudio se orientd6 a mejorar
la gestiobn administrativa de la empresa proceso que permitird incrementar
las ventas; para mantener a los clientes reales y potenciales, La empresa
Sumbawa S.A es la distribuidora autorizada de marca de surf y Skate
abasteciendo a gran parte del Ecuador en la venta al mayor y por menor,
cuenta con 13 locales en distintas provincias, su matriz se encuentra en la
Provincia del Guayas, en el cantén Guayaquil. Como su principal actividad
comercial es la venta de prendas de vestir el proceso de ventas se convierte
en el motor principal y fundamental de la empresa, en la que se encontraron
ciertas falencias. La presente investigacion se realiz6 con el propésito de
determinar el efecto de la gestibn administrativa y su incidencia en la
operatividad de la Empresa Sumbawa S.A. Se comprobara la hipétesis de
gue una adecuada gestion administrativa que influye positivamente en la
operatividad de la empresa Sumbawa en el paseo shopping Quevedo. Se
elabor6 una propuesta de un modelo de gestion Administrativo para la
mejora de la gestibn administrativa. La implementacion de estrategias
beneficiara a la empresa y a los clientes, y de esta manera se sentiran
satisfecho y su atencion serd mejor, la comunicacion entre vendedores y
clientes serd mas fluida, es decir, que los medios de contactos logran
mejorar los niveles de ventas. La formacién de estrategias y la empresa
disminuye los nudos criticos e incrementa las ventas, obviamente para
lograrlo hay que mantener satisfecho al cliente ya que ellos son la razéon de
la existencia de las empresas, proceso que permitira logran los objetivos

empresariales.



ABSTRACT

Administrative Management helps create, create, allocate the use of
resources to achieve organizational goals within a company, so that work
efficiently and effectively with others and so are made through them. The
present study was aimed at improving administrative management -
company financial process that will increase sales; to keep existing and
potential customers, the company Sumbawa SA is the authorized distributor
of brand surf and Skate supplying much of Ecuador in the wholesale and
retail, has 13 stores in different provinces, its parent is in the province of
Guayas, canton Guayaquil. As its main business is selling clothing sales
process becomes the primary and key driver of the company, in which certain
shortcomings were found. This research was conducted in order to determine
the effect of administrative management - Financial and its impact on the
operation of Sumbawa Company S.A. financial positively influences the
operation of the company Sumbawa on Paseo shopping Quevedo - the
hypothesis that adequate administrative management expertise. a proposal
for a model of administrative management to improve administrative
management was developed. Implementing strategies benefit the company
and customers, and thus will feel satisfied and attention will be better
communication between vendors and customers will be more fluid, ie, that
the means of contact able to improve sales levels. The formation of the
company strategies and the critical nodes decreases and increases sales,
obviously to achieve this we must keep the customer satisfied since they are
the reason for the existence of companies, a process that will allow achieve

business goals.
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INTRODUCCION

Sumbawa es una cadena especializada en moda, accesorios de surf, skate,
entre otros; posteriormente este emprendimiento se convierte en distribuidor
exclusivo de grandes marcas, es decir productos de alta calidad.
Actualmente la empresa se encuentra ubicada en el mercado ecuatoriano
localizandose en diferentes ciudades del pais, cuya actividad econémica es

la oferta de producto al por mayor y menor.

La empresa por mas de una década se ha expandido por todo el pais,
crecimiento que ha logrado un buen posicionamiento en el mercado, pero
presenta dificultades frente a la competencia, premisa que dio lugar a
realizar la investigacién en las tiendas de Guayaquil, ubicadas en el MALL
DEL SOL y SAN MARINO y en la ciudad de Quevedo en el PASEO
SHOPPING.

La firma, durante su actividad operativa se la ha venido administrando con
proceso administrativo inadecuado, es decir, empiricamente bajo la practica
y la experiencia, sistema que se refleja en el bajo volumen de ventas y en los
ingresos, esto registra problema por la inadecuada gestiéon administrativa — y
operativa especialmente en las tiendas objeto del estudio. Desde esta optica
el objetivo de la investigacion busca proponer estrategias de gestion
administrativa, dirigida a mejorar los procesos administrativos, financieros y

comerciales que permita una mayor sostenibilidad del mercado competitivo.
La organizacion de la investigacion contiene el resumen de los capitulos:

En el primer capitulo se encuentra la formulacion y planteamiento del
problema, contexto y analisis critico, las delimitaciones del contenido,

temporal y espacial, los objetivos que se procuran lograr y la justificacién que

este problema amerita.
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El segundo capitulo corresponde a la base tedrica que respalda esta
investigacion planteada, la base cientifica teérica, conceptual y legal.

En el capitulo tercero, se describe la metodologia utilizada, poblacién objeto
del estudio que sirvié para determinar el tamafio de la muestra, la operacion
de las variables dependiente e independiente, las técnicas e instrumentos

con los cuales se capto la informacion.

El cuarto capitulo hace referencia a los resultados de la investigacion, donde

se cumple los objetivos propuestos en el capitulo uno

El quinto capitulo corresponde a las conclusiones y recomendaciones en

base los resultados, que corroboran la investigacion.
El sexto capitulo define la propuesta alternativa, mismo que tiene la siguiente
estructura: Titulo de la propuesta, justificacion, objetivos y desarrollo de la

misma.

La bibliografia donde se registra en orden alfabético los autores detallados

en el marco conceptual, tedrico y legal,

Finalmente, los anexos donde se encuentra formatos de encuestas,

entrevistas y fotos del proceso investigativo.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“El modo de dar una vez en el
clavo es dar cien veces en la
herradura”.

Miguel Unamuno



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

Sumbawa fue creada el 6 de diciembre de 2002, por el empresario Manolo
Lozano, debido a su decisibn de formarse como un profesional, saber
moverse en el mundo comercial lo llevo a crear la reconocida marca en el
pais que cuenta en la actualidad con 13 locales comerciales situados en
diferentes ciudades del Ecuador. Manolo Lozano en su busqueda por crear
su tienda comercial considerod la necesidad de relacionar sus productos con
el estilo de vida playero, optando por abrir un local que ofreciera accesorios
y ropa de las mejores marcas para deportes como el surf y derivaciones
como el skate, lomboard, tales como: Volcom, O’neill, Dakine, Stance,
Billabong, Roxy, Quicksilver, Reef, DC, entre otras 8 marcas mas que se
distribuyen actualmente. La matriz se encuentra ubicada en Guayaquil, en la

ciudadela Urdesa Central Cedro 100 y Victor Emilio Estrada.

En mas de una década de actividad empresarial y haber logrado expandirse
en el medio, Sumbawa S.A. ha perdido terreno en otras areas,
especificamente en el campo administrativo, siendo deficiente y afectando
su operatividad, lo cual ha desencadenado una serie de problemas que

afectan el negocio.

Uno de los inconvenientes en la carencia de planificacién estratégica,
retrasando el crecimiento econémico, los empleados no se han empoderado
de la misién y visiobn empresarial, perdiendo ventajas competitivas, débil plan
de estrategias que contribuyan al desarrollo econémico de la empresa.

Ademas, existe confusion en la segregacion de funciones, sin que exista una
delimitacion clara de las responsabilidades de cada uno de los empleados
en cada area, ocasionando que algunos asuman funciones que no le
corresponde, por lo tanto, las actividades no se desarrollan en un ambiente

adecuado sin lograr eficiencia y eficacia en la actividad.



Una de las principales actividades comercial de la empresa Sumbawa es la
venta al por mayor y menos de prendas de vestir y accesorios de surf, lo que
implica que esta compaiiia debe de tener un adecuado control en el proceso
de venta. La empresa no tiene establecida todavia las politicas y objetivos
por cada area lo que muchas veces ocasiona que el control administrativo de
la empresa no se esté realizando de una manera adecuada porque no se
esta supervisando las actividades que realiza cada subordinado, esto debido

a la falta de organizacion, comunicacion y planificacion que existe.

1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

Actualmente, las empresas a nivel mundial se preocupan por mantener una
buena gestion administrativa mediante la planeacion estratégica para asi
determinar el mejor manejo de sus recursos en el futuro y crear un valor
para las compaifiias, porque cada dia son mas vulnerables a la realidad de la

economia globalizada.

En Sumbawa S.A., la accion de administrar no esta en sincronizacion de la
planificacion, organizacién, direccidén y control de las distintas actividades o
procesos desarrollados, no se busca una productividad constante y el
bienestar de los trabajadores dentro de la empresa, con la finalidad de
obtener ingresos y beneficios, ademas de otros objetivos definidos por la
organizacién interna. No se estima una buena gestion administrativa y
financiera con el manejo 6ptimo de los recursos fisicos, financieros y
humanos los cuales son parte importante y se relacionan a través de sus

distintas areas.

Otro aspecto es que la empresa no mantiene a su personal motivado lo que
incide en el cumplimiento de las tareas asignadas, comprometiendo la
eficiencia y calidad de gestibn empresarial, afectando finalmente a la buena

percepcion del cliente.

El control de las operaciones administrativas es deficiente, debido al

desconocimiento de mecanismos para ejecutarlo, inexistencia de politicas

3



sobre personal, ocasionando que no se evalle el desempefio del talento
humano, por lo tanto, se desconoce la eficiencia y eficacia de las actividades

ejecutadas por el personal a cargo.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema General

¢Como incide la gestion administrativa en la operatividad de la empresa
Sumbawa S.A. del paseo Shopping Quevedo?

1.3.2. Problemas Derivados

o ¢De qué manera afecta la motivacion de los empleados en el

cumplimiento de actividades asignadas?

o ¢Como se desarrolla la gestibn administrativa de la empresa

Sumbawa S.A. en el paseo shopping Quevedo?

o ¢ Como establecer el grado de satisfaccion del cliente de la empresa

Sumbawa S.A. en el paseo shopping Quevedo?

. ¢Es viable un modelo de gestion administrativa en la empresa

Sumbawa S.A.?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Administrativo
Area: Estrategias empresariales
Aspecto: Gestion administrativa y su incidencia en la operatividad

de la empresa Sumbawa en el Paseo Shopping
Quevedo, durante el periodo 2014 — 2015.



Tiempo: Julio a octubre del 2015.
Sector: Privado

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. General

Evaluar la gestiébn administrativa y su incidencia en la operatividad de la
empresa Sumbawa en el Paseo Shopping Quevedo, durante el periodo 2014
—2015.

1.5.2. Especificos

e Establecer el nivel de motivacion de los empleados de la empresa
Sumbawa S.A. durante el periodo 2014 — 2015.

e Analizar la gestibn administrativa de la empresa Sumbawa S.A.

desarrollada durante el periodo 2014 - 2015.

e Establecer el grado de satisfaccion del cliente de Sumbawa S.A. del

paseo shopping Quevedo.

e Disefiar un modelo de gestién administrativa en la empresa Sumbawa

S.A. del paseo shopping Quevedo.

1.6. JUSTIFICACION

En la actualidad el éxito empresarial, administrativo o de una persona
encargada de conducir un proyecto, es el de lograr la satisfaccién del cliente
definiendo previamente las necesidades del mismo, logrando asi un mejor
manejo del sistema econdmico y con ello el dominio del mercado que

siempre esta en busqueda de calidad.



Establecer una buena gestion administrativa es uno de los factores mas
importantes al momento de montar un negocio, debido a que de ello
dependera el éxito empresarial. Teniendo en cuenta que para lograr todo
esto se tendran que alcanzar y mantener cuatro factores fundamentales que
son una buena planificacién, una organizacion que englobe la totalidad del
proyecto, una direccion que tenga la capacidad de encaminar a la empresa y
un control estable capaz de mantener una estabilidad financiera, sin dejar de

un lado el uso fundamental de recursos humanos y materiales.

La presente investigacion nace a partir de ciertas interrogantes y de
encontrar a la ciudad de Quevedo como un punto de desarrollo comercial, ya
gue su actividad econémica dentro de la ciudad es amplio y atractivo, pero
los problemas surgen al carecer de empresas que realicen una adecuada
gestidbn administrativa y que con ello se generen numerosas pérdidas y
pocas ganancias, es por esta razdn que se realiza un proyecto que plantee
un mecanismo de trabajo para que la empresa Sumbawa S.A tenga optimo
control en todos los departamentos que intervienen en el proceso,

alineandolos con el objetivo principal de la empresa.

Para reestructurar las organizaciones actuales con los alineamientos y
preceptos de una gestion operativa innovadora, los directivos de las
empresas deben analizar y decidir qué productos y servicios ofrecer y qué
pautas llevar a cabo para comercializar y distribuir adecuadamente los
servicios, utilizar y ajustar los sistemas administrativos de su organizacion, e
innovar en ellos constantemente, aumentando la calidad, su flexibilidad y

productividad de los sistemas.

El lograr estos propdsitos es importante y para ello hay que tener en claro
cudl es la misién de la empresa y sus objetivos de forma clara y simple.
Luego es muy importante definir jerarquias de finalidades o logros a corto o
largo plazo, los cuales serviran para orientar y encaminar a la empresa,

determinando a final de afio cuales son las falencias o posibles fortalezas de



la misma, hasta llegar a los parametros de calidad deseados en nuestros
productos o servicios ofrecidos dentro de margenes adecuados de

produccion y rentabilidad.

Es por ello que la gestién administrativa es tan importante dentro de una
empresa en desarrollo, la misma que sirve para mejorar el servicio que
oferta, creando estrategias para la incrementacion de ventas, manteniendo
presente en que los objetivos organizacionales deben cumplirse y prestar
atencién en las opiniones del cliente con respecto a la atencion recibida, ya
que es el elemento basico y fundamental para el desarrollo de la compania.

1.7. CAMBIOS ESPERADOS CON LA INVESTIGACION

Se considera que al término de la presente investigacion se obtengan los

siguientes cambios:

¢ Nivel de motivacion fortaleciendo a los empleados de la empresa

Sumbawa S.A. del paseo shopping Quevedo.

e Gestion administrativa financiera aplicando controles operativos de la

empresa.

e Clientes satisfechos con la atencion y productos de Sumbawa S.A.

del paseo shopping Quevedo.

e Modelo de gestion administrativa implantado y funcionando para
mejora de la operatividad de la empresa Sumbawa S.A. del paseo

shopping Quevedo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Después de escalar una
montafia muy alta,
descubrimos que hay muchas
montafias por escalar”

Nelson Mandela



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

La presente tesis toma en cuenta los siguientes términos los cuales son
considerados importantes y que sera de ayuda para una mejor comprension

de la misma.

2.1.1. Administracion

(Diez, 2001), define a la Administracion como el conjunto de funciones o
procesos basicos, tales como: la planificacion, la organizacién, la direccion,
la coordinacién y el control que, realizados convenientemente, implican un

desarrollo positivo dentro de las actividades de la organizacion.

Segun (Robbins, 1994) la Administracion es el proceso de coordinar e
integrar actividades de trabajo para llevarlas a cabo de una manera eficiente

y eficaz con ayuda de recursos importantes como humanos y equipos.

La administracion se encarga de aprovechar de la mejor manera los
recursos de la empresa, los cuales pueden ser humanos o materiales
encaminados a obtener las metas trazadas en la empresa, ser mas eficiente
y efectivo; a la vez mas competitivo en el mercado, para una eficaz entrega

de los bienes y/o productos que comercializa la empresa.

Gestion: Es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una

operacion comercial o de un objetivo en especifico. (Chiavenato, 2002).

Gestion Operativa: Es la accion efectuada por el directivo publico de una
determinada organizacion hacia el interior de la misma con la finalidad de

conseguir un propésito en particular. (Grupo Cultural, 2002).



Gestion Administrativa: Se denomina asi al conjunto de acciones mediante
las cuales el directivo realiza una actividad mediante el cumplimiento de

etapas en el proceso administrativo. (Alcaide, 2007).

La gestion dentro de una empresa puede referirse a una accion realizada
dentro de la organizacion de manera general o a la accion desarrollada por

un miembro en especifico.

2.1.2. Servicios

(Stanton & Etzel & Walker, 2004); definen los servicios como procedimientos
para dar solucion a clientes, cubriendo con satisfaccidbn sus deseos o

requerimientos en relacion a la organizacion.

(American Marketing Association,2006), define a los servicios como
productos, por ejemplo, un préstamo bancario o la seguridad de un edificio,
que son imperceptibles pero sustanciales. Al ser intangibles pasan de
manera directa desde el productor al usuario, quedando definido que estos
servicios no pueden ser almacenados o transportados. En la actualidad los
servicios funcionan de manera hibrida con los productos brindados por parte

de una empresa, es decir se vuelven objetos en algunos casos.

Los servicios en una empresa se basan en resolver una necesidad
especifica, ejerciéndolo de manera correcta y logrando una satisfaccion y

agrado por parte del cliente al cual se esta prestando los servicios.

2.1.3. Cliente

El (Diccionario de Marketing,1999), En Marketing se define al cliente como
una persona o entidad la cual realiza una compra, la cual puede ser utilizada
por el titular de la compra o en nombre de la empresa con otro destino, como

en el caso de los articulos infantiles utilizados netamente por nifios.
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Cliente se considera a toda persona que compra un bien o servicio, de
manera habitual, para ello acude a los servicios de una empresa la cual se
dedica a una determinada actividad. Es decir, el cliente es toda persona

natural o juridica, que obtiene un producto de acuerdo a su necesidad.

2.1.4. Servicio al Cliente

Para (Paz, 2005) en el servicio al cliente, existe un alto componente de
intangible cuando se habla de calidad, confianza o riesgo percibido por el
cliente. Los clientes juzgan su calidad, basdndose en la calidad de sus

relaciones con quienes les atienden directamente.

Segun (Mudiz, 2014), manifiesta que ademas de conocer el mercado, el
vendedor debe conocer al cliente al que se dirige, ya que es la razon de ser
de la empresa. El cliente con el pasar del tiempo conocerd mas informacion
acerca de la empresa, por lo que el asesor debe dar respuestas a sus
crecientes solicitudes, teniendo presente que Sus requerimientos e

inquietudes deben ser atendidas.

Se trata de aquella parte de la organizacion empresarial que se dedica a
satisfacer las necesidades del cliente. Este aspecto resulta complementario

a la venta del producto. (Diccionario de Marketing, 1999)

El servicio al cliente es toda actividad que une a una alineacion con ellos, se
enfatiza que el servicio al cliente es una rama de dinamismos que en
conjunto originan una serie de relacion entre el uno y el otro. Ademas, la
podemos considerar una actividad secundaria que ejecuta una empresa para
mejorar la satisfaccibn que recibe el comprador de sus actividades

transcendentales.
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2.1.5. Atencién

Se la define como una parte previa a la compra en la cual intervienen
vendedor y comprador. El lograr la venta dependera en algunas instancias

de la buena atencién por parte del ofertante.

2.1.6. Atencion al Cliente

En (Definicibn ABC, 2012), se designa con el concepto de Atencion al
Cliente a aquel servicio que prestan las empresas o que comercializan
productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias o plantear inquietudes sobre el producto o
servicio en cuestion, en algunos casos pueden solicitar informacién adicional

0 soporte técnico.

Podemos definir el proceso de la atencion al cliente como un conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacién al mercado,
encaminadas a satisfacer sus necesidades e identificar sus expectativas
actuales, que con una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin

de poder satisfacerlas llegado el momento oportuno.

2.1.7. Marketing

(Armstrong, 2008). EI Marketing mas que ninguna otra funcion de negocios,
se ocupa de los clientes. Marketing es la administracion de relaciones
perdurables con los clientes. La doble meta del marketing es atraer nuevos
clientes al prometer un valor superior, conservar y aumentar a los clientes

actuales mediante la entrega de satisfaccion.

(Kotler, 2010). ElI marketing es un proceso social mediante el cual un grupo o
individuos logran lo que necesitan y desean mediante la creacion, oferta y

libre intercambio de productos y servicios que otros valoran.
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El marketing consiste en mantener una relacion constante con los clientes,
buscando aumentar el numero de ventas y al mismo tiempo ofertando

nuevos productos los cuales sean bien acogidos por parte del mercado.

2.1.8. Marketing Estratégico

(Munera & Rodriguez, 2012) opinan que el marketing estratégico se
encuentra caracterizado por el andlisis y comprension del mercado a fin de
identificar las oportunidades que permiten a la empresa satisfacer las
necesidades y deseos de los consumidores de manera eficiente sobre la

competencia.

(Porter, 2009). ElI marketing estratégico se orienta a satisfacer aquellas
necesidades del consumidor que constituyen oportunidades de negocio
atractivas para la empresa. Consiste en orientar las actividades a través de
la formulacion de objetivos y estrategias dirigidas al mercado mejorando asi

Sus ventajas competitivas.

Basada en los autores, el marketing estratégico va orientado a satisfacer las
necesidades del consumidor ofreciendo nuestros productos en momentos
determinantes, es decir en momentos en los que nuestra competencia
presente falencias creando oportunidades de negocio atractivas a nuestro

favor.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Administracion

El término administracién se refiere al proceso de conseguir que se hagan

las cosas con eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto con

ellas. Varios términos de esta definicibn merecen mas explicaciones. Se
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trata de las palabras proceso, eficiencia y eficacia (Robbins & DeCenzo,
2002).

En el concepto de administracién, la palabra proceso se refiere a las
actividades primordiales que desempefian los gerentes (Robbins &
DeCenzo, 2002).

La eficiencia y la eficacia se refieren a lo que hacemos y a como lo hacemos.
Eficiencia significa hacer una tarea correctamente y se refiere a la relacion
que existe entre los insumos y los productos. Por ejemplo, si obtenemos mas
producto de determinado insumo, habremos mejorado la eficiencia. De igual
manera, aumentaremos ésta si obtenemos el mismo producto, pero con
menos recursos. Puesto que los gerentes manejan insumos en forma de
recursos escasos (dinero, personas y equipo), les interesa emplearlos con
eficiencia. Asi pues, la administracion busca reducir al minimo los costos de
los recursos (Robbins & DeCenzo, 2002).

Reducir los costos de los recursos al minimo es importante, pero no basta
para conseguir la eficacia. La administracion también se encarga de concluir
actividades. En términos administrativos, esta capacidad se llama eficacia, lo
cual quiere decir hacer la tarea correcta. En una organizacion, esto significa

alcanzar las metas (Robbins & DeCenzo, 2002).

Eficiencia y eficacia son términos distintos, pero relacionados uno con el

otro. Por ejemplo, es mas facil ser eficaces si pasamos por alto la eficiencia.

Los componentes de la administracion son:

e Planificar

Abarca la definicion de las metas de la organizacion, el establecimiento de

una estrategia general para alcanzar esas metas y el desarrollo de una
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jerarquia minuciosa de los planes para integrar y coordinar las actividades.
Establecer metas sirve para no perder de vista el trabajo que se hara y para
gue los miembros de la organizacion fijen su atencion en las cosas mas
importantes (Robbins & DeCenzo, 2002).

e Organizar

Incluye determinar qué tareas seran llevadas a cabo, cdmo se realizaran,
quién las ejecutard, como estaran agrupadas, quien depende de quién y

donde se tomaran las decisiones (Robbins & DeCenzo, 2002).

e Dirigir

Incluye motivar a los empleados, orientar las actividades de otros, elegir el
canal més eficaz de comunicacién y resolver los conflictos que se presenten
(Robbins & DeCenzo, 2002).

e Controlar

El proceso de vigilar el desempefio, compararlo con las metas y corregir

todas las desviaciones sustantivas (Robbins & DeCenzo, 2002).

2.2.2. Servicio

Los servicios (segun una de las dos definiciones que proporcionan) son
"productos, tales como un préstamo de banco o la seguridad de un domicilio,
gue son intangibles o por lo menos substancialmente. Si son totalmente
intangibles, se intercambian directamente del productor al usuario, no
pueden ser transportados o almacenados, y son casi inmediatamente

perecederos.
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Los productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque
vienen en existencia en el mismo tiempo que se compran y que se
consumen. Abarcan los elementos intangibles que son inseparabilidad; que
implican generalmente la participacion del cliente en una cierta manera
importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la
propiedad; y no tienen ningun titulo. Hoy, sin embargo, la mayoria de los
productos son en parte tangibles y en parte intangibles, y la forma dominante
se utiliza para clasificarlos como mercancias o0 servicios (todos son
productos). Estas formas comunes, hibridas, pueden o no tener las

cualidades dadas para los servicios totalmente intangibles”.

e Beneficios del servicio

Los gerentes necesitan reconocer que los procesos operacionales, por muy

importantes que sean, basicamente so6lo son un medio para llegar a un fin.

Para los vendedores, la clave es tener una vision clara de los beneficios
especificos que proporciona un servicio a los usuarios. Al identificar el
objetivo del servicio y después examinar como se “modifica” ose cambia
mediante un proceso de servicio especifico, podemos desarrollar una mejor
comprension de la naturaleza del producto servicio fundamental y de los
beneficios primordiales que ofrece a los clientes. Estas apreciaciones son la
clave para responder a la pregunta fundamental: “;A qué negocio se
dedica? (Lovelock, 1997)

2.2.3. Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria producto o servicios que necesita 0 desea para si mismo,
para otra persona 0 para una empresa u organizacion; por lo cual es el
motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan

productos y servicios (Prieto, 2008)
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En toda organizacion los clientes, al igual que el capital humano, son los
elementos vitales en el éxito empresarial. En mundo del negocio, un cliente
es el que accede a un producto por medio de un arreglo financiera u otro
medio de pago. Quien obtiene el producto, es el interesado y quien

consume, es el comprador regularmente, cliente, usuario.

Por eso un cliente es:

La razon de la existencia de la empresa

El objetivo nimero uno de un negocio

La base de todo negocio

Quien paga todo el salario

El motor del avance y el progreso de los negocios
Un socio mas del negocio

Siempre merece y debe recibir lo mejor

AN NN VU N N NN

Un ser humano con necesidades, gustos, deseos, emociones, Yy

sentimientos

AN

Siempre puede opinar y comentar
v' El cliente realmente es quien ordena, manda y Gobierna

2.2.3.1. Cualidades y aptitudes para la venta

(Carvajal, Ormefio, & Valverde, 2015) Las modernas técnicas de formacion
han demostrado que aquellos vendedores que presentan mayor preparacion
obtienen mejores resultados en la mayoria de los mercados. Para ello, de
manera general, es necesario que el vendedor posea un conjunto de

cualidades y aptitudes agrupadas de la siguiente manera:
e Cualidades fisicas basicas: buen estado de salud, vitalidad y viveza

permiten desarrollar el trabajo eficazmente, y unidos a un aspecto

cuidado son fundamentales para causar buena impresion.
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Cualidades sociales: al basarse la venta en una relacion humana,

todo vendedor debe tener buena actitud social y mostrar:

v

Dinamismo: debera demostrar que es una persona activa.

Entusiasmo: tan importante en este tipo de comunicacion es la
manera en la que se transmite el mensaje como el mensaje en si

mismo.

Simpatia personal: efectiva para ser utilizada sobre todo en el

inicio de la comunicacion.

Empatia: calve para captar y resolver las necesidades y dudas del

cliente.

Capacidad de trabajo en equipo: le permitira adaptarse vy
colaborar en el entorno de trabajo.

Paciencia: ayuda a mantener la calma y a saber gestionar

situaciones dificiles y complicadas.

Flexibilidad: para poder afrontar los cambios, deberd mostrarse
apertura a nuevas ideas y formas de hacer las cosas, sobre todo

en la faceta de negociacion.

Cualidades intelectuales: la buena memoria, el ser observador

(permitira valorar a un cliente en el desarrollo de una reunion), la

rapidez en la argumentacion y la capacidad de organizacion exigibles

en un vendedor.

Personalidad: un vendedor equilibrado y seguro de si mismo podra

afrontar las hostilidades surgidas en los diferentes procesos de venta

y la gran diversidad de interlocutores con los que debera tratar.
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e Habilidades:
v" Personales: entre las que destacan la creatividad, el tacto con

la comunicacion y la autodisciplina.

v' Para las ventas: para la captacion de clientes. La realizacién
de presentaciones eficaces, el cierre de una venta o los

servicios posventa (Carvajal, Ormefio, & Valverde, 2015).

2.2.3.2. Fidelizacién de un Cliente

La fidelizacién se sustenta en una muy eficaz gestién de las comunicaciones
empresa — clientes. Como es sabido y ha sido innumerables veces
demostrado y comprobado, la fidelizacion implica crear una fuerte
connotacion emocional con los clientes. La fidelizacion requiere ir mas alla
de la funcionalidad del producto o del servicio basico y mas alla de la calidad
interna y externa de los servicios que presta la empresa. Es necesario e
imprescindible establecer vinculos emocionales con los clientes; es decir, los

llamados costes de cambio emocionales.

Para lograrlo, la gestion de la comunicacion en sus diferentes variables y
variantes adquiere una importancia determinante. No se puede crear una
relacion emocional con los clientes si no existe la correcta y adecuada

comunicacion.

EL rapido crecimiento que estamos experimentando en la sociedad los
altimos afios con los smartphones y medios sociales, esta provocando
nuevos planteamientos y estrategias innovadoras que no hacen sino debilitar
cada vez mas la escasa influencia que tienden a tener los medios de
comunicaciéon masivos en los comportamientos de los consumidores y
usuarios (Alcaide, 2015).
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La fidelizacion de un cliente consiste no solamente el lograr que un
consumidor que ya ha adquirido nuestro producto o marca se convierta en
otro cliente fiel, también consiste que ese cliente traiga mas consumidores y

la atencidn que la empresa esta brindando (Alcaide, 2002).

» Técnicas para fidelizar clientes

Las técnicas para fidelizar a nuestros clientes son los siguientes:

v' Proponer servicios de post venta. - Brindar un servicio de post venta
radica en dar servicio posterior a la venta, tales como los servicios de
preferencia del cliente, permite mantener contacto con el cliente en

postventa.

v" Utilizar incentivos. - Es una de forma mas efectiva de fidelizar a los

clientes haciéndoles obsequios o descuentos por la compra realizada.

v' Brindar calidad del producto y servicio. - La estrategia permita ganar
la preferencia del cliente, y este probablemente recomiende con otros

consumidores (Alcaide, 2002).

v' Las cuatro fases de un proceso comercial

La comercializacion tiene cuatro fases muy diferenciadas. En la mayoria de
los casos, las dos primeras (atraer y vender) son basicas para el éxito
comercial a corto plazo. Sin embargo, las siguientes (satisfacer y fidelizar)
son las que nos aseguraran gque nuestro modelo comercial es sostenible a

largo plazo (De Negri, 2009).

a) Atraer

La fase de atraer se basa en todos los esfuerzos que realizan una

organizacion para llamar la atencion del cliente potencial. Se trata de la
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tipica labor de marketing de conquista: lograr que la maxima cuota del
publico objetivo conozca nuestro producto o servicio. ElI marketing de
conquista engloba todas las actividades, acciones de marketing directo,
relaciones publicas y, por supuesto, sin descartar la tarea fundamental de
informacion de nuestro propio equipo comercial. De hecho, en empresas con
limitados recursos de marketing que no operan en mercados de grandes

acciones de comunicacion.

Cuanta menos marca se tiene, y menores son los recursos de marketing,
mas se debe involucrar a los vendedores para que creen las premisas de un
futuro discurso de fidelizacion a través de la venta consultiva (De Negri,
2009).

b) Vender

Existen dos tipos de venta: la venta “producto precio” y la “venta consultiva”.
En el primer caso, el enfoque de nuestro vendedor se centrara en las
ventajas del producto y actuard posiblemente como un “presentador de
catalogos” o de “productos en promocion”, sin haber verificado cuales son
las necesidades reales del cliente. Si es lo suficientemente bueno, utilizara
los argumentos de venta preparados por su departamento de marketing y

luchara a brazo partido para conseguir el pedido.

Normalmente estos vendedores consideran su labor completa con la venta y,
si no consiguen vender, saldrd del domicilio del cliente sin ninguna
informacion que les permita estar mas preparados en la préxima visita. Es
habitual que los vendedores “producto — precio” no se preocupen por
verificar qué productos usa el cliente, qué necesidades cubren o desde
cuando los usa. Esta estrategia de venta requiere un publico objetivo muy
amplio que nos permite compensar los clientes que estamos perdiendo

continuamente.
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En el caso de la venta consultiva, el vendedor tiene una inquietud por
investigar las necesidades de sus clientes y realiza una venta acorde con las
necesidades de los mismos. En muchos casos no conseguira cerrar la venta,
pero, por lo menos, tendra un mayor conocimiento del cliente y de cuéles
son sus necesidades, con lo que podré estar mas preparado en la siguiente

visita.

En los casos en los que cierre la venta, la adaptacion de la misma a las
necesidades del cliente hara que este Gltimo esté mas satisfecho que si no
se hubiera molestado en hacer un andlisis inicial (De Negri, 2009).

a) Satisfacer

La satisfaccion es el paso previo a la fidelizacion. Sin ella, seria dificil tener
alguna garantia de que nuestro cliente repita, tal como muchas encuestas de

satisfaccion han demostrado.

Satisfacer... ;En qué exactamente? Cuando buscamos la fidelizacién de
nuestros clientes, tenemos que buscar su satisfaccién en todo el proceso de

comercializacion:
1. En cémo hemos vendido (calidad del vendedor y del proceso de
venta).

2. En como y cuanto tiempo hemos efectuado la entrega del producto

(calidad de la logistica).

3. En los resultados implicitos del producto, en su rendimiento esperado

por el cliente (calidad del producto).

4. En la rapidez con la cual se han detectado y solucionado eventuales
problemas (calidad del sistema de garantias).
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5. En las actividades posventa desarrollada para mantener viva la
relacion proveedor/cliente (calidad del servicio posventa).

6. En los programas de marketing relacional desarrollados por el
proveedor después de haber efectuado la venta, demostrando al
cliente que sigue siendo el objeto de nuestro sincero interés (calidad

del marketing relacional).

La preocupacion por la satisfaccion de sus clientes es una caracteristica de

13

las empresas excelentes y que saben muy bien que “... el coste de
mantenimiento de un cliente es muy inferior al coste de captacion de un

nuevo cliente”.

Dichas empresas excelentes buscan diferentes caminos para comunicarse
constantemente con sus clientes, “escuchar su voz”, detectar si algo no ha

funcionado como lo habian prometido y rectificarlo lo mas rapido posible.

Y saben muy bien que, si un cliente satisfecho no repite, por lo menos
hablard bien del producto o servicio recibido, pero que si se trata de un
cliente insatisfecho y dolido no solo no repetira (salvo si es un “cliente
rehén”), sino que ademas hablara mal de la empresa a todo el mundo (De
Negri, 2009).

a) Fidelizar

La fidelizacion es el objetivo del nuevo planteamiento de marketing para que
la empresa sea considerada excelente. Aqui entran todas las otras

actividades anteriores (De Negri, 2009).
2.2.3.3. Tipos de Clientes
Los siguientes apartados desarrollan los distintos tipos de clientes que

puedes diferenciarse en cada una de las segmentaciones en base a distintos

criterios objetivos (Bastos, 2006).
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e Segmentacién por criterios geograficos

La segmentacion por criterios geograficos es la mas utilizada, ya que asigna
una uUnica zona del mapa a cada vendedor, de tal modo que su cartera

incluya a todos los clientes que tengan su domicilio en esa zona.

Hay un gran numero de variables geograficos que puedan emplearse para
segmentar el mercado de consumidores, pero en todos los casos suelen ser

facilmente identificables y medibles.

Segun este sistema de clasificacion, tenemos, por ejemplo, clientes de la

zona norte, clientes de la plaza de Madrid, entre otros (Bastos, 2006).

e Segmentacion por criterios socioecondmico - demograficos

Esta clasificacion se lleva a cabo teniendo en cuenta los perfiles
socioeconémicos de los consumidores, que son los que explican sus
comportamientos y preferencias. La mayoria de las variables
socioeconémicas permiten realizar una segmentacion que cumple con las
condiciones de eficacia de la empresa que vende. Asi, podemos establecer

grupos de clientes por edad, sexo, ingresos, etc.

La edad es un factor que permite crear grupos de clientes, como, por
ejemplo, adolescentes, mayores, nifios, adultos, etc. Sin embargo, las
necesidades de las personas varian con la edad en los paises occidentales
la estructura de la piramide de la poblacién estd cambiando de forma

drastica estrechandose su base.
Las clasificaciones de clientes por sexo son Unicamente dos, clientes

hombres y clientes mujeres, aunque los roles que asume cada sexo en la

sociedad esta cambiando.
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Si se realizan clasificaciones de clientes por ingresos, se pueden establecer
grupos de poder adquisitivo alto, medio o bajo, con rentas superiores o
inferiores a unas cantidades etc. Los ingresos constituyen siempre el
principal determinante del poder de compra de las personas, pero por si sola
esta variable no pronostica con precisién el comportamiento de compra de
los consumidores, por lo que generalmente se utiliza junto a otras como la

clase social, el sexo, etc. (Bastos, 2006).

e Segmentacidn por criterios psicograficos

Las variables psicograficas, tales como la personalidad, la motivacion y los
estilos de vida, permiten explicar el hecho de que las personas con un
mismo perfil sociodemogréafico tengan un comportamiento de compra muy

distinto, y viceversa.

Las caracteristicas de la personalidad, como la introversion, la extroversion,
la compulsion, la sociabilidad, etc., pueden ser utilizadas como variables de
segmentacion en los mercados donde hay una fuerte competencia entre
productos que no estan muy diferenciados y cuando otras variables no
afectan de forma significativa el comportamiento de los consumidores.
Segun este indicador hablamos de clientes serios, atrevidos, innovadores,

etc.

El estilo de vida define la forma en la que vive una persona, cOmo ocupa su
tiempo libre, cudles son sus convicciones politicas y religiosas, si practica
algun deporte, etc. Las clasificaciones de clientes realizadas en funcion de
este aspecto presentan muchas opciones, tales como: clientes sedentarios,

deportistas, nocturnos, etc.

Si se quiere realizar una segmentacion en base a estas variables es
necesario identificar los arquetipos que definen los distintos estilos de vida y

clasificar las personas que componen el mercado en alguno de esos
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arquetipos. En funcion de estos, las empresas van a presentar distintas

lineas de productos y estrategias publicitarias.

Las variables pueden ser buenas para realizar una segmentacion, sin
embargo, su uso puede venir limitado por las siguientes razones: son
variables de dificil cuantificacion, no existe o es muy dificil de probar una
relacion clara entre estas variables y las necesidades de los consumidores, y

los elementos resultantes puedan ser inaccesibles (Bastos, 2006).

e Segmentacidn por criterios relacionados con el producto.

La segmentacion basada en criterios relacionados con el producto es la méas
directa. Los criterios son facilmente cuantificables y los segmentos suelen
ser operativos y de facil acceso. Sin embargo, estos criterios no profundizan
en las causas ultimas que justifican las diferencias de comportamiento de los
consumidores. Los principales criterios relacionados con el producto son los

siguientes:

v' Formas de compra
v" Formas de consumo

v Predisposicion del consumidor (Bastos, 2006).

e Segmentacion por tipo de actividad econémica.
Esta clasificacion permite establecer conjuntos de clientes en funcion de la
actividad econémica que realicen (construccién, transporte, comercio, etc.)
(Bastos, 2006).

e Segmentacidon segun la capacidad de decision.

En relacion a la decisiébn de compra, podemos decir que existen clientes

iniciadores, usuarios, etc. Sin embargo, estas figuras pueden coincidir en la
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misma persona y, por tanto, se configuran mas como roles que como tipos

de clientes. Estas figuras son (Bastos, 2006):

El prescriptor
El iniciador

El informador
El influenciador

El decisor

AN N N NN

El usuario o consumidor.

e Segmentacion segun la frecuencia de compra.

Este tipo de clasificacion, a pesar de resultar muy sencilla, es de gran interés

y se usa a menudo en las empresas para crear carteras (Bastos, 2006).

e Segmentacidén segln su reaccion ante el producto.

Este criterio se refiere a la mayor o menor reflexién efectuada en el proceso
de decision de compra. En base a este criterio, los tipos de clientes son:

clientes impulsivos y clientes reflexivos (Bastos, 2006).

2.2.3.4. 10 Reglamentas de Atencién al Cliente

10 reglas para mejorar la relacién con nuestros clientes:

1. Hacerle una llamada telefonica: Es unos de los puntos mas importantes.
Si un cliente se pone en contacto contigo debes contestar en el menor
tiempo posible. No dejes que vuelva a llamarte. Dejar pasar mucho

tiempo es derrochar parte de la comunicacion que tenemos con ese

cliente.
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La comunicacion es una de la parte fundamental y se la puede realizar
bajo distintos medios y plataformas: un correo un mensaje de texto, un
chat, adaptate a su contorno y conserva un canal abierto efectivo y
rapido. jUn cliente nunca se cansa de recibir tus llamadas! Ademas,
pueden servir de colchdén ante futuros cambios o problemas en el

proyecto.

iMentira!: Podrias ser el mejor jugador de Poker del mundo y aun asi un
cliente seria capaz de saber que estds mintiéndole. Debes tener
tolerancia cero a las mentiras en tu empresa. Los clientes aprecian la
sinceridad y en muchas ocasiones decir "No he tenido tiempo" o "He
pasado tu proyecto hasta el dia de hoy" abre una nueva via de
complicidad y amistad. El trabajo no esta hecho, ¢qué mas dara la
razén? Al cliente sélo le importa una cosa — Mi trabajo no esta hecho —

Al menos se honesto.

Hagamos lo que decimos: Nunca comprometas con el cliente, a hacer
algo que no estas convincente que puedes efectuar.

Si cierras una fecha para un trabajo, cimplela, si no estas 100% seguro
dobla el tiempo de entrega o directamente deja un margen abierto de
entrega. Al consumidor le importa lo mismo esperar un dia que dos, pero
si le dices una un dia y no lo cumples estard enormemente disgustado.
El cliente tiene su agenda, sus planes y tu estas dentro de ese plan, si

fracasas estaras comprometiendo la imagen de la empresa.

Dales paradigma a tus empleados o socios, ellos poco a poco, van a ir
asimilando tu forma de tratar al cliente. Si tu tratas mal al cliente o pasas
de ellos, ellos también les daran el mismo trato a los clientes. Darles

ejemplo es importante. Tu manera de actuar debe ser ejemplar.
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Col6cate siempre al frente: Da la cara al cliente y no permitas que otras
personas dialoguen en tu nombre o te cubran las espaldas (y menos con
mentiras). Hay asuntos que solo tu puedes encarar, ya sea por su nivel
técnico o por un dominante grado de importancia. Te ayudara a razonar

realmente el problema que tiene tu cliente.

Se meticuloso: No constantemente podras solucionar los problemas que
se atraviesen en tu camino, es por eso que debe ser creativo y plantear
alternativas ¢ Proporcionar otro servicio o beneficio a cambio? ¢ Brindarle
un descuento en la siguiente compra? En cualquier caso, debes admitir
gue tu tuviste la culpa, eso cambiara su estado.

El cliente es como tu hogar: Da un recorrido por tu casa, tienes toallas
del bafio en la cocina ¢La basura delante de la television? ¢Polvo y
humedades en el techo? El cliente necesita de los mismos cuidados que
tu propia casa. Un trabajo requiere organizacion, disposicién. Para
ayudarte en este trabajo puedes servirte de algunos instrumentos online
qgue brinden al cliente la posibilidad de enviar reportes de error, llevar a
cabo un seguimiento de las tareas de su proyecto, etc. Cuando un

cliente analiza el proyecto, lo estudia al milimetro.

Ensaya a conservar las distancias: Es bueno ser social, abierto, pero, en
ciertas ocasiones, los clientes no desearan que invadas su espacio vital.
Es muy importante que aprendas a mantener el espacio y esperes su
reaccion. Trata que el cliente se sienta comodo y no intimidado. jNunca
dejes de lado sonreir! Mostrarle felicidad es mostrar que tu negocio va
bien, que tu vida va bien y que por lo tanto él, tu cliente, creera que esta

en buenas manos.
Mira siempre a los ojos de tu cliente cuando saludas, no a la ropa que

trae puesta, al teléfono, reloj, al suelo o a la silla. Detén lo que estés

realizando. Si te llaman o te visitan, para cualquier cosa que estés
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10.

haciendo, por muy importante que esta sea. De unos minutos para

recibir y atender, concéntrese en la conversacion.

El cliente no es un amigo: Podemos darle un trato de amistad a tu
cliente, considerar que es nuestro amigo, pero en numerosas ocasiones
hay ciertos comportamientos que no podemos compartir con ellos.
Cuantas veces hemos encontrado con un viejo amigo y te has despedido

con un — Ya te llamaré —y ¢luego nunca lo hiciste?

Cuando tratamos con un cliente es muy importante que cumplamos lo
gue decimos. Es muy importante llevar un seguimiento de su proyecto y
si te comprometes diciendo — Esta semana te enviaré un resumen del
estado de tu proyecto — o — Durante esta semana te llamaré para pedirte
algunos detalles — HAZLO. Los clientes quedardn sumamente
agradecidos de que sea el que tiene la iniciativa de poner en contacto
con él y no a la inversa. Debe sentir que esta interesado en su proyecto

y no solo en cobrarlo.

Tomar apunte en un cuaderno, agendado portatil es importantisimo
mientras hablamos con el cliente. Demuéstrale que realmente estamos

prestando atencion a lo que dice.

Le cliente se sentira mas seguro y tomard la explicacion con mas
sensatez. No todo es impresionar al cliente, también tenemos que tener
en cuenta que no somos ordenadores, nuestra cabeza pierde

informacion y olvida.
Por mucha atencion que nosotros prestemos siempre habra algunos

detalles que deseariamos haber apuntado. No confiemos tanto en

nuestra memoria y tomemos apuntes de todos los detalles.
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2.2.4. Servicio al Cliente

Alcaide. (2010), Es el agregado de acciones relacionadas entre si, utilizadas
para brindar un servicio y de esta manera el cliente obtenga lo que requiere

0 necesita en el momento y espacio adecuado.

Es la gestion que efectia cada persona que trabaja en una empresa y que
tiene la oportunidad de estar en relacion con los clientes y generar en ellos

algun nivel de satisfaccion.

Una de las herramientas méas eficaces y usadas por las empresas para
diferenciarse de su competencia y desarrollar ventajas competitivas es el

Servicio al Cliente.

La estrategia del servicio al cliente hace parte de un todo que es el producto

y se deben desarrollar a una estrategia de tres decisiones basicas que son:

v" Que servicios se ofreceran
v" Qué nivel de servicio se debe ofrecer

v' Y cual es la mejor forma de ofrecer los servicios

Asi mismo se debe estar consciente de que, aunque nuestros servicios sean
de excelente calidad, si son los mismos y del mismo nivel que los de la
competencia, nunca crearemos ventaja competitiva por ello al aplicar
encuestas tendientes a mejorar los servicios, debe tratar de comparar con

los competidores del servicio.

e ¢(Cual es la manera de ofrecer?

Este mecanismo clave de estrategia continua de todo el personal, con
énfasis es quienes tratan directamente con los clientes estas personas son
las que necesitan mayor preparacion, de ellos depende que el cliente

regrese o no.
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Por ultimo, para desarrollar estrategias de servicio exitoso, lo establece el

buen trato que le damos al cliente interno, es decir el procedimiento de los

jefes a sus subalternos, sino se les trata de la mejor manera co6mo podemos

esperar gque ellos traten de buen modo a los clientes.

v

Factores en el servicio al cliente

Estos son los factores que intervienen en el servicio al cliente en los cuales

deberiamos trabajar para poder brindar un buen servicio o atencion al cliente
(Alcaide, 2010)

v

Amabilidad. - Se debe mostrar amabilidad con todos y cada uno de los
clientes, y bajo en cualquier circunstancia. Siempre se debe saludar,
mostrar una sonrisa sincera, ser cortes, atento, servicial, y siempre dar

las gracias.

Ambiente atractivo. - Es un ambiente en donde el cliente se sienta a
gusto, puede ser generados por empleados que muestren un trato

agradable o cordial con el cliente.

Comodidad. - El cliente debe contar con todas las comodidades
posibles, para ello el local del negocio debe contar con un espacio lo

suficientemente amplio para que el cliente se sienta a gusto.

Trato Caracterizado. - Este debe brindar un trato personalizado en
gue consiste en brindarle un trato personal al cliente, para ello debe

ofrecer promociones y ofertas exclusivas.
Rapidez en el Servicio. - No se debemos hacerle esperar mucho

tiempo al cliente mas bien atenderlo con la mayor rapidez posible, una

forma de lograr esto es creando procesos simples y eficientes.
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v' Higiene. - El local debe de contar con todas las normas de higiene
establecidas, buen aroma en el interior del local, los empleados deben
estar presentables con sus uniformes, credenciales y vestimenta

impecable.

v' Seguridad. - El local debe contar con todas las medidas de seguridad

posibles, no solo para que puedan ser usados en caso de emergencia.
2.2.5. Decalogo de Atencién al Cliente

El plan estratégico en una empresa, esta lleno de buenos propésitos e
intenciones, la informacion con el cliente debe de ser clara, amable y
personalizada, la vision y misidbn empresariales plantean situaciones ideales
gue en muchos de los casos no llegan a cumplirse.

A continuacion, se plantea lo que es considerado el decalogo de atencién al
cliente, cumpliendo a cabalidad con él se pueden lograr altos estandares de

calidad en el servicio al cliente: (Prieto, 2008).

»  El Cliente por Encima de Todo

Esto es parecido al primero de los diez mandamientos de dios “Amar a Dios
sobre rodas las cosas”; en este caso es al cliente a quien debemos tener

presente, antes que nada. (Prieto, 2008).

» No Hay Nada Méas Imposible Cuando se Quiere

A pesar de que muchas veces los clientes requieren cosas casi imposibles,
con un poco de voluntad y ganas de atenderlo muy bien, podemos lograr lo

que €l consumidor desea.

»  Cumple Todo lo que Prometas

Este si que se quebranta (mas que el de No desearas la mujer de tu
préjimo), son varias las empresas que tratan con los engafos, de generar

ventas o detener clientes, pero ¢ Qué pasa cuando el cliente se da cuenta?
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> Unica forma de satisfacer al cliente

Es logico, que como clientes sentimos mas orgulloso cuando recibimos algo
mas de lo que esperabamos ¢COmo conseguirlo?, conociendo muy bien a
nuestros clientes y apuntar en sus necesidades y deseos, el cliente o
consumidor siempre se tiene que ir satisfecho y saber que obtuvo lo que el

buscaba.
> Para el Cliente tu Marcas la Diferencia

Los vendedores que tienen contacto directo con los clientes tienen una gran
responsabilidad, ellos pueden hacer que un cliente regrese o que jamas
quiera volver a ellos, porque ellos hacen la diferencia.

Puede que todo “detras de bambalinas” se desempefie a mil maravillas, pero
si una pequefia falla, seguramente la imagen que el cliente se lleve de todo

el negocio sera mala.

»  Fallar en un Punto Significa Fallar en Todo

Como se expresaba en el punto anterior, puede que todas funciones a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero pasa que, si fallamos en el
tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en el momento de
empacar el par de zapatos se equivoca y le da un numero diferente, todo se
va al piso. Las experiencias de los consumidores deben ser totalmente

satisfactorias. (Prieto, 2008)

» Un Empleado Insatisfecho Genera Clientes Insatisfechos

Los empleados propios a la empresa es el primer cliente, sino se le
satisfacemos a ellos, como pretende satisfacer a los clientes externos, por
ello las politicas de recursos humanos deben ir de la mano de las estrategias

de marketing.
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> El Reflexiobn Sobre la Calidad de Servicio lo Hace el Cliente

No obstante, existen indicadores de gestiébn elaborados dentro de las
empresas para medir la calidad de servicio, la Unica verdad es que son los
clientes quienes, en su mente y su sentir, son quienes los califican, si es

bueno o malo y si vuelven o no regresan.

» Un servicio siempre se mejora

Si bien se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfaccion
del consumidor, es necesario disefiar nuevos objetivos y nuevas metas para

la empresa “La competencia no da tregua”.

»  Equipo para satisfacer al cliente

Los equipos de trabajo no solo deben funcionar para detectar fallas o para
plantear soluciones y estrategias, cuando asi se requiera, todas las personas
de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la
satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién o de cualquier
otro asunto. (Prieto, 2008)

2.2.6. Calidad

La calidad ha existido a lo largo del tiempo considerdndose como un
pardmetro comparativo entre un producto o servicio que es util y eficiente y
gue no lo es, sobre este particular se puede afirmar que esta palabra tiene

multiples significados.

La calidad de un producto o servicio es el conocimiento que el cliente tiene
del mismo y la satisfaccion de sus expectativas, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad de un producto determinado, que solo

permanece hasta el punto de necesitar nuevas especificaciones.
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Es el conjunto de propiedades inherente a un objeto que le confiere la
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. (Feigenbam,
2005).

2.2.6.1. Calidad de Servicio

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a estos por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra

intervencidn para rebasar sus expectativas. (Bolafios, 2005).
» Tipos de Calidad en el Servicio

Existen tres tipos de calidad en funcién de la satisfaccién de cada una de las
necesidades, que estan influidas por la percepcion que el cliente tenga.
(Pérez, 2003)

v' Calidad Requerida. - Nivel de cumplimiento de las especificaciones

de servicio.

v' Calidad Esperada. - Satisfaccion de los aspectos no especificados o

implicitos.

v’ Calidad Subyacente. - Relacionada con la satisfaccion de las

expectativas no implicitas que todo el cliente tiene.
»  Factores que Inciden en la Calidad de Servicio
La calidad no es mas que la satisfaccion del cliente y para lograr que ésta
esté presente en un determinado producto o servicio hay que tener en

cuenta tres aspectos importantes (dimensiones basicas de calidad).

1. Dimension Teécnica. - Engloban los aspectos cientificos vy
tecnoldgicos que afectan al producto o servicio.
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2. Dimensién Humana. - Cuida las buenas relaciones entre cliente y

empresa.

3. Dimension econOmica. - Intenta minimizar costes tanto para el

cliente como para la empresa.

> Parametros de Calidad

Existen cuatro parametros segun (Pérez, 2003) que serviran como referencia
que servirdn para conocer la existencia o no de calidad en los productos o
servicios, estos son:

1. Calidad de Disefo. - El grado en que el producto o servicio se ven

reflejado en su disefio.

2. Calidad de Conformidad. - es el grado de fidelidad con el que es
reproducido un producto o servicio, respecto a su disefio.

Parametros de la calidad.

3. Calidad de Uso. - Un producto ha de ser facil de usar, seguro, fiable.

4. El Cliente no es un Objetivo. - Las nuevas teorias sitlan al cliente
como parte activa de la calificacion de un producto o servicio
intentando crear un estandar en base al punto subjetivo de un cliente.
(Pérez, 2003).

2.2.7. Modelo de gestion administrativa
El modelo de gestiébn administrativa es el camulo de acciones encaminadas
al logro de los objetivos empresariales; mediante el cumplimiento y eficiente

aplicacion del proceso administrativo, tales como: planear, dirigir, organizar,

coordinar y controlar (Wisis, 2010).
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Los modelos de gestion permiten optimizar los procesos, incrementa la
eficacia de la gestion de los productos y servicios. Cuando se incorpora un
modelo de gestion al proceso administrativo resulta una reduccion de tiempo
en la entrega del producto o servicio y, ademas, una mayor calidad en el

servicio prestado.

Ultimamente, muchas empresas incorporan nuevos modelos de gestiéon para
optimizar los procesos y con el fin de mejorar su eficacia. Esto permite la
integracion de distintos procesos que resultan en mejor percepcion del

servicio brindado por parte del usuario.

La aplicacion de un modelo de gestion administrativo persigue:

e Optimizacion de procesos de gestion

e Mejora de los procedimientos administrativos

e Establecimientos de métodos de vigilancia y control de procesos

e Incorporacion de nuevas tecnologias para incrementar fia oferta de

productos y servicios.

Antes de incluir un modelo de gestion administrativo en la empresa, es
conveniente realizar una evaluacién preliminar de la situacion actual, de esta
manera se conocen todos y cada uno de los procesos desarrollados dentro

de la empresa y los elementos humanos y materiales que se incluye.
Las etapas normales para aplicar un modelo de gestién administrativa son:
e Andlisis de la estructura funcional

e Analisis de las relaciones con clientes externos e internos

¢ |dentificacion de los procesos operativos de la empresa.
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En esta fase se requiere colaboracion del personal que interviene en el
proceso, asi como la guia de un experto para su implantacién y normal

desarrollo de la empresa en su entorno.

Partiendo de los datos obtenidos, la siguiente tarea es implementar el

modelo de gestién administrativa, mediante:

e Homogenizacién funcional

¢ Identificacion de necesidades

¢ Definicion del modelo del negocio
e Ajustes funcionales

¢ Definicion de las herramientas de gestion a utilizar

Con esta identificacion de informacién se establece el modelo acorde al
manual de procedimientos existente en la empresa (Wisis, 2010).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El aspecto legal que abarca la investigacion, se describe a continuacion:

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Titulo Il de los derechos, garantias y deberes.

Capitulo 2. De los derechos civiles:

Articulo 23.- Sin perjuicio de los derechos establecidos en la Constitucion

vigente, el Estado reconocera lo siguiente:

Numeral 7.- Derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, poder

elegirlos con libertad y recibir la informacion adecuada sobre su contenido.
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Numeral 8.- El Estado protegera los derechos de los consumidores,

sancionard la informacion fraudulenta, publicidad engafiosa y adulteracion

de los productos (www.ecuanex.net.ec, 2010).

2.3.2. Ley organica de la Defensa del Consumidor

Art. 1.-

Capitulo |
Principios Generales
Ambito y Objeto. - Las normas presentes son de interés social, de

caracter organico en sentido favorable al consumidor.

Capitulo 11
Derechos y Obligaciones de los consumidores

Art. 4.- Derechos del consumidor. - Son derechos fundamentales del

consumidor, lo siguiente:

N
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10.

11.
12.

Derecho a la proteccioén, salud y seguridad

Derecho a proveerse de servicios publicos y privados competitivos, de
calidad y poder elegir con libertad.

Derecho a informacion adecuada y oportuna.

Derecho a un trato transparente

Derecho a la proteccién contra publicidad engafiosa

Derecho a un trato transparente

Derecho a la educacion del consumidor

Derecho a indemnizacién por dafios y perjuicio

Derechos a recibir el auspicio del Estado para constituir asociaciones
de consumidores.

Derecho a acceder a mecanismos efectivos de sancion, prevencion
oportuna y reparacion

Derecho a seguir acciones administrativas y/o judiciales

Derecho a que las empresas mantengan un libro de reclamos.
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Art. 5.- Obligaciones del consumidor. - Son obligaciones del consumidor, lo

siguiente:

Propiciar y ejercer el consumo racional
2. Preocuparse por no afectar el ambiente
Evitar riesgos que puedan afectar su salud y vida, asi como la de los
demas.
4. Informarse responsablemente del uso de bienes y servicios a
consumirse.
Capitulo IV

Responsabilidad y obligaciones del proveedor

Art. 17.- Obligaciones del proveedor. - Todo proveedor debe entregar al
consumidor la informacion pertinente al producto o servicio ofrecido, para

qgue él pueda ejercer el derecho de elegir libremente.

Art. 18. — Entrega del bien. - Todo proveedor debe entregar oportunamente

el bien o servicio, acorde a las condiciones de mutuo acuerdo.

Art. 19.- Indicacion del precio. - Los proveedores deben dar a conocer al

publico los valores finales del bien que ofrezcan.

Art. 21.- El proveedor esta obligado a entregar al consumidor, factura que

documente el negocio realizado.

Art. — 22.- Reparacion defectuosa. - Cuando se requiera una reparacion del

bien, el consumidor tendra derecho a la reparacion sin costo adicional.
Art. 23. — Deterioro de los bienes. — Cuando el consumidor de mantenimiento

al producto, y este sufriera menoscabo o deterioro, el prestados del servicio

debera restituir el valor del bien.
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Capitulo VII

Proteccién contractual

Art. 41. — Contrato de adhesion. - deberd ser redactado con caracteres

legibles, acorde a normas internacionales informaticas.

Art. 42.- Idioma Oficial. - Los contratos de adhesion, deberan ser escritos en
idioma castellano, salvo aquellas palabras de otro idioma que el uso léxico

haya incorporado.

Art. 43.- Clausulas prohibidas. - Son rutas de pleno derecho las siguientes

clausulas:

=

Responsabilidad de los proveedores por vicio de cualquier naturaleza.
Renuncia a los derechos que esta ley reconoce a los consumidores
Inviertan la prueba en perjuicio del consumidor.

Imponga utilizacion obligatoria

Permitan al proveedor la variacion unilateral del precio

Autoricen al proveedor a resolver unilateral el contrato

Incluyan espacios en blanco en el contrato.

Impliquen renuncia por parte del consumidor.

© © N o 0 bk 0N

Cualquiera otra clausula estipulada que cause indefensién al

consumidor.
Art. 45.- Derecho a devolucién. - ElI consumidor que adquiera un bien en
medios electronicos a domicilio, gozara del derecho del bien o servicio

siempre y cuando la naturaleza del bien permita.

Art. 46.- Promociones y Ofertas. - Toda promocién debera sefialar el tiempo

de duracion de la misma, ademas del beneficio que obtendria el consumidor.
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Art. Sistema de crédito. - Cuando el consumidor adquiera determinados
bienes o servicios mediante sistema de crédito., el proveedor esta obligado a

informarle en forma previa, clara y precisa lo siguiente:

El precio al contado del bien en materia de la transaccion
El monto total correspondiente a intereses

El nimero, monto y periodicidad de los pagos a efectuar

A

La suma total a pagar.

Se prohibe al establecimiento el cobro de intereses sobre intereses. El
calculo de intereses debe hacerse exclusivamente sobre el saldo de capital

impago.

Art. 48. — Pago anticipado. - En toda venta o prestacion de servicios a
crédito, el consumidor tendra derecho a pagar anticipadamente la totalidad
de lo adeudado, en este caso los intereses se pagaran unicamente sobre el

saldo pendiente

Art. 49.- Cobranza a créditos. - En la cobranza a créditos, el consumidor no
debera ser expuesto al ridiculo no amenaza por parte del proveedor o quien

actle en su nombre.

Art. 50.- Pagos con tarjeta de crédito. — El precio para el pago con tarjeta de

crédito, sera el mismo precio que al contado.

Capitulo VIII
Control de la especulacion

Art. 51.- Sin perjuicio de lo al respecto establecen las normas penales, esta

prohibida la especulacion, o practica desleal que sea causa del alza

indiscriminada de precios o bienes y/o servicios.
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Art. 53.- Cuando se detecten indicios de procesos especulativos, los
intendentes de policia y autoridades competentes, podran realizar controles

necesarios a fin de establecer la existencia de tales procesos especulativos.

Art. 55.- Constituyen préacticas abusivas de mercado lo siguiente:

1. Condicionar la venta de un bien a la compra de otro
Rehusar atender a los consumidores cuando su stock le permita

3. Enviar al consumidor cualquier producto sin que éste lo haya
solicitado

4. Aprovecharse dolosamente de la edad, salud y/o condicion del
consumidor

5. Colocar en el mercado servicios y productos que no cumplan la norma
técnica.

6. Aplicar reajustes diversa a las legales

7. El redondeo de tiempos para efectivizar el cobro de intereses o
multas.

Capitulo XII
Control de calidad

Art. 64.- Bienes y servicios controlados. - ElI INEN determinara la lista de los

bienes y servicios, que deben someterse al control de calidad.
Art. 65.- Autorizaciones especiales. - El registro sanitario y los certificados de

venta libre de alimentos seran otorgados segun lo dispone el Codigo de la

salud (www.scpm.gob.ec, 2011).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“No hay mayor peso para un
ser humano que un gran
potencial.”

Charles Schulz.



3.1. METODOS Y TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

En el proceso investigativo se utilizé la investigacion descriptiva, de la cual
se obtuvo una resefia del fendmeno de la gestién administrativa actual y su
incidencia en la operatividad, ademas este tipo de investigacion ayudo a
determinar y especificar los hechos que se han suscitado en la Empresa
Sumbawa S.A. lo cual permitié llegar a conclusiones validas para que al final
se lograra predecir y establecer una adecuada gestién administrativa con el
propoésito de mejorar los procesos que se utilizan actualmente, adicional se
aplicé el tipo de investigacion histérica ya que ésta ayud6 a conocer los
hechos reales del pasado de la operatividad de la empresa y como estos se
ven influenciados por la gestion administrativa utilizada en el periodo de

estudio.

Los métodos que se utilizaron en esta investigacion fueron:

Descriptivo

Esté método permiti6 describir hechos y fendmenos, actuales en la
investigacion y ayudé a determinar las acciones desarrolladas por la gestion
administrativa de la empresa, permitiendo conocer cudles son los
procedimientos, normas administrativas y de servicio que posee.

Esta investigacién fue de caracter descriptiva, puesto que se evidenciaron
las caracteristicas esenciales del objeto estudiado y se detall6 en cada una
de sus partes.

Inductivo

Se aplico el método inductivo para indagar a la poblacién estudiada, con

apoyo de valoraciones de una muestra representativa de los clientes que
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visitan el local en estudio. Con esta informacién se determinaran situaciones

concretas que seran analizadas y sistematizadas de manera cientifica.

3.1.1. Técnicas de investigacion

Descriptiva

Permiti6 conocer detalladamente las caracteristicas del problema de estudio
con datos inherentes con origen, desarrollo y proyeccion, permitiendo
describir el problema en circunstancia tiempo- espacial, es decir detallar
como se manifiesta; esta investigacion también identifico las caracteristicas
demograficas de las unidades investigadas tales como: preferencias de
consumo, comportamientos sociales, motivacion frente al trabajo y

decisiones sobre el lugar de compra.

Correlacional

Ayuddé a medir estadisticamente la relaciobn existente entre la variable
independiente y la dependiente examinando su asociacion, al mismo tiempo
permitira dentro del objeto de estudio medir el efecto que tiene el cambio de
estrategias dentro de la empresa, con el propésito de mejorar las
deficiencias existentes dentro del trato al cliente, el mismo que tiene un

impacto sobre las ventas.
3.1.2 Técnicas
Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizaron técnicas de

estudio cientifica basadas en el levantamiento de la informacién cualitativa y

cuantitativa, por medio de la aplicacion del censo, la encuesta y la entrevista.
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Encuestas

El estudio se despleg6 a través de la aplicacion de instrumento de encuestas

a los clientes de la empresa para implementar un sistema administrativo.

Entrevista

Esta técnica permitié alcanzar informacién directamente del administrador

del local sobre la administracion y distribucion comercial que determinaron la

situacion actual de la firma, basado en

preparadas para el efecto.

3.2. CONSTRUCCON METODOLOGICA DEL OBJETO DE LA

INVESTIGACION

3.2.1. Poblaciéon

interrogantes técnicamente

La poblacion estudiada estd compuesta por el gerente, administrador, la

fuerza de ventas, cajero y los clientes del local comercial, tal como se detalla

en el siguiente cuadro:

Cuadro 1. Poblacion objeto de estudio

Personal Poblacion Método
Gerente 1 Entrevista
Administrador 1

Fuerza de venta 12 Encuesta
Cajero 2

Clientes del local comercial 2.500 Encuesta
Total 2.516

Fuente: Sumbawa S.A.
Elaborado: El Autor
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3.2.2. Muestra

El universo poblacional objeto de la investigacion, se utilizé a los clientes del
negocio que son aproximadamente 2.500, poblacion que permitié determinar

el niumero de encuestas, para cuyo efecto se aplicé la siguiente formula:

N
E*(N-1)+1

N = Tamafio de la muestra
M = Tamafio de la poblacion
E = Margen de error (1% al 5%)

2.500,00 _ 2.500,00 i
(0.05)°(2.500,00—1)+1 0.0025(2.499,00)+1

La poblacién encuestada fueron 345 clientes del negocio

Las encuestas a la poblacion de colaboradores se la realizo en horarios de
oficina, a los que se los entrevisto luego de realizar la segmentacion
respectiva segun sus actividades y funciones, primero se realizd las
encuestas al personal que laborar en la empresa tales como;
administradores, subadministradores y vendedores, para luego hacerle la
encuesta al gerente de la empresa. Para tales fines se solicitd el permiso
oportuno del gerente de la empresa para permitir al levantamiento de la

informacion.
La recoleccién de encuesta a los clientes de la empresa se pidié permiso

para poderla realizar dentro del establecimiento junto con los vendedores

para no interrumpir sus labores.
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La investigacion documental se la realizo en la Empresa Sumbawa S.A.
previo a la manifestacién de los permisos pertinentes, con la intencion de
conocer cOmo se maneja el sistema administrativo en los 2 ultimos afios, y
los procedimientos de gestion administrativa-financiera que se ejecutan en la

empresa en la actualidad.

3.3. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

La elaboracion del marco teérico es de mucha importancia para preservar
principalmente el trabajo de investigacion y asi respaldar el enfoque teorico y
conceptual de investigaciones anteriores, a fin de evadir errores y orientar el
proceso de la misma, se establecieron los elementos tedricos para
fundamentar el problema, con la base del problema y los objetivos se
identificaron los elementos, factores y aspectos pertinentes para

fundamentar la propuesta.

Mediante el marco teérico se buscd desarrollar un grupo de contenidos
cientificos que representa de manera exacta y que fortalezca de forma
significativa la exploracion de campo de la misma, y de valor agregado a la
propuesta, con la que permita tender a un enlace de la teoria a la realidad
encontrada con el desarrollo. Todo esto orientado a dar solucion al problema

de indagacion.

Asimismo, se seleccionaron las variables primordiales tales como los
elementos mas importantes para el estudio y sobre la base del problema y
los objetivos planteados, se eligieron la variable central y las variables
secundarias. La variable central se refiere basicamente al problema y
constituye la variable independiente; las variables secundarias son aquellas
gue ayudan a explicar y analizar el problema y se las llaman variables
dependientes. También se identifico la hipotesis y se esquematizo las
relaciones entre variables logrando tener una vision que ayudo a facilitar la

elaboracion del marco teorico, detallando el problema y los elementos
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tedrico relacionado a la empresa y al final se procedi6 a elaborar
ampliamente los temas relacionados con las variables.

Agregada a la investigacion se procesaron las encuestas o conjuntos de
preguntas debido a que es unas de las técnicas de recaudacion de
informacion mas utilizadas pese a las limitaciones de personas entrevistadas

(encuestadas).

3.4. RECOLECCION DE LA INFORMACION EMPIRICA

La recoleccion de la informacién empirica se la desarrollo por medio de
encuestas que permitieron obtener un andlisis correspondiente, en primera
pretensiéon se ejecutd la clasificacion, continuo por la tabulacion; para
finalmente lograr conseguir la informacion y datos que fueron considerados
en el cuestionario para el reciente estudio. En conclusion, se obtuvo los
resultados que se desarrollaron y se pudo desarrollar y concluir la propuesta

alternativa.

En la presente investigacion se tratod las siguientes técnicas con el fin de
obtener los resultados esperados:

» Encuestas del personal administrativo y operativo de la empresa
Sumbawa S.A y a los usuarios externos que son los clientes de la
empresa.

» Entrevista al Gerente de la Empresa.

» Estudio de los sistemas administrativo de la Empresa.

Técnicas que ayudaron a la obtencion de informacion de los problemas que
van ayudar a realizar con eficiencia y eficacia las actividades de las ventas
de los productos y asi también mejorar los servicios de la Empresa
Sumbawa S.A. Estas metodologias también sirvieron para mejorar los

procesos de gestion administrativa y fortalecer a la empresa.
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3.5. DESCRIPCION DE LA INFORMACION OBTENIDA

Para muchas de las empresas es fundamental su rentabilidad y por ello es
preciso contar con herramientas de gestion administrativa eficientes,
capaces de optimizar los recursos existentes, es por ello que para el
presente trabajo de investigacion se tom6 como problema principal ¢ Como
una carencia de evaluacion de la gestion administrativa, incide en la

operatividad de la empresa Sumbawa del paseo Shopping Quevedo?

Para la recoleccion de informacién se realizaron las encuestas al Gerente de
la empresa, a personal que labora en la empresa y clientes de la misma. La

investigacion se la realizo personalmente sin encomendar intermediarios.

3.6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los andlisis de los resultados obtenidos en las encuestas y
entrevistas efectuadas se tabularon con la ayuda de herramientas
estadisticas, que ayudaron a la facilitacion de la interpretacién de los
procesos de gestion administrativo que sirvieron como base para elaborar
las conclusiones y recomendaciones, partiendo de una investigacion
objetiva, estas opiniones objetivas se vislumbraron para la elaboracion de la
propuesta alternativa que tiene como propdsito mejorar la actual gestion
administrativa y su incidencia en la operatividad de la empresa Sumbawa
S.A.

También se destacé el andlisis y la interpretacion de la elaboracion de las
caracteristicas primordiales de los datos que se obtuvieron y el estudio
realizado a los grupos objetivos de los usuarios interno y externo de la
empresa, obteniendo los componentes que afectan a la gestidon
administrativa que esta empresa implementa y la incidencia que tiene con la
operatividad de la empresa Sumbawa S.A. Los datos que se obtuvieron se

presentaran en cuadro y graficos estadisticos detallando el analisis y la
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interpretacion de cada uno de ellos con el cual se cubren los aspectos que
se trataron, alegando o negando la hipétesis que se trazaron segun las

variables que se dieron para la evaluacion del proceso a estudio.

3.7. CONSTRUCCION DEL INFORME DE INVESTIGACION

Para el informe de la investigacion se lo elaboro mediante el andlisis de la
gestion Administrativa se tomo el boceto aprobado por la tesis de grado cuyo

formato consta:

Marco Contextual de la Investigacion
Marco Tedrico de la Investigacion

Metodologia de la Investigacion

YV V VYV V

Analisis de Interpretacion de los Resultados en Relacion con La

Hipotesis de la Investigacion

A\

Conclusiones Generales y Recomendaciones

» Propuesta Alternativa
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CAPITULO IV

. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS EN RELACION CON LA HIPOTESIS DE
INVESTIGACION

“Hacer con facilidad lo que es dificil a
los demas: esto es el ingenio.

Hacer lo que es imposible a las
personas de ingenio; esto es el
genio.”

Henri F. Amiel



4.1. ENUNCIADO DE LA HIPOTESIS

4.1.1. Hipotesis General

La gestion administrativa incide negativamente en la operatividad de la

empresa Sumbawa en el paseo shopping Quevedo.

Variables

Independiente

Gestidon Administrativa - es el resultado de la implementacién del enfoque
por procesos, correspondiendo a la utilizacién éptima de los recursos con

que cuenta la empresa.

Dependiente

Operatividad. — definida como la capacidad para realizar una funcion
especifica; en el ambito empresarial es la labor que realiza la empresa para

producir dia a dia un producto o servicio.

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

El andlisis de la gestion administrativa en la empresa Sumbawa S.A. se
realizé entrevistas y encuestas, para lo cual se elabord una representacion

gréfica y andlisis de cada una de las preguntas.

La empresa Sumbawa S.A. que se encuentra ubicada en la avenida Quito,
via a Buena Fe, en el Paseo Shopping local #34, en este lugar se recopilo la
informacion para la investigacion de la presente tesis, bajo la aplicacion de la

entrevista el gerente de la empresa y la encuestas a los respectivos clientes.
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4.2.1. ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN LA
EMPRESA SUMBAWA S.A. QUEVEDO-GUAYAQUIL.

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en la Empresa?

Cuadro 2.Tiempo de trabajo en la empresa.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Meses 2 13%
1 Ao 5 33%
2 Aios 4 27%
Mas de 3 Afos 4 27%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

27%

mMESES m1ANO 2 ANOS mMAS DE 3 ANOS

Grafico 1. Tiempo de trabajo en la empresa.

Andlisis e Interpretacién:

De los empleados encuestados de la empresa Sumbawa, el 33% indicaron
que llevan 1 afio laborando, el 27% dos afios y mas de 3 afios; mientras que
el 13% llevan meses laborando en los locales de la empresa. Se destaca
que la mayoria del personal tiene mucho tiempo en la empresa por lo tanto

conoce bien las actividades que debe realizar.
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2. (Al ingresar a su puesto de trabajo recibié entrenamiento adecuado

al cargo?

Cuadro 3. Entrenamiento adecuado al cargo.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 5 33%
No 10 67%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 2. Entrenamiento adecuado al cargo.

mSi mNo

Andlisis e Interpretacion:

De los funcionarios encuestados de la Empresa Sumbawa, el 67% indicaron
gue no recibieron un entrenamiento adecuado al cargo asignado, mientras
que el 33% manifestaron que Sl. Se requiere que la empresa aplique charlas
de capacitacion que ayuden a una adecuada adaptacion del cargo que se le
asigne a cada empleado de la empresa. Una debilidad que debe ser
superada es el poco entrenamiento que se da a los empleados nuevos, ellos
no se empoderaran de la misién y visién de la empresa si la induccién inicial
no fue la adecuada.
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3. ¢Se le informa oportunamente de las funciones y responsabilidades
del cargo?

Cuadro 4.Funciones y responsabilidades del cargo.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 5 33%
No 7 47%
Un Poco 3 20%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 3. Funciones y responsabilidades del cargo.

mSi mNo =Un poco

Andlisis e Interpretacion:

De los funcionarios encuestados de la empresa Sumbawa, el 47% indicaron
qgue no recibieron funciones y responsabilidades del cargo asignado,
mientras que el 33% manifestaron que si y el 20% restante que un poco. El
alto porcentaje de empleados que aseguran no estan al tanto de sus
responsabilidades y funciones, afecta al normal desenvolvimiento de las

actividades empresariales, siendo una debilidad de la administracion actual.
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4. ¢Sabe usted si la empresa tiene establecida la mision y la visién?

Cuadro 5. La empresa tiene establecida la mision y vision.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 4 27%
No 11 73%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 4. Establecida la misién y vision.

mSi mNo

Andlisis e Interpretacion:

De los funcionarios encuestados de la empresa Sumbawa, el 73% indicaron
gue no se encuentra establecida la vision y mision de la empresa, mientras
que el 27% manifestaron que si; el desconocimiento del direccionamiento
empresarial que tienen los empleados de Sumbawa afecta a la eficacia y
eficiencia de la operatividad de la empresa, los empleados deben estar al

tanto de los objetivos empresariales.
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5. ¢ Existe un modelo de gestion administrativa en la empresa?

Cuadro 6. Modelo de gestion administrativa.

CATEGORIA FRECUENCIA Porcentajes
Si 2 13%
No 9 60%
Un Poco 4 27%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 5. Modelo de gestion administrativa

13%

60%

ESi  No ®mUn poco

Andlisis e Interpretacion:

De los colaboradores encuestados de la empresa Sumbawa, el 13%
indicaron que, si conocen sobre la existencia de un modelo de gestion
administrativo, el 27% que un poco y el 60% que no. La mayoria de los
empleados desconocen la existencia de un modelo de gestiébn administrativa
gue enrumbe el camino empresarial, por lo tanto, se requiere la aplicacion y

conocimiento de los empleados de un modelo de gestion.
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6. ¢Sabe usted si la empresa tiene establecido reglamentos internos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 4 27%
No 11 73%
Total 15 100%

Cuadro 7. Reglamentos internos.

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 6. Reglamentos internos.

mNo

Andlisis e Interpretacion:

Segun los datos obtenidos el 73% de los empleados no conoce el
reglamento interno de la empresa Sumbawa, mientras que un 27% dijo que
si lo conoce. Los reglamentos internos deben ser divulgados entre todos los
integrantes de la empresa, el desconocimiento implica muchas veces
duplicidad de funciones y poca regulacién de las relaciones laborales acorde
al codigo de trabajo y normas explicitas para el caso.
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7. ¢Sabe usted si existe y como se compone la estructura organica de

la empresa?

Cuadro 8. Estructura organica de la empresa.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 4 27%
No 11 73%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 7. Estructura orgénica de la empresa.

Si mNo

Analisis e Interpretacion:

De acuerdo a la encuesta aplicada el 27% de los colaboradores si conoce la
estructura organica de la empresa Sumbawa, mientras que un 73% de ellos
no la conoce. Si desconocen la estructura organica de la empresa donde
laboran, no conocen el propdsito general de la empresa, politicas y cual es

Su posicion, jerarquia, deberes y obligaciones en la empresa.
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8. ¢ Se considera usted capacitado para desempeiiar su trabajo?

Cuadro 9. Desempefio del trabajo.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 7 47%
No 8 53%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 8. Desempefio del trabajo.

47% 53%

Si " No

Andlisis e Interpretacion:

Se puede observar que el 47% de los empleados si conoce el desempefio
de cada uno, mientras que el 53% de los empleados todavia no conoce muy
bien el desempefio que debe cumplir en la empresa. Esta realidad se
conjuga con la pregunta anterior y centro de la probleméatica es por no haber
sido expuesta la estructura organizacional que posee la empresa, por lo

tanto, los empleados no conocen muy bien todas sus actividades a realizar.
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9. ¢Laempresa le brinda programas de capacitacion pertinentes?

Cuadro 10. Programas de capacitacion pertinentes.

CATEGORIA FRECUENCIA Porcentajes
Si 6 40%
No 9 60%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 9. Programas de capacitacion pertinentes.

40%

60%

Si “No

Analisis e Interpretacion:

Como podemos observar que el 60% de los encuestados de la empresa dice
que no les brindan un programa de capacitacién pertinente mientas que el
40% dice que si. Adiestrar al talento humano es mejorar sus capacidades en
el puesto asignado por lo tanto es una debilidad en la empresa que debe ser
mejorada mediante la inclusion de un modelo de gestion administrativo que

incluya mejorar las capacitaciones al personal.
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10. ¢Cada que tiempo recibe capacitacion?

Cuadro 11.Tiempo de capacitacion

CATEGORIA FRECUENCIA Porcentajes
3 Meses 1 17%
6 Meses 2 33%
Anualmente 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal que labora en la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 10. Tiempo de capacitacion

50%

= 3 Meses =6 Meses Anualmente

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a la informacion obtenida se puede destacar que un 33%
responde que, si reciben capacitaciones cada 6 meses, un 17% dice que
recibe cada 3 meses y el 50% que recibe anualmente, por lo tanto, la
empresa capacita a cierto niumero de empleados que son necesario para
ellos. En correspondencia a la pregunta anterior, los empleados que
expresaron que, si reciben capacitacion, en su mayoria es anual.
Correspondiendo por lo menos 2 veces al afio, tal como lo expresa el cédigo

de trabajo. Con esto se mejoraria la eficiencia del personal.
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4.2.2. ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SUMBAWA S.A.

1. ¢Considera usted que la atencion que brinda la empresa Sumbawa
es?

Cuadro 12. Atencién que brinda la empresa Sumbawa.

CATEGORIA FRECUENCIA Porcentajes
Satisfactoria 120 35%
Poco Satisfactoria 180 52%
Nada Satisfactoria 45 13%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 11. Atencion que brinda la empresa.

m Satisfactoria ®Poco Satisfactoria Nada Satisfactoria

Andlisis e Interpretacion:

Segun las encuestas realizadas a los clientes de la empresa Sumbawa la
atencion que brinda es poco satisfactoria ya que contestaron con un 52% y
el 35% que es satisfactoria, y un 13% es nada satisfactoria. La calificacion
gue brindan los clientes debe ser tomado en cuenta para adiestrar mas al

personal de venta, que esta directamente en contacto con el publico.
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2. ¢Como considera usted que los precios son?

Cuadro 13. Precios de la empresa Sumbawa.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Altos 200 58%
Bajos 45 13%
Normales 100 29%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 12. Precios de la empresa Sumbawa.

29%

58%

Altos m®Bajos Normales

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico un 58% de los clientes dice que los
precios son altos, mientras que un 29% expresan que son normales, y un
13% indican que los costos de la mercaderia que se vende son bajos. Es
primordial que personal de venta exprese la calidad de los productos para
justificar el alto precio de la mercaderia, tratando de consumar la venta en el

menor tiempo posible, logrando eficacia en la transaccion.
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3. ¢En alguna ocasion usted ha tenido que devolver los productos que
ha comprado por mala calidad?

Cuadro 14.Devolucién de producto de mala calidad.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 60 17%
No 285 83%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Gréfico 13. Devolucién de producto de mala calidad.

ESi mNo

Andlisis e Interpretacion:

Este resultado indica que un 83% de los clientes que compran en los locales
si han devuelto los productos por mala calidad o por algun desperfecto en
las prendas, mientras que un 17% dijo que no. La calidad de los productos
estd garantizada por la marca de cual proviene, el reducido porcentaje de
devolucion lo expresa, por lo tanto, de debe mantener la calidad de los

mismaos.
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4. ;Como es la atencion que usted recibe de los empleados de la
empresa Sumbawa S.A.?

Cuadro 15. Atencion de los empleados de la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Agil 60 17%
Rapida 40 12%
Lenta 200 58%
Oportuna 45 13%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 14. Atencidn en la tienda Sumbawa Quevedo.

58%

mAgil mRapida ®wlLenta mOportuna

Analisis e Interpretacion:

Segun los datos dicen que los colaboradores no estan realizando una buena
atencion ya que contestaron que 58% es lenta, el 17% es agil, 13% es
oportuna y un 12% que es rapida. La percepcion del tiempo de atencidn
debe ser considerada por gerencia para mejorar el tiempo en que es
atendido el cliente, reduciendo la insatisfaccién por tiempo de espera. Las
capacitaciones del personal de venta deben ser direccionadas en este
ambito.
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5. ¢Cuantas veces al ailo ha comprado en la empresa Sumbawa?

Cuadro 16. Cuantas veces al afio ha comprado.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Una 205 59%
Dos 90 26%
Tres 45 13%
Mas de Cuatro 5 2%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 15. Cuantas veces al afio ha comprado en la empresa Sumbawa.

mUna m®mDos mTres mMas de cuatro

Analisis e Interpretacion:

Como se puede observar en el grafico el 59% compra una vez al afio, 26% a
los dos, el 13% tres veces y el 2% mas de cuatro veces al afio. La mayoria
de clientes ha comprado una sola vez en la empresa, se requiere métodos
de persuasion para que las compras sean mas frecuentes y genere rotacion

de mercaderia en el local.
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6. ¢ Se siente satisfecho con los productos que vende la empresa
Sumbawa?

Cuadro 17. Satisfaccion de los clientes.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 188 54%
No 157 46%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 16. Satisfaccion de los clientes.

ESi mNo

Analisis e Interpretacion:

Segun la encuesta realizada el 54% de los clientes si se sienten satisfecho
con los productos que vende la empresa y un 46% dijo que no. El reducido
margen entre los clientes que estan satisfechos con los productos y los que
no estdn, es una sefal de alerta para implementar estrategias

administrativas que cambie esta realidad en la empresa.
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7. ¢Cree usted que la empresa Sumbawa tiene la variedad de producto
gue usted necesita?

Cuadro 18. Variedad de productos de la empresa Sumbawa.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJES
Si 175 51%
No 75 22%
Un Poco 95 27%
Total 345 100%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Empresa Sumbawa
Elaborado: Autor

Grafico 17. Acogida de productos por parte de los clientes.

S| mNO =UNPOCO

Analisis e Interpretacion:

De las 345 personas encuestadas encontramos que el 51% de los clientes si
le gustan la variedad de productos que la empresa comercializa, mientras
que el 27% dijo que un poco, y el 22% dijo que no es de su agrado. La
mayoria de los clientes coinciden en que la mercaderia es del agrado de
ellos, por lo tanto, el surtido de los productos debe mejorar para incrementar
el porcentaje de aceptacion.
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4.2.3. ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA
EMPRESA SUMBAWA S.A.

1. ¢Qué tan compleja es la estructura de su empresa, asi como la

integracion de los reportes de las diferentes areas?

Se puede decir que bien, continuamente se realiza controles a las diferentes
areas de la empresa para obtener buenos resultados, también se toman
medidas con el fin de suministrar informacién necesaria y otras herramientas

que se requieran para la realizacion de las funciones.

Analisis:

Es muy importante el esfuerzo que realiza la Gerencia para mejorar la
organizaciéon de la empresa, se podria decir que si estan pendientes de las

actividades que realizan las diferentes areas.

2. ¢Qué es lo que usted desea que su sistema administrativo haga o

resuelva dentro de la empresa?
Deseo que permita aplicar las mejores soluciones para la empresa y que
aumente la velocidad de los ingresos y egresos, la rotacion del producto,
servicio y controles de las otras areas.
Analisis:
La gerente necesita mejorar su sistema administrativo — financiero para tener

un mejor control, lo que demuestra que si se esta preocupando en resolver

la gestién administrativa de la empresa.
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3. ¢Los reportes emitidos por el sistema administrativo son revisados

por la gerencia para la correcta toma de decisiones?

Si, porque los reportes permiten tomar medidas de control de la operatividad

que realiza la empresa.
Analisis:

Cada reporte emitido por la administracion es revisado por la Gerencia,
control que le permite a la gerencia controlar permanentemente de la

operatividad que realiza la empresa.

4. ¢Utiliza indicadores financieros para evaluar los resultados
obtenidos?

Si, se acostumbra a realizar indicadores financieros ya que es muy

importante conocer cOmo va nuestra empresa.

Analisis:

La empresa si utiliza indicadores ya que con los datos obtenidos le permite
medir la estabilidad, capacidad de endeudamiento y rendimiento de la
empresa.

5. ¢Cada que tiempo realiza andlisis a los estados financieros?

Se lo realiza cada 6 meses o al final de cada ejercicio econdmico.

Analisis:

Si se realiza seguimiento, constante para evaluar la capacidad de

generacion de beneficios de la empresa.
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6. ¢Toda transaccion registrada en el sistema de contabilidad esta
debidamente respaldada por comprobante y documentos?

Si toda transaccion sea vales de caja o cualquier gasto administrativo que ha
generado la empresa va adjuntado por su respectivo comprobante o
documento para tener un respaldo de los gastos que se ha realizado.

Analisis:

El gerente de la empresa manifiesta que toda transaccion que se realiza en

la empresa debe de ir con su respectivo comprobante.

7. ¢Se realizan induccion al personal que por primera vez entra a

laborar a la empresa?
Si
Andlisis:
Si se realizan inducciones a las personas que por primera vez entran a
laborar en la empresa, esta induccién se la hace de acuerdo al cargo que

van a desempeniar.

8. ¢La empresa cuenta con un modelo de gestion administrativo

definido?

Por ahora no, se esta viendo la posibilidad de implantar uno en la empresa.

Analisis:

La empresa no cuenta con un modelo de gestion administrativa, considerado

como debilidad empresarial.
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9. ¢Recibe capacitacién el personal que labora en la empresa?

Si contamos con programas de capacitacion y por lo general lo hacemos al

departamento de ventas y Relaciones Humanas.

Andlisis:

El Gerente sabe la importancia que representa para la Empresa tener un
personal debidamente capacitado, ya que si se realizan programas de
capacitacion.

10.¢Cada que tiempo reciben capacitacion sus colaboradores?

De dos a tres veces al afo.

Analisis:

Si se realiza capacitaciones constantemente, lo que demuestra el grado de

preocupacion gue tiene la empresa con sus empleados.

La necesidad de optimizar la eficiencia y eficacia operacional en Sumbawa
S.A. ha llegar a ser un factor importante en las decisiones gerenciales, no
obstante, la carencia de un modelo de gestion administrativa que guie los
objetivos empresariales, mejore el desempefio del personal y adecue

procesos administrativos eficientes no ha permitido lograr estos objetivos.

Ante esta perspectiva, es evidente que, al aplicar un modelo de gestion, mas
un apropiado control administrativo , hard que Sumbawa S.A. logre aumentar
su cobertura de mercado, obtenga una Optima operatividad y desarrolle al

maximo las capacidades del talento humano encargado de la empresa.
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4.3. DISCUSION DE LA INFORMACION OBTENIDA EN RELACION A LA
NATURALEZA DE LA HIPOTESIS

El presente estudio, tiene su base en la “Gestibn administrativa y su
incidencia en la operatividad de la empresa Sumbawa S.A. periodo 2014 —
2015, de acuerdo al enunciado de la hipétesis sobre la gestion administrativa
incide negativamente en la operatividad de la empresa Sumbawa en el
paseo shopping Quevedo, en la que se ha originado falencias en la gestion
administrativa de la empresa, nudo critico que se reflejan en los aspectos de
gestion.

Durante el proceso de la investigacion, se determiné que el modelo de
Gestion Administrativa de control que la empresa utiliza en la actualidad
tiene falencia, el 67% de los empleados indicaron que no recibieron un
entrenamiento adecuado al cargo asignado; el 47% indicaron que no
recibieron funciones y responsabilidades del cargo asignado; el 73% de ellos
asegura la inexistencia de mision y vision; El 60% asegura que no existe un
modelo de gestion administrativa que guie la operatividad de la empresa,
resultados que tiene relacion con lo que define Wisis, 2010 “El modelo de
gestion administrativa es el cimulo de acciones encaminadas al logro de los
objetivos empresariales; mediante el cumplimiento y eficiente aplicacion del
proceso administrativo, tales como: planear, dirigir, organizar, coordinar y

controlar”.

Con respecto a la percepcion por parte del cliente, se obtuvo que el 52% de
ellos encuentra poca satisfactoria la atencién que brinda la empresa; un 58%
de los clientes dice que los precios son altos; los clientes dicen que los
colaboradores no estan realizando una buena atencidén ya que contestaron
gue 58% es lenta la tencion; aunque el 54% de los clientes si se sienten
satisfecho con los productos que vende la empresa; resultados que tiene

pertinencia con lo que manifiesta Bolafios, 2005 “La empresa posibilita en
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los clientes la expectativa por la compra a realizar y de la calidad del servicio
esperado”.

En cuanto a la entrevista realizada al gerente se establecioé que la necesidad
de optimizar la eficiencia y eficacia operacional en Sumbawa S.A. ha llegar a
ser un factor importante en las decisiones gerenciales, no obstante, la
carencia de un modelo de gestion administrativa que guie los objetivos
empresariales, mejore el desempefio del personal y adecue procesos
administrativos eficientes no ha permitido lograr estos objetivos; resultados
que tiene una estrecha relacién con lo que manifiestan Koontz & Weihrich,
2004, “La administracion consiste en conjugar las fases administrativas
como son la planificacion, direccidén, control y organizacion, todos ellos
encaminados al eficiente uso de los recursos, posibilitando la eficiencia y

eficacia empresarial”.

4.3.1. Comprobacion y/o Desaprobacion de las Hipotesis

De acuerdo al analisis realizado en la respectiva discusion de la informacion
obtenida en relacion a la naturaleza de la hipotesis, durante el proceso de la
investigacion se logré determinar que el modelo de gestion administrativa
utilizado en la empresa Sumbawa como herramienta de control presenta
falencias en los analisis de la operatividad, sistema que refleja que al ingreso
del talento humano a la empresa no tiene una seleccion perfecta para el
desempeiio de sus actividades, los factores que influye en toda la
operatividad de la empresa, especialmente en el departamento de ventas se
refleja en la atencion del cliente que es muy lenta resultados que permiten
aceptar la hipétesis. Por lo tanto, La gestiobn administrativa - financiera
incide negativamente en la operatividad de la empresa Sumbawa por lo que

requiere soluciones inmediatas al problema expuesto
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4.3.2. Conclusiones Parciales

Posterior al debate y al analisis de la informacion producto del proceso de

investigacion se logré a determinar las siguientes conclusiones parciales.

En el estudio en el 4rea administrativa de la empresa Sumbawa S.A. se
determind la existencia de nudos criticos en los procesos administrativos y

financieros especialmente en los indicadores econdmicos.

1. En el area comercial, los resultados en los procesos de la oferta de los
productos una de las falencias base que se determind es el escaso
entrenamiento del talento humano (47%) al momento de ingresar a la

empresa indicador que se refleja en los bajos volumenes de ventas.

2. En cuanto a la operatividad de la empresa en el mercado se determind
que las falencias que representa como factores los contactos con el
cliente en la respectiva atencién que es lenta asi lo afirma el mercado
consumidor con el 52% de clientes insatisfechos por la atencion

brindada.

3. En la entrevista se denota que el objetivo principal de cualquier empresa
es el de atender por medio de la produccion de un bien o servicio la
demanda del mercado, con el propdsito de generar ingresos a partir de
los mismos. Para lograr esto hay que tener un enfoque estratégico
definido identificando claramente cuél es el mercado objeto a estudio,

situacién que afecta a la empresa actualmente.
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CAPITULO V

. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Si tienes una pasion, si realmente crees
en algo, esfuérzate y podras hacer
posibles las cosas con las que has
sofiado”.

Norman Foster



5.1. CONCLUSIONES

Una vez finalizada la presente investigacion se concluyo las siguientes

conclusiones:

El 67% de los empleados indicaron que no recibieron un
entrenamiento adecuado al cargo asignado; el 47% indicaron que no
recibieron funciones y responsabilidades del cargo asignado; el 73%
de ellos asegura la inexistencia de mision y vision; El 60% asegura
que no existe un modelo de gestion administrativa que guie la

operatividad de la empresa

Con respecto al cliente, se obtuvo que el 52% de ellos encuentra poca
satisfactoria la atencion que brinda la empresa; un 58% de los clientes
dice que los precios son altos; los clientes dicen que los
colaboradores no estan realizando una buena atencion ya que
contestaron que 58% es lenta la tencion; aunque el 54% de los
clientes si se sienten satisfecho con los productos que vende la

empresa

En la entrevista ejecutada es evidente que, se requiere aplicar un
modelo de gestion, mas un apropiado control administrativo , para que
Sumbawa S.A. logre aumentar su cobertura de mercado, obtenga una
Optima operatividad y desarrolle al maximo las capacidades del

talento humano encargado de la empresa.
Para lograr superar las falencias es de suma importancia disefiar un

modelo de gestion operativa que le permita a la empresa enfrentar la

competencia.
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5.2. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones definidas se sugiere a la empresa lo

siguiente:

Logar un control interno de la empresa y una mejor operatividad, debe

utilizarse una adecuada gestion administrativa acorde a su actividad.

Generar mayor eficiencia en atencion al cliente, se sugiere que al
talento humano debe capacitarse antes de ubicarlo en sus funciones
especialmente sobre ventas y contactos con los clientes.

Establecer mayor control administrativo, es necesario evaluar la
gestiébn administrativa en periodos semestrales, en base al logro de
metas establecidas previamente, aporte de los valores empresariales,
cumplimiento de las funciones del personal y lograr mayor motivacion

del talento humano.
Aplicar el modelo de gestién operativa propuesta para mejorar sus

procesos y aprovechar el potencial de los empleados que posee,

facilitando el cumplimiento de sus funciones.
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CAPITULO VI

. PROPUESTA ALTERNATIVA

“Para triunfar y ser feliz hay que
estar preparados, hay que utilizar
adecuadamente los conocimientos y
hay que recibir las sensaciones del
triunfo”.

John
Ruskin



6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

“MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVO PARA LA EMPRESA
SUMBAWA S.A, BASADOS EN LOS PRINCIPIOS DE LA
ADMINISTRACION CIENTIFICA”.

En el presente modelo permite identificar los procedimientos de gestion

operativa que favorece el desempefio institucional y del talento humano.

6.2. JUSTIFICACION

La presente propuesta se justifica porque su propdésito se centra en
determinar la situacion operativa del objeto de estudio en todas sus areas,
propésitos que sirvieron de base para definir la propuesta de mejoramiento
en la funcionalidad de la firma y la insuficiencia del talento humano en la

oferta de servicio al cliente.

Segun la premisa, la propuesta se justifica porque su implementacién es
pertinente, posterior a su desarrollo las falencias encontradas fortaleceran la
gestibn operativa permitiendo liderar en el mercado de indumentaria

deportiva.

La propuesta posterior a su ejecucion, en las diferentes areas que
gestionaran de manera integral, favoreciendo a los clientes que seran
satisfechos en todos sus requerimientos bajo la aplicacién de un servicio
sustentable estrictamente con sus principios de sostenibilidad logrando la

fidelizacion.
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6.3. FUNDAMENTACION

La propuesta se fundamenta en un marco normativo y los principios
generales de la administracion de calidad, con el propdsito de controlar el
cumplimiento de los objetivos planteados para alcanzar el éxito
organizacional de la empresa, normas que se utilizaran para solucionar las
falencias de la empresa; bajo la teoria de los “Seises de Mintzberg” que

facilitara incrementar la eficiencia en las operaciones de la firma.

6.4. OBJETIVOS

6.4.1. Objetivo General
Establecer un modelo de gestion administrativo para la empresa Sumbawa,

con el proposito de mejorar el funcionamiento operativo de la empresa que

permita satisfacer de manera integral a sus clientes.

6.4.2. Objetivos Especificos

» Determinar las areas funcionales que permitan ejecutar el Modelo de

Gestion.

»  Desarrollar el modelo de gestion administrativa

»  Socializar la propuesta ante directivos de la empresa.

6.5. IMPORTANCIA

El proposito fundamental de la compafia es establecer las funciones
operativas, representado en un organigrama funcional, donde se verifiquen
los diferentes estandares administrativos segun como lo establece Henry

Mintzberg.
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El proceso administrativo de calidad demuestra su importancia ya que el
modelo de gestién bajo la teoria de Mintzberg, permite una operatividad
dindmica en la empresa convirtiéndose en una herramienta que facilita la
comunicacién operaria en diferentes areas, Lo cual representa un gran
beneficio en la operatividad de la empresa a nivel de cliente interno y del

mercado externo.

6.6. UBICACION SECTORIAL Y FISICA

La operatividad de la empresa abarca el mercado del Cantén Quevedo y su
entorno, mercado que su actividad econdmica sustentable esta orientada a
la explotacion del campo agricola, industria comercial y de servicio;

actividades que lo hacer muy atractivo porque demuestran capacidad de

pago.

Grafico 18. Ubicacion Sectorial del Cantén Quevedo.

osta

e Fruta de Pan

Maria Rosa

Quinsaloma
s ) Miguel

Fuente: Google Earth, 2016
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Fuente: Google Earth, 2016

Gréfico 20. Local Sumbawa - Paseo Shopping Quevedo

6.7. FACTIBILIDAD

La presente propuesta es factible porque desde el punto de vista comercial,
la implementacion del Modelo de Gestion se sustenta en la base de su
competencia en lo administrativo, principios y normativas que reglamentan
de una manera sostenible en la teoria de los Seises que le permite
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garantizar y afianzar las relaciones entre los colaboradores operativos de la

empresay la de los clientes.

6.8. PLAN DE TRABAJO

Se establece el siguiente plan de trabajo para implementar el modelo de

gestion.

Cuadro 19. Plan de trabajo de propuesta

e Contactos informales entre

1. Adaptacion mutua :
empleados operativos

oEl trabajo sebe ser
2. Supervision directa controlado desde el apice

estratégico.

oEs el trabajo de los analistas

3. Estandarizacién de de la tecno estructura, que

procesos de trabajo disefian y desarrollan
Modelo de proyectos
gestion L eMediante la especificacion
. . 4. Estandarizacion de
administrativa de los productos de los
resultados

analistas o tecno estructura.

L eSon los conocimientos y
5. Estandarizacion de

o competencias del ndcleo de
habilidades

operaciones de la empresa.

eEs la coordinacion de todos
6. Estandarizacion de los integrantes de la
habilidades empresa mediante una serie

de creencias en comun.

Elaborado: Autor
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6.9. ACTIVIDADES

El modelo de Gestion Administrativa para SUMBAWA S.A. ubicada en el
Canton de Quevedo, estara determinado por lineamientos adecuados en el
proceso y ejecucion bajo la Teoria de Mintzberg o “Teoria de los Seises
Organizacionales”, paradigma organizacional que representa las distintas

maneras de dividir y coordinar las tareas para perfeccionar una estructura.

Teoria de los Seises Organizacionales de Mintzberg

Gréfico 21. Seises de Mintzberg

6 ELEMENTOS
DE LA
ORGANIZACION

TEORIA DE

LOS SEISES
DE
MINTZBERG

6 FUNCIONES
DE MANAGER

Estructura Organizacional

La presente estructura organizacional que tendra como guia orientadora a la
tienda Sumbawa sucursal de Quevedo, que objetivamente procura una
adecuada gestion administrativa y atencion al cliente, disefio estructural que
establece claramente las funciones y responsabilidades de los funcionarios

asignadas segun su area operativa.

89



Competencias generales

En esta etapa de la organizacion es responsabilidad de todo el Talento
Humano que labora en la empresa Sumbawa sin restriccion de puesto, velar
por el cumplimiento de las politicas, principios y normas establecidas en el
presente modelo de gestion; por lo que es pertinente la estrategia de la
Teoria de Mintzberg que permita la efectividad funcional administrativa de
calidad a través de un Organo de Control.

Grafico 22. Estructura Organizacional

Apice
estratégico

Ideologia Ideologia

Nicleo Operativo

a. Cumbre Estratégica

Segun(Mintzberg, 1991) establece que la cumbre estratégica es la que se
encarga de asegurar que la organizacion cumpla con su mision de manera
efectiva, también que satisfaga las necesidades de aquellos que las
controlan.
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Bajo este principio la cumbre de la tienda Sumbawa es la siguiente:

v Gerente General

b. Linea Media.

Segun(Mintzberg, 1991), La Linea Media ejecuta una cantidad de tareas en
la corriente de la supervision directa, hacia arriba con la Cumbre Estratégica
y hacia abajo con el Nucleo Operativo; manteniendo contacto de enlace con
los miembros de la Tecno Estructura y el Staff de Apoyo, a fin de lograr el

desarrollo operativo de la firma:

v" Sub. Gerente

c. Staff de Apoyo

(Mintzberg, 1991) Afirma que el Staff de apoyo suministra a la organizacion

operacional con materiales logisticos, lo constituyen:

v’ Secretaria
v' Seguridad.

v" Servicios Generales

d. Tecno Estructura

La Tecno estructura es la instancia administrativa, es un grupo de personas
gue cooperan con informacion y participan en las decisiones de la empresa,
también asesoran y establece mecanismo de formalizacién al resto de la

organizacién, esta conformada por:

v Departamento de Planificacion Estratégica

v' Departamento de especialista en transferencia de servicio.
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v Banco de Datos
v Departamento de Investigacién de mercado
v Departamento de Evaluacion y Control

v Departamento de Consultaria
e. Ndcleo Operativo
El ndcleo operativo se lo ha considerado como el corazon de la
organizacion, ya que abarca a todos los miembros que realizan el trabajo
basico y que estan relacionados directamente con la produccion del servicio
que genera la empresa, son los actores directos en el proceso y los
resultados que se obtengan de la funcionalidad del nucleo.

Gerente Administrativo

v
v Gerente de Produccion
v' Gerente Financiero

v

Gerente de Comercializacion
6.10. RECURSOS

Para establecer el modelo de gestion, se requiere de recursos

administrativos.

A. ADMINISTRATIVOS

Cantidad Descripcion
1 Gerente
1 Administrador de empresa, MBA

Elaborado: Autor
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B. FINANCIEROS

Para ejecutar el modelo de gestion administrativa, los recursos necesarios

para su implantacion, se detallan a continuacion:

Cuadro 20. Presupuesto de la propuesta

Detalle Costo (USD)
Uso de Equipo informéatico $ 55,00
Materiales de oficina $ 43,00
Materiales didacticos $ 350,00
Materiales de impresion $ 45,00
Imprevistos $ 108,00
Implantacion de propuesta $1.110,00
Total $1.711,00

Elaborado: Autor

6.11. IMPACTO

El impacto que generard la implementacion del modelo de gestion
administrativa en la empresa Sumbawa S.A. se vera refleja en el desarrollo
operativo de la firma porgue va a tener mayor control en cada una de sus
actividades, mientras que la operatividad del Talento Humano, por su
actualizacion del conocimiento en funcién del &rea de trabajo, le permitira el
cumplimiento integral de aptitudes sobre los requerimientos que le exigen,
Los clientes van a recibir un servicio de mejor calidad en todos los procesos
de ventas que la empresa no realizaba con frecuencia, en cuanto a la

empresa se beneficiara directamente...
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6.12. EVALUACION

La evaluacion de la gestion estratégica integral de la empresa, se
fundamenta en la vision global; parametro de gobernabilidad que la asume la
méaxima autoridad de la firma, bajo normativa que establece los Principios
de la Administracion cientifica que presenta el modelo, aplicada y ejecutadas
a los servidores que participan en la operatividad de la institucion que
periodicamente se verificaran aleatoriamente las evidencias del desempefio
de todos los aliados estratégicos de la empresa; obviamente bajo el soporte
de normas y reglamentos que la empresa utiliza en dicho proceso. Cada
actividad que se realiza en la empresa serd evaluada en un periodo
establecido dentro del mismo y estard a cargo de los jefes de cada

departamento.

6.13. INSTRUCTIVO DE FUNCIONAMIENTO

Para el cumplimiento del modelo de gestiébn administrativa se adopta los
principios de la administracion cientifica, que incluye una serie de pasos que
se encuentran previamente definidos de manera obligatoria que deben ser
aplicadas a los funcionarios de la empresa, el propdésito es realizar
seguimientos a las mejoras de las falencias que afectan a las actividades de

la entidad.

Las disposiciones emitidas en este modelo van a permitir que la empresa
adopte un mejor direccionamiento mediante las determinaciones de

funciones y reglamentos de control.
En el articulo 1 de la Ley de Procedimiento Administrativo General, expone

la aplicacibn en este ambito a entidades publicas y privadas, en lo

concerniente a lo administrativo.

94



Articulo 2. — Contenido. — Regulacién de las actividades administrativas, que
se desarrollan en las entidades acorde a los objetivos empresariales que la

rigen.

Articulo 3.- Régimen juridico que se aplica a la administracion, con
proteccion al interés propio y de los administradores con orden constitucional

en general.

Articulo 4.- Principios de derecho administrativo. — Se fundamenta en los

principios de:

1. Legalidad. - deben actuar acorde lo descrito en la Constitucion y

leyes relacionadas.

2. Debido procedimiento. — Estos procedimientos comprende el
derecho de argumentar al ofrecer los bienes y servicios para una

decision acertada y motivada.

3. Principio de oficio. — Son las obligaciones que se impongan

dentro del orden administrativo.

4. Principio de razonabilidad. — Sanciones acorde a la facultad
atribuida y en proporcién de los medios ejecutables y con fines de

amonestacion.

5. Imparcialidad. - Deben actuar con procedimientos igualitarios
frente al procedimiento.

6. Informalismo. — Las normas deben preceder a decisiones finales

con derechos o intereses del procedimiento guiados en lo

contencioso.
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10.

11.

12.

13.

14.

Presuncién de veracidad. — Los tramites administrativos,
descritos acorde la norma y ley que los amparan deben ser

legitimos, sin menoscabo del contenido.

Conducta procedimental. - Los actos administrativos se rigen por
la colaboracion conjunta de todos los integrantes de la

organizacion.

Celeridad. — Debe existir un tiempo prudencial de decision sin
menosprecio del dictamen final expuesto, acarreando rapidez en la

informacion expuesta.

Eficacia. — El acto administrativo gozara de eficacia y eficiencia en
sus actos.
Verdad Material. — Verificar por la autoridad competente las

medidas probatorias para determinar la veracidad de Ila

informacion.

Participacion. - Los administradores deben ceder la participacion
de los demas integrantes de la organizacion en procedimientos que
requiera consenso y participacion mutua, sin que esto reste la

jerarquia ni autoridad de los superiores.

Simplicidad. — Los tramites administrativos deben ser sencillos sin

complejidad alguna como requisito.
Uniformidad. - Todos los principios administrativos deben ser

iguales, al menos que su reglamento interno difiera de este

precepto.

96



BIBLIOGRAFIA

Alcaide, J. (2002). Fidelizacion de Clientes. Madrid : ESIC Editorial.
Recuperado el 18 de Octubre de 2015, de https://fidelizacion-clientes-
pymes.com/wp-content/uploads/fidelizacion-de-clientes.pdf

Alcaide, J. (2015). Fidelizacion de clientes. 2da edicion actualizada y

ampliada. Espafa: ESIC. BusessMArketingSchool.
Atencion al Cliente. (2008). Madrid: Piramide.

Bastos, A. (2006). Fidelizacion del cliente. Introduccion a la venta personal y
a la Direccibn de Ventas 1 era. edicién. Espafa: Ideas propias
Editorial.

Carvajal, L., Ormefio, J., & Valverde, M. A. (2015). Atencion al cliente.
Madrid, Espafa: Editorial Editex, S.A.

Chiavenato, I. (2006). Introduccion a la Teoria General de la Administracion.

México: McGraw/Hill Interamericana Editores.

De Negri, C. (2009). Las cinco piramides del marketing relacional. Como
conseguir que los clientes lleguen para quedarse. Espafa: Ediciones

Deusto.

Dias, J. (2008). Diccionario y Manual de Contabilidad y Administracion. Lima:

Libros Técnicos.

El Congreso Nacional. (10 de Julio de 2000). Instituto de Capacitacion
Juridica. Recuperado el 21 de Octubre de 2015, de
http://www.cetid.abogados.ec/archivos/95.pdf

Ferrel, O., & Hartline, M. (2006). Estrategia de Marketing. México: Thomson.

Gaither, F. (1994). Creative Customer Service Management. New York:

International Journal of Physical Distribution & Logistics Management.

97



Jean, L. (2003). Marketing Estratégico. Barcelona: ESIC Editorial.
Kotler, P. (1999). El Marketing Segun Kotler. Buenos Aires: Editorial Paidoés.
Kotler, P. (2006). Marketing Management. Chicago: Pearson Educacion, S.A.

Mintzberg, H. (1991). Disefio de Organizaciones Eficientes. Buenos Aires: El

Ateneo.

Munuera, J., & Rodriguez, A. (2012). Estrategias de Marketing. Madrid: ESIC
Editorial.

Mufiz, R. (2014). Marketing en el Siglo XXI. Madrid: CEF.

Oliveira, R. (2002). Teorias de la Administracién. México: Internacional

Thompson.

Paz, R. (2005). Servicio al cliente. La comunicacion y la calidad del servicio
en la atencién al cliente. 1 era Edicion. Vigo, Espafa: Ideas propias
Editorial, S.L.

Porter, M. (2009). Ser Competitivo. Barcelona: Ediciones Deusto.

Robbins, S., & DeCenzo, D. (2002). Fundamentos de administracion, 3era

Edicion. México: Pearson Educacion.

Weihrich, H., Cannice, M., & Koontz, H. (2012). Administracibn Una
Perspectiva Global. México: McGraw - Hill Interamericana.

Wisis. (2010). Obtenido de
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/352.0072-
C277d/352.0072-C277d-Capitulo%20I.pdf

www.ecuanex.net.ec. (2010). Constitucion de la Republica del Ecuador.
Obtenido de http://www.ecuanex.net.ec/constitucion/titulo03.html

www.scpm.gob.ec. (2011). Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor .

Obtenido de http://www.scpm.gob.ec/wp-

98



content/uploads/2013/03/Ley-Org%C3%Alnica-de-Defensa-del-
Consumidor.pdf

99






Quevedo 27 de Junio de 2016.

Senor.

Ingeniero.

Roque Vivas Moreira

Director de la Unidad de Posgrado de la UTEQ.
En su despacho.

De mis consideraciones.

Por medio de la presente certifico que el Ingeniero Jimmy Adan Chévez Franco,
posgradista de la Maestrfa en Administracién de Empresa. Una vez revisada su
tesis titulada “GESTION ADMINISTRATIVA - Y SU INCIDENCIA EN LA
OPERATIVIDAD DE LA EMPRESA SUMBAWA S.A. PERIODO 2014 - 2015.
MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVO”, tengo a bien informar que se
realizé la revisién respectiva por medio de la herramienta URKUND con

porcentaje del 8%.
(URKUND

Documento Jimmy ultimo doc (D20918770)

Presentado 2016-06-21 12:40 (-05:00)
Recibido mandrade.uteq@analysis.urkund.com

Mensaje CHEVEZ FINAL Mostrar el mensaje completo

8% de esta aprox. 34 paginas de documentos largos se componen de texto presente en

7 fuentes.

Ing. Carlo ez Medina M.Sc.

Director d
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CARTA DE SOLICITUD A LA EMPRESA

Guayaquil 21 de junio de 2016

Sr. Ing. Milton Lindao
Administrador General de Aimacenes Sumbawa
Guayaquil.

En calidad de estudiante de la Maestria en Administracion de Empresa de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo, me dirijo a usted de la manera
mas comedida para expresarle un afectuoso saludo y al mismo tiempo
solicitarle se sirva concederme permiso para realizar mi trabajo de
investigacion requisito basico para obtener el titulo de Cuarto Nivel en la
especialidad antes mencionada, con el tema “GESTION ADMINISTRATIVA
— Y SU INCIDENCIA EN LA OPERATIVIDAD DE LA EMPRESA
SUMBAWA S.A. PERIODO 2014 - 2015. MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVO” para lo cual solicito se me conceda la autorizacion
correspondiente para poder visitar la institucién en la que se aplicaran los
instrumentos de investigacion disefiado para el efecto.

Seguro de contar con su valiosa autorizacion, la cual me permitira el
desarrollo de competencias profesionales, me suscribo no sin antes

reiterarle mi agradecimiento.

Ing. Jimmy Chévez Franco
Estudiante de la UTEQ
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CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA

Guayaquil 22 de junio de 2016

Sr. Ingeniero

Jimmy Chévez Franco

Estudiante de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo.
Presente.

En consideracion a su solicitud de permiso para poder realizar una
investigacion de cuarto nivel en la Empresa Sumbawa S.A. con el tema
“GESTION ADMINISTRATIVA - Y SU INCIDENCIA EN LA
OPERATIVIDAD DE LA EMPRESA SUMBAWA S.A. PERIODO 2014 -
2015. MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVO” se le concede la
autorizacion para que realice dicha investigacion y aplique las técnicas de
investigacion pertinente para la obtencion de la informacion.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente

Ing. Milton Lindao
Administrador General de Almacenes Sumbawa
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Anexo 1. ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA
EMPRESA SUMBAWA S.A.

Objetivo General: Evaluar la gestion administrativa y su incidencia en la
operatividad de la empresa Sumbawa en el paseo shopping Quevedo,
durante el periodo 2014 — 2015

1. ¢Qué tan compleja es la organizacion de su empresa, asi como la
integracion de los reportes de las diferentes areas?
Excelente
Muy buena
Buena
Regular
2. ¢Qué es lo que usted desea que su sistema administrativo haga
o resuelva dentro de la empresa?
Precisar las funciones de cada unidad administrativa
Establecer el orden I6gico que deben seguir las actividades
Permitir adaptar las mejores soluciones a los problemas
Todas las anteriores
3. ¢Los reportes emitidos por el sistema administrativo son
revisados por la gerencia para la correctatoma de decisiones?
Si
No
4. ¢Utiliza indicadores financieros para evaluar los resultados
obtenidos?
Si
No
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5. ¢Cada que tiempo realiza andlisis a los estados financieros?
6 Meses
1 Afio
2 Ao

6. ¢Toda transaccion registrada en el sistema de contabilidad esta
debidamente respaldada por comprobante y documentos?
Si
No

7. ¢Se realizan induccion al personal que por primera vez entra a
laborar a la empresa?
Si
No

8. ¢La empresa cuenta con modelo de gestion administrativo?
Si
No
9. ¢ Recibe capacitacion el personal que labora en la empresa?
Si
No
10. ¢ Cada que tiempo reciben capacitacion sus colaboradores?

1 vez al afio
2 a cuatro veces afio

5 o0 mas al afio
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Anexo 2. ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN LA
EMPRESA SUMBAWA S.A.

1. ¢(Cuénto tiempo lleva trabajando en la Empresa?
Meses
1 Afio
2 Ao
Mas de 3 afos
2. (Al ingresar a su puesto de trabajo recibié entrenamiento
adecuado al cargo?
Si
No
3. ¢Se le informo oportunamente de las funciones 'y
responsabilidades del cargo?
Si
No
Un poco
4. ¢Sabe usted si la empresa tiene establecida la misiéon y la vision?
Si
No
5. ¢Conoce Usted, la existencia de un modelo de gestion
administrativa?
Si
No
Un poco
6. ¢Sabe usted si la empresa tiene establecido reglamentos
internos?
Si
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No
7. ¢Sabe usted si existe y como se compone la estructura organica
de la empresa?
Si
No
8. ¢Se considera usted capacitado para desempefiar su trabajo?
Si
No
9. ¢Laempresale brinda programas de capacitacion pertinentes?
Si
No
10.¢Cada que tiempo recibe capacitacion
3 Meses
6 Meses

Anualmente
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Anexo 3. ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
SUMBAWA S.A.

1. ¢Considera usted que la atenciéon que brinda la empresa
Sumbawa es?
Satisfactoria
Poco satisfactoria
O nada satisfactoria

2. ¢Cbmo considera usted que los precios son?

Altos

Bajo

O normales

3. ¢En alguna ocasion usted ha tenido que devolver los

productos que ha comprado por mala calidad?

Si
No
4. ¢La atencién que usted recibe de los empleados de la

empresa Sumbawa es?

Agil
Répida
Lenta
Oportuna

5. ¢Cuantas veces al ailo ha comprado en la empresa?

1
2
3
Mas de 4
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6. ¢Se siente satisfecho con los productos que vende la
empresa Sumbawa?
Si
No
7. ¢Cree usted que la empresa Sumbawa tiene la variedad de
producto que usted necesita?
Si
No
Un poco
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Anexo 4. FOTOGRAFIA DE LA EMPRESA

-2 N,
- e

Foto 2: Prendas de vestir al interior de la Empresa
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Foto 4: Entrega de certificados por capacitacion de ventas.
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Foto 5: Personal que labora en el Local de San Marino.
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