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RESUMEN EJECUTIVO Y PALABRAS CLAVES

El presente proyecto se lo realizd con el fin de analizar la gestion administrativa y
operacional y su relacion con el area de ventas de Tecnicentro El Gato, canton Quevedo,
para efecto se analizo la situacion actual del Tecnicentro en el mercado automotriz del
cantén Quevedo, a través del analisis FODA, el cual establecio las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas del negocio, enfocado principalmente a los procesos y sistemas
implementados en el area de ventas, del mismo modo se determinaron las estrategias de
mercado que se emplean actualmente en el area de ventas para captar clientes y maximizar
las ventas, en este caso se aplicO la técnicas de entrevista, dirigida al administrador de la
empresa para conocer las técnicas y maniobras que se emplean para captar clientes y a su
vez incrementar las ventas. Otro punto establecido en el presente estudio fue la elaboracion
de un modelo de gestion administrativa y operacional para incrementar las ventas, el
mismo que disefiado acorde a las necesidades y resultados obtenidos en el estudio. Los
resultados de las encuestas, entrevista, FODA, etc., determinaron que en Tecnicentro El
Gato, existen inconvenientes en la gestion administrativa y operacional, debido a la falta de
conocimientos por pate del administrador, lo cual inciden en el desarrollo de los procesos
del area de ventas. Si bien es cierto, el negocio lleva varios afos participando en el
mercado del canton, ain no se ha posicionado adecuadamente, lo cual conlleva a
determinar la escasa y deficiente implementacion de estrategias de mercado han
repercutido en el desarrollo de las ventas. Del mismo modo se demostré que por ahora no
se ha establecido un modelo de gestion administrativa y operacional para incrementar las
ventas, usualmente todo se lo realiza de forma empirica, producto del escaso conocimiento
del gerente y administrador del negocio. Analizando el contexto anterior se pretende
incrementar la participacion del negocio en el mercado del canton Quevedo, para efecto se
recomienda que en Tecnicentro EI Gato se implementen innovadoras y eficientes
estrategias de mercado, como por ejemplo disefiar un plan de marketing, el cual le
permitird a la empresa posicionar los productos y servicios en el mercado del sector y

zonas aledafias.

Palabras claves: Gestion administrativa, operacional, comercializacion, estudio de

mercado, oferta, demanda, participacion, posicionamiento, estrategias de mercado.
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ABSTRACT Y KEYWORDS

This project is done in order to analyze the administrative and operational management and
its relationship to the sales of Tecnicentro ElI Gato Region Quevedo, to effect the current
situation Tecnicentro discussed in the automotive market of the canton Quevedo, to
Through FODA analysis, which established the strengths, weaknesses, opportunities and
threats of the business, focused mainly processes and implemented in the sales area, just as
systems market strategies currently used in the area were determined sales to attract
customers and maximize sales, in this case, interview techniques, addressed to the
company manager for techniques and maneuvers that are employed to attract customers
and in turn increase sales was applied. Another point established in this study was the
development of a model of administrative and operational management to increase sales,
the same as designed according to the needs and results of the study. The results of the
surveys, interviews, FODA, etc., determined that in Tecnicentro El Gato, there are
drawbacks in the administrative and operational management, due to lack of knowledge by
Administrator pate, which affect the development of processes sales area. If it is true, the
business has for several years participating in the market of Canton, has not yet been
properly positioned, which leads to determine the weak and poor implementation of market
strategies have affected the sales development. Similarly it was shown that for now has not
established a model of administrative and operational management to increase sales,
usually everything is done empirically, little knowledge of product manager and business
manager. Analyzing the above context is to increase the participation of business in the
market of Canton Quevedo, to effect it is recommended that Tecnicentro El Gato
implemented innovative and efficient marketing strategies, such as designing a marketing
plan, which will allow Company position products and services in the market sector and

surrounding areas.

Keywords: administrative management, operational, marketing, market research, supply,

demand, participation, positioning, market strategies.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, gran parte del sector empresarial estd aplicando mejores procesos
administrativos con el fin de optimizar los recursos productivos (recursos tecnol6gicos,
financieros, humanos, instalaciones, entre otros), todo esto es crucial para alcanzar un
crecimiento transcendental y ser mas competitivas. Una herramienta importante para
alcanzar un éptimo desarrollo operacional en las empresas es gestion administrativa, en
donde se implementan los procesos de planificacion, control, direccion y organizacién. Del
mismo modo muchos administradores actualmente resuelven los problemas relativos a la
produccion de bienes y servicios a través del mejoramiento de los sistemas administrativos

y de produccién.

La globalizacion y el constante desarrollo tecnologico en el pais, ha generado mayor
competitividad, la gran mayoria de empresas comerciales y de servicios actualmente estan
implementando mejores estrategias para optimizar los procesos administrativos y
operativos, con el propdsito de crecer, incrementar su participacion en el mercado y
obtener rentabilidad. En Ecuador el sector automotriz presenta una alta demanda, ya que la
gran mayoria de habitantes posee vehiculo, el cual requiere de repuestos, accesorios y
servicio técnico para mantenerlo en buen estado, esto demuestra que el negocio es rentable
y por lo tanto se proyectan ingresos significativos para el crecimiento de la empresa

automotriz, referente al comercio de productos y servicios.

En el canton Quevedo, provincia de Los Rios, existen escasas empresas que ofertan
productos y servicios automotrices, y cabe destacar que en sector existe una alta demanda;
ya que muchos vehiculos requieren de mano de obra calificada, repuestos y accesorios para
reparar y mantener en buen estado su vehiculo. Analizando este contexto se determinar que
este tipo de negocios es altamente rentable, pero para que esto sea una realidad se necesita
contar con los recursos necesarios para brindar un buen servicio y lograr satisfacer la
demanda. En este caso la empresa debe contar con talento humano capacitado, llevar un
eficiente control de los procesos administrativos y operacionales, ya que de este factor

depende el eficiente desarrollo de las actividades en todas las areas de la empresa.



Tecnicentro El Gato, es una empresa automotriz dedicada al comercio de accesorios y
repuestos para vehiculos, del mismo modo brinda servicio técnico garantizado. Se
encuentra ubicada en el canton Quevedo y lleva més de diez afios participando en el
mercado local satisfaciendo las necesidades del sector automotriz. En la actualidad existe
la necesidad de aplicar mejores estrategias administrativas y operativas con el fin de
mejorar las ventas, crecer a nivel empresarial y extenderse en el mercado de la zona, para
afecto es necesario realizar un estudio de la actual gestién administrativa y operacional y
su relacion con el area de ventas, resultados que permitiran conocer la situacion actual del
negocio y por ende conllevara a buscar mejores alternativas administrativas para un mejor

desarrollo comercial.



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1. Problema de investigacidon

1.1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad las ventas han disminuido considerablemente en Tecnicentro El Gato, se
presume que este declive es producto la escasa aplicacion de estrategias de mercado, lo que
conlleva a suponer que existen inconvenientes en la gestion administrativa y operacional
de la empresa. De acuerdo al historial de las ventas, el afio 2015 presenta un déficit del
35% en consideracion del 2014 y 2013, determinando que afio a afio las ventas han ido

descendiendo significativamente, afectado la estabilidad econdmica de la empresa.

Diagnostico

La causa principal es la inadecuada gestion administrativa y operacional, se observa que la
empresa comercial no estd adecuadamente posicionada en el sector, lo cual afecta el
desarrollo comercial y por ende de las ventas. Otro aspecto es la escasa aplicacion de
estrategias de mercado, lo cual ha limitado la difusion del negocio y de los productos que

Tecnicentro El Gato, oferta en el canton Quevedo.

Hasta ahora en la empresa no se ha disefiado mecanismos que optimicen la gestion
administrativa y operacional y por ende tenga una repercusion significativa que transcienda
en el desarrollo comercial, posicionamiento e incremento de las ventas. Aunque
Tecnicentro EI Gato se ha mantenido en el mercado, ha dejado de ganar nuevos clientes,
limitando su participacion en el mercado, mientras tanto la competencia en el sector sigue
creciente y tomando ventaja sobre las debilidades de las demas empresas que se dedican a
este tipo de actividades. Estos inconvenientes estan incidiendo negativamente sobre el area

de ventas del negocio, afectando considerablemente los ingresos y estabilidad econdémica.

Pronéstico

Existe el riesgo que la empresa a futuro decaiga ain mas en las ventas, ya que la pérdida de
clientela y la competencia que avanza en el sector, estd incidiendo en el desarrollo

comercial del negocio, por lo tanto se considera necesario corregir los problemas que se
4



presentan en la gestion administrativa y operacional, buscando mejores alternativas
(estrategias productivas) para optimizar el desarrollo comercial y por ende incrementar las
ventas en el 2016.

1.1.2. Formulacion del problema

Analizando el contexto anterior se formula el problema de la siguiente manera: ¢(De qué
manera la gestion administrativa y operacional influye en al area de ventas de Tecnicentro
El Gato, cantén Quevedo, afio 2015?

1.1.3. Sistematizacion del problema

= ;Cual es la situacion actual del Tecnicentro ElI Gato en el mercado automotriz del
canton Quevedo, a través del analisis FODA?

= ;Cuéles son las estrategias de mercado que emplea el area de ventas para captar

clientes y maximizar las ventas?

= ;Qué modelo de gestion administrativa y operacional se emplea en la empresa para

incrementar las ventas?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Analizar la gestion administrativa y operacional y su relacion con el area de ventas de

Tecnicentro El Gato, canton Quevedo, afio 2015.



1.2.2. Objetivos especificos

= Analizar la situacién actual del Tecnicentro El Gato en el mercado automotriz del

canton Quevedo, a través del analisis FODA.

= Determinar las estrategias de mercado que emplea el &rea de ventas para captar clientes

y maximizar las ventas.

= Elaborar un modelo de gestién administrativa y operacional para incrementar las ventas

del Tecnicentro El Gato.

1.3. Justificacion

En la actualidad toda empresa, sin importar su tamafio, actividad o el sector en donde se
desenvuelve, precisa realizar un adecuada gestion administrativa y operacional, la cual
debe reunir una serie de requisitos para ser eficaz y alcanzar los objetivos planteados; esta
debe ser practica, viable, detallada y ejecutada en base a un plan de accion acorde a las

necesidades de la demanda o el mercado en donde la empresa se desenvuelve.

Es elemental realizar el presente estudio, porque a través de este, identifican estrategias de
mercado para aumentar las ventas en Tecnicentro El Gato, mediante la aplicacion de

eficientes actividades, reguladas por una adecuada gestion administrativa y operacional.

Los resultados del estudio contribuiran al desarrollo del area de ventas de Tecnicentro El
Gato, porque se podran emplear mejores e innovadoras alternativas para optimizar las

ventas, ademas le dard mas estabilidad en el mercado.

La investigacion fue factible, porque se contd el aval del gerente de Tecnicentro El Gato,
quien autorizé el desarrollo del presente estudio, ademas existié el apoyo de la comunidad
del sector, quienes aportaron con su opinién para indagar el nivel de posicionamiento del

negocio, gustos y preferencias, aspectos que tienen relacion con el objeto de estudio.



CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco conceptual

2.1.1. Gestiéon administrativa

“Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a través
del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir,

coordinar y controlar.” (Cantoni, 2011)

“Es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupos los

individuos cumplen eficientemente objetivos especificos.” (Garcia, 2014)

“La gestion administrativa en una empresa se encarga de realizar estos procesos recién
mencionados utilizando todos los recursos que se presenten en una empresa con el fin de
alcanzar aquellas metas que fueron planteadas al comienzo de la misma. En definitiva se
trata de un proceso para realizar las tareas basicas de una empresa sistematicamente.”
(Sablich, 2013)

2.1.1.1. Planear

“Consiste basicamente en elegir y fijar las misiones y objetivos de la organizacion.
Después, determinar las politicas, proyectos, programas, procedimientos, metodos,
presupuestos, normas y estrategias necesarias para alcanzarlos, incluyendo ademas la toma
de decisiones al tener que escoger entre diversos cursos de accion futuros. En pocas
palabras, es decidir con anticipacion lo que se quiere lograr en el futuro y el cémo se lo va
a lograr.” (Garcia, 2014)

2.1.1.2. Organizar

“Consiste en determinar qué tareas hay que hacer, quién las hace, como se agrupan, quién

rinde cuentas a quién y donde se toman las decisiones.” (Garcia, 2014)



2.1.1.3. Dirigir

“Es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del cumplimiento de
las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que ver fundamentalmente con el

aspecto interpersonal de la administracion.” (Garcia, 2014)

2.1.1.4. Coordinar

“Entendemos por coordinacion a la accion de coordinar, de poner a trabajar en conjunto
diferentes elementos en pos de obtener un resultado especifico para una accion conjunta.
Todo aquel individuo u objeto que cumple el rol de coordinador en una situacion
determinada, tiene como tarea principal la de planificar, organizar y ordenar las diversas
tareas de quienes formaran parte de un proceso con el fin de generar ciertos resultados vy,
consiguientemente, triunfar en las metas establecidas. La coordinacion puede darse de
manera voluntaria y planificada, como asi también de modo inesperado y espontaneo de

acuerdo a cada situacion especifica.” (Garcia, 2014)

2.1.1.5. Controlar

“Consiste en medir y corregir el desempefio individual y organizacional para garantizar
que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicion del desempefio con base en
metas y planes, la deteccion de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la

correccion de éstas.” (Garcia, 2014)

2.1.2. Gestion operacional

“Es un proceso por el cual se orienta, se previene, se emplean los recursos y esfuerzos para
llegar a una meta, un fin, un objetivo 0 a resultados de una organizacion todas estas

obtenidas por la secuencia de actividades ademas de un tiempo requerido.” (Cantoni, 2011)

“La gestion operativa puede definirse como un modelo de gestiobn compuesto por un

conjunto de tareas y procesos enfocados a la mejora de las organizaciones internas, con el



fin de aumentar su capacidad para conseguir los propdésitos de sus politicas y sus diferentes

objetivos operativos.” (Blogspot, 2013)

“Los objetivos operativos se derivan directamente de los objetivos tacticos, por lo que se
encuentran involucradas cada una de la actividades de la cadena de valor interno. Por lo
tanto, dentro de la gestion operativa quedan englobadas también las diversas gestiones de
produccion, distribucion, aprovisionamiento, recursos humanos y financieros.” (Velasquez,
2011)

2.1.3. Estrategia

“Una estrategia es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto
determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto. En tanto y como les decia, una
estrategia es plausible de ser aplicada y necesaria en diferentes ambitos, como ser el militar
y el empresarial, por nombrar tan solo algunos de los m&s comunes y corrientes para
nosotros.” (Fernandez L. , 2014)

2.1.3.1. Estrategias de mercado

“Las estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de mercadotecnia,
estrategias de mercadeo o estrategias comerciales, consisten en acciones que se llevan a
cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con el marketing.” (Velasquez,
2011)

“El disefio de las estrategias de marketing es una de las funciones del marketing. Para
poder disefar las estrategias, en primer lugar debemos analizar nuestro publico objetivo
para que luego, en base a dicho analisis, podamos disefar estrategias que se encarguen de
satisfacer sus necesidades o deseos, 0 aprovechar sus caracteristicas o costumbres.”
(Makens, 2011)

a) Estrategias nacionales, regionales y locales

Es posible desarrollar planes de marketing diferentes para distintas zonas geogréficas, e

incluso en una zona se puede tener en vigor un plan nacional y otro regional o local. En
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este caso se debe prestar especial atencion a la coordinacion para que no se produzcan

contradicciones entre ellos. (Makens, 2011)

b) Estrategias estacionales

Las decisiones estratégicas deben considerar cuando anunciar o promocionar el producto.
Aqui, el estudio al respecto realizado en el andlisis de la empresa debe consultarse. Hay
que considerar si se realizard& mayor proporcion en la temporada de venta alta, si se

utilizardn promociones especiales en los meses bajos, etc. (Makens, 2011)

c) Estrategias competitivas

Si hay gran competencia en el sector en que nos movemos estaremos obligados a construir
estrategias especiales hacia los competidores. Estas estrategias dependen de la situacion; se
puede intentar establecer el producto como diferente al de los competidores, o diferenciarlo
del producto de un competidor especifico, o puede realizar una promocién especial cuando

se espera la llegada de un competidor importante, etc. (Makens, 2011)

d) Estrategias del mercado

Sobre el estudio realizado para determinar el mercado al que va dirigido el producto se
pueden construir estrategias. Podemos ampliar a un nuevo mercado, centrarnos en un
mercado con gran potencial, etc. (Makens, 2011)

e) Estrategias del producto

Se pueden estudiar usos alternativos del producto, o0 métodos para incentivar la fidelidad.
Se deben buscar formas maés eficientes de fabricar el producto y métodos para aumentar su

rentabilidad. EIl envase es otro punto a tener en cuenta, un cambio en el envase puede

ayudar a rejuvenecer el producto. (Makens, 2011)
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f) Estrategias del precio

Un factor a considerar es si se fijaran precios inferiores o superiores a la competencia;
ambas estrategias pueden originar resultados satisfactorios. Hay que determinar si los
precios serdn iguales en distintas areas geogréaficas. Finalmente, se estudia si se utilizara el
precio para comunicar un posicionamiento. Es habitual fijar precios bajos para lograr una

posicion ventajosa frente a la competencia. (Makens, 2011)

g) Estrategias de penetracion, distribucion y cobertura

Este item se desarrolla de diferente forma segun si se trata de una venta a detallistas, un
producto de masas 0 una empresa con clientes industriales. Hay que determinar en qué
zona deben redoblarse los esfuerzos, si se necesitan nuevos almacenes, el medio de
transporte, la cobertura deseada, la penetracion adecuada en los mercados existentes y en

los nuevos, etc. (Makens, 2011)

h) Estrategias del personal de ventas

Hay que determinar si se debe incorporar una estructura de personal de ventas en el Plan de
Marketing. En este caso habra que calcular ratios de ventas; si fuese necesario deben

crearse lazos entre ventas y marketing. (Makens, 2011)

i) Estrategias de promocion

Las promociones se realizan para cubrir necesidades concretas en un periodo de tiempo
limitado. Las estrategias de promocidn en esta parte del Plan de Marketing fijaran las areas

relevantes a considerar posteriormente en él. (Makens, 2011)
j) Estrategias de gastos

Estas estrategias detallan la distribucion del Presupuesto del Plan de Marketing. Hay que
decidir si se incrementaran o disminuiran las ventas de productos, gamas, almacenes,

regiones geograficas, o se atraeran mas consumidores. En muchos casos es imposible
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incrementar las ventas sin aumentar el presupuesto. Hay que tener en cuenta todos los
gastos. (Makens, 2011)

k) Estrategias de anuncios

Es necesario definir completamente el tipo de anuncios y comunicacion que se pretende
establecer, si la idea es obtener beneficios a corto o a largo plazo, si se va a diferenciar por
razones geogréficas, etc. (Makens, 2011)

I) Estrategias de publicidad

Se determinara si se va a realizar una campafa publicitaria, de que tipo, etc. Es posible
sustituir una promocién por una campana publicitaria, o es posible adecuar una promociéon

para que genere cierta publicidad. (Makens, 2011)

m) Estrategias de investigacion y desarrollo

Los cambios son a menudo importantes para generar nuevos consumidores. Un programa
disciplinado para iniciar estos cambios es critico; en muchas empresas se necesita expandir
o redefinir los productos continuamente para generar incrementos continuos de ventas. Las
estrategias de investigacion y desarrollo son el motor para asegurar el perpetuo éxito de la
empresa. (Makens, 2011)

n) Estrategias para la promocién o comunicacion

La promocion consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar la existencia de
un producto a los consumidores, asi como persuadir, motivar o inducir su compra o

adquisicion. Algunas estrategias que podemos aplicar relacionadas a la promocién son:

v Crear nuevas ofertas tales como el 2 x 1, o la de poder adquirir un segundo producto a
mitad de precio, por la compra del primero.
v' Ofrecer cupones o vales de descuentos.

v" Obsequiar regalos por la compra de determinados productos.
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Ofrecer descuentos por cantidad, o descuentos por temporadas.
Crear sorteos 0 concursos entre nuestros clientes.

Poner anuncios en diarios, revistas o internet.

Crear boletines tradicionales o electronicos.

Participar en ferias.

Crear puestos de degustacion.

Crear actividades o eventos.

Auspiciar a alguien, a alguna institucion o a alguna otra empresa.

AN N N VU N U N NN

Colocar anuncios publicitarios en vehiculos de la empresa, o en vehiculos de transporte
publico.

v Crear letreros, paneles, carteles, afiches, folletos, catdlogos, volantes o tarjetas de
presentacion. (Velasquez, 2011)

2.1.4. Empresa

“Una empresa es el ejercicio profesional de una actividad econdémica planificada con la
finalidad o el objetivo a determinar en el mercado de bienes o servicios y una unidad

econdmica organizada en la cual ejerce su actividad.” (Garcia, 2014)

“Una empresa es una unidad economico-social, integrada por elementos humanos,
materiales y técnicos, que tiene el objetivo de obtener utilidades a través de su

participacion en el mercado de bienes y servicios.” (Fernandez H. , 2009)

2.1.5. Analisis FODA

“La sigla FODA, es un acrdstico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que se
cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando nuestras
fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o reducir) y
Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro de nuestros
objetivos)” (Zambrano, 2011)

“El anélisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los insumos

necesarios al proceso de planeacién estratégica, proporcionando la informacién necesaria
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para la implantacién de acciones y medidas correctivas y la generacion de nuevos o

mejores proyectos de mejora.” (Triana, 2011)

“En el proceso de anélisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
Anadlisis FODA, se consideran los factores econdmicos, politicos, sociales y culturales que
representan las influencias del ambito externo de la empresa, que inciden sobre su
quehacer interno, ya que potencialmente pueden favorecer o poner en riesgo el

cumplimiento de la Misién institucional.” (Pérez, 2013)

“FODA es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la palabra
y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.” (Fernandez, 2009)

2.1.6. Mercado

“Son negocios entre consumidores y mercaderes, estd compuesto por la oferta y demanda.”

(Philip y Armstrong, 2012)

“Un mercado es un grupo de compradores y vendedores de un determinado bien o servicio.
Los compradores determinan conjuntamente la demanda del producto, y los vendedores, la

oferta.” (Mankiw, 2011)

2.1.6.1. Mercado potencial

“Son los potenciales clientes o consumidores de un determinado producto, es un segmento
seleccionado para dirigir un determinado producto o servicio, conocido como demanda

potencial.” (Gispert, 2009)

“Es aquel mercado conformado por el conjunto de clientes que no consume el producto
que deseamos ofrecer, debido a que no tienen las caracteristicas exigidas por nosotros del
segmento al que deseamos vender, porque consumen otro producto (pollo), le compran a la
competencia, ya sea uno similar o un sustituto (conservas de atun) o sencillamente no

consumen por temor a ver afectado su salud.” (Pelaez, 2011)
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2.1.6.2. Mercado meta

“Es el mercado objetivo, conocido también como target, generalmente las empresas suelen

estudiar y dirigir sus productos o servicios a este segmento.” (Gispert, 2009)

“Consiste en un conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas

comunes a los que la empresa u organizacion decide servir.” (Philip y Armstrong, 2012)

2.1.6.3. Participacion de mercado

“La participacion de mercado (market share, en inglés), es el porcentaje que tenemos del
mercado (expresado en unidades del mismo tipo o en volumen de ventas explicado en

valores monetarios) de un producto o servicio especifico.” (Dorman, 2012)

“La participacion de mercado es un indice de competitividad, que nos indica que tan bien
nos estamos desempefiando en el mercado con relacion a nuestros competidores. Este
indice nos permite evaluar si el mercado esta creciendo o declinando, identificar tendencia
en la seleccion de clientes pero parte de los competidores y ejecutar ademas, acciones

estratégicas o tacticas. Este calculo parece muy simple pero no lo es.” (Coloma, 2013)
2.1.6.4. Crecimiento del mercado

“A esta etapa también se le llama etapa de la aceptacion del mercado, porque crecen las
ventas y las ganancias a menudo con mucha rapidez. El crecimiento es parte de la fuerza
de una empresa para establecer ventas y en consecuencias combatir el mercado, en esta
etapa tienden a bajar los precios.” (Coloma, 2013)

2.1.6.5. Posicionamiento de mercado

“El posicionamiento consiste es grabar el producto y servicio en la mente del

consumidores o de una segmente determinado.” (Gispert, 2009)

“Es darle personalidad al producto o servicio que se va a ofertar, se le establece una
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imagen al producto, la cual debe ser atrayente y distinta a los ofertados por la competencia

para hacer la diferencia.” (Iniesta, 2011)

“Es la costumbre que tiene un comprador en un mercado, el mismo que tiene en mente una

marca o determinado servicio, el cual debe satisfacer sus necesidades.” (Dorman, 2012)

2.1.6.6. Segmentacion del mercado

“Es el proceso que consiste en dividir el mercado total de un bien o servicio en grupos mas
pequefios, de modo que los miembros de cada uno sean semejantes en los factores que
repercuten en la demanda. A criterio de Velasquez, un elemento decisivo para el éxito de

una empresa es la capacidad de segmentar adecuadamente su mercado.” (Velasquez, 2011)

2.1.7. Ventas

“La venta es la consecuencia del trabajo empresario para captar clientes que estén
dispuestos a pagar por el servicio o producto ofrecido, demandandolo, pues cubre alguna
de sus necesidades y estan dispuestos a pagar por ello un precio. Quien entrega el producto
0 servicio se llama vendedor y quien lo adquiere se denomina comprador” (Blogspot,
2013)

2.1.7.1. Area de ventas

“Es una orientacion administrativa que supone que los consumidores no compraran
normalmente lo suficiente de los productos de la compafiia a menos que se llegue hasta
ellos mediante un trabajo sustancial de promocion de ventas.” (Blogspot, 2013)

“El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un mercado de la existencia de

un producto, valiéndose de su fuerza de ventas o de intermediarios, aplicando las técnicas y

politicas de ventas acordes con el producto que se desea vender.” (Gilces, 2011)
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2.1.7.2. Niveles de ventas

“Para poder afiadir nuevas oportunidades de ventas, se deben definir las etapas de ventas
relevantes. Algunos ejemplos de etapas de ventas son la primera y segunda reuniones, la
negociacion y la oferta. Se pueden agregar etapas de ventas adicionales siempre que se

quiera” (Dorman, 2012)

2.1.8. Proceso administrativo

“Es la combinacién de las actividades que realiza la planificacion, la organizacion, la

direccion y el control de una empresa.” (Velasquez, 2011)

2.1.9. Planificacién estratégica

“En términos generales, por planificacion se refiere a la accion o resultado de planificar
alguna cuestion, tarea o actividad que lleva a cabo un ser humano. La planificacion debe
ser entendida basicamente como un proceso que implicara la observacion de una serie de
pasos que se estableceran a priori y para los cuales, quienes realizan la planificacion,

deberan utilizar una serie de herramientas y expresiones” (Cantoni, 2011)

“Es el proceso de reflexion aplicado a la actual mision de la organizacion y a las actuales
condiciones del medio en que ésta opera. El cual permite fijar lineamientos de accion que

orienten las decisiones y resultados futuros” (Cantoni, 2011)

“La planificacion estratégica es una herramienta, que como toda seré efectiva en el sentido
de quien la utilice (gerente), su gestion a futuro tendra un comportamiento excelente o
deficiente. En este sentido las funciones del gerente inicialmente era la de planificar,

dirigir, coordinar, organizar y controlar” (Amaru, 2013)
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2.1.10. Planificacion operativa

“Consiste en seleccionar medios para perseguir metas establecidas por una autoridad
superior. Es a corto plazo (1 afio), es aplicada comunmente por los inactivistas” (Cantoni,
2011)

2.2. Marco referencial

2.2.1. Modelo de gestion administrativa

De acuerdo a varios estudios, se ha determinado al modelo de gestién administrativa como:

“Un esquema o marco de referencia para la administracion de una entidad. Los modelos de
gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y negocios privados como en la

administracion publica.” (Cantoni, 2011)

“Un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a traves el
cumplimiento y la optima aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar.” (Sablich, 2013)

“Los modelos de gestion administrativa permiten la optimizacion en la ejecucion de los
procesos, con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestion de los servicios.”
(Dorman, 2012)

2.2.2. Alcances y funciones de la gestion operativa

La gestion operativa abarca cambios no solamente en la estructura de la organizacion, sino
también en el sistema de roles y funciones, lo cual tienen una notable influencia en
cuestiones como la eleccién de personal directivo y mandos intermedios. Asimismo, la
gestion operativa influye en los procesos de capacitacion del personal, las relaciones entre
los circuitos organizativos y la tecnologia y la introduccion de innovaciones técnicas y

estratégicas acordes con los proyectos en curso. (Velasquez, 2011)
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En linea con sus ambitos de actuacion, las principales funciones de la gestion operativa

son:

= Analisis de los servicios. Fundamentalmente en lo que se refiere a la concordancia
entre los servicios ofrecidos o que se piensan ofrecer y los requerimientos de clientes y
proveedores. También implica el cumplimiento de las especificaciones técnicas propias
de cada producto o servicio y a las pruebas de su correcto funcionamiento.

= Analisis de los procesos. Gestién de los procesos técnicos y administrativos de la
organizacion vy el estricto cumplimento de leyes y normativas relacionadas con el

proceso de produccion de articulos y prestacion de servicios.

= Revision de los modos de disefiar y dirigir. Enfoque estratégico basado en un proceso
continuo y permanente de los procedimientos méas eficaces para la realizacion de
proyectos y la prestacion de servicios, tratando de lograr los mejores resultados y la

méaxima productividad y rentabilidad con el fin de optimizar al maximo los recursos.

En definitiva, la tarea esencial de la gestion operativa es el despliegue de recursos y
capacidades para obtener resultados concretos. En lo que respecta a la definicion de lo
objetivos, estos deben ser acertados, realistas, concretos, cuantificables y medibles y que,
sobre todo, se encuentren alineados con: las posibilidades de la organizacion, su situacion
en el mercado, la posicion que ocupa actualmente en relacién a la competencia y sus

posibilidades y expectativas en el corto, medio y largo plazo. (Blogspot, 2013)

2.2.3. Caracteristicas de la empresa

“Es una unidad de produccion, de decision, financiera y organizada. Fayol describe la
practica de la administracion como algo distinto a la contabilidad, las finanzas, la
produccién y otras funciones, caracteristicas de los negocios. Sostenia que la
administracién era una actividad comun a todos los esfuerzos humanos en los negocios, el

gobierno y hasta el hogar.” (Garcia, 2014)
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2.2.4. Matriz FODA

La matriz de anélisis DAFO o FODA, es una conocida herramienta estratégica de analisis
de la situacién de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz DAFO en una
organizacion, es ofrecer un claro diagnostico para poder tomar las decisiones estratégicas
oportunas y mejorar en el futuro. Su nombre deriva del acrénimo formado por las iniciales
de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. La matriz de analisis
DAFO permite identificar tanto las oportunidades como las amenazas que presentan
nuestro mercado, y las fortalezas y debilidades que muestra nuestra empresa. (Ortega,
2011)

a) Analisis externo

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

amenazas.

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

sociales, legales o politicos se presentan en nuestro mercado?

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

las nuevas tendencias que siguen nuestros competidores? (Ortega, 2011)
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b) Analisis interno

En el andlisis interno de la empresa se identifican los factores internos claves para nuestra
empresa, como por ejemplo los relacionados con: financiacion, marketing, produccion,
organizacion, etc. En definitiva se trata de realizar una autoevaluacion, donde la matriz de

andlisis DAFO trata de identificar los puntos fuertes y los puntos débiles de la empresa.

= Fortalezas: Son todas aquellas capacidades y recursos con los que cuenta la empresa
para explotar oportunidades y conseguir construir ventajas competitivas. Para
identificarlas podemos responder a preguntas como: ¢qué ventajas tenemos respecto de
la competencia?, ¢qué recursos de bajo coste tenemos disponibles?, ;cuales son

nuestros puntos fuertes en producto, servicio, distribucion o marca?

= Debilidades: Son aquellos puntos de los que la empresa carece, de los que se es
inferior a la competencia o simplemente de aquellos en los que se puede mejorar. Para
identificar las debilidades de la empresa podemos responder a preguntas como: ¢qué
perciben nuestros clientes como debilidades?, ;en qué podemos mejorar?, ;qué evita

que nos compren? (Ortega, 2011)

2.2.5. Gestion administrativa para optimizar las ventas.

Seglin la investigacion realizada “Gestion administrativa para optimizar las ventas” se
determind que la carencia de estrategias de mercado y la deficiente gestion administrativa
y operacional afecta el desarrollo de las ventas, y por ende la estabilidad econémica de una
empresa. Los resultados del estudio demostraron que la empresa, comercializa un producto
garantizado, natural y con atributos significativos indispensables para su consumo, ademas
este presenta una buena imagen y se lo vende a precios asequibles, convirtiéndose esto en
una de las principales fortalezas, mientras que una de las debilidades de la empresa
distribuidora, es que implementa una deficiente gestion del marketing, por ello el producto
no ha logrado posicionarse de forma exitosa y es poco conocido por los habitantes de ese

sector.
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La deficiente gestion del marketing en la Distribuidora de agua Cielo ha limitado el
posicionamiento del producto, el mismo que segln las encuestas presenta un bajo nivel, a
diferencia de la competencia. Esta falencia ha incidido en la correcta aplicacion de
estrategias de marketing, que le permitan posicionar y promocionar de forma eficiente el
producto en el mercado del sector, lo cual se considera una desventaja para el negocio y es

uno de los motivos principales que inciden negativamente en el desarrollo de las ventas.

La investigacion conllevd a que es indispensable disefiar e implementar un plan de
marketing para la marca de agua embotellada Cielo, con el fin de posicionar el producto en
los habitantes de la ciudad de Manta y sus sectores aledafios, captar mas clientes e
incrementar de esta forma las ventas. (Neira, 2013)

Segtn la tesis de grado “La Gestion del Marketing y su incidencia en las Ventas de la
empresa CERAMIC S.A., de la ciudad de Quito”, indica a través de los resultados del
estudio de mercado que la deficiente gestion ha afectado el marketing de la empresa, lo
cual ha incidido en las ventas. Segun el diagnostico del estudio, la empresa en el afio 2013,
las ventas bajaron considerablemente, se estima que consecuencia del mal manejo de los
recursos mercadoldgicos, lo cual repercute en las ventas de ceramicas, cabe sefialar que las
entrevistas demostraron que el administrador escasamente aplica estrategias de mercado,
desventaja que ha influido en la captacion de clientes y posicionamiento de los productos

en la ciudad de Quito.

En base a los resultados del estudio y debido a las condiciones que se dan por la
competencia y la organizacion empresarial, amerita que la empresa CERAMIC S.A.,
mejore sus factores de desarrollo, por lo que es necesario que cuente con conceptos
modernos en los que respecta a los planes estratégicos de mercadotecnia. Esto llevara a la
empresa a maximizar sus ventas, mediante la aplicacion de estrategias publicitarias y

promocionales. (Macias, 2013)

En la tesis “Plan de Mercadotécnica para mejorar las ventas del producto Yogurt
“Ranchito” en el canton Santo Domingo”, se comprobd que el inadecuado manejo de la
gestion del marketing ha afectado el rendimiento de las ventas, tal cual se observa en el

analisis de los ingresos, estimando un decremento de las mismas hasta un 15%. Se prevé
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que este decremento es consecuencia de la escasa aplicacion de herramientas y recursos
mercadoldgicos que impacten en el mercado del sector, ademas la escasa utilizacion de
medios publicitarios y promocionales ha incidido en la captacion de nuevos clientes, dando
una gran ventaja a la competencia. (Vélez, 2011)

Todas las empresas buscan ser reconocidas por sus consumidores, debido a que es una de
las razones del negocio. Para posicionar una empresa o producto en el mercado o en la
mente de su segmento meta hay una serie de acciones previas que es indispensable tener en
cuenta. Se desarrollan estrategias acordes a las necesidades de la empresa para alcanzar los
objetivos de posicionamiento con el fin de mejorar las ventas. “Una estrategia es ni mas ni
menos que un camino que une mi necesidad con la satisfaccion de la misma; durante el
recorrido se deberan cumplir etapas, y esas etapas son las que denominamos "Técticas", las

cuales deberan tener tiempos de realizacion”.

Se desarrollan estudios de mercado para analizar y establecer los segmentos de mercado,
las oportunidades y fortalezas de las empresas comerciales, las debilidades y amenazas, las
estrategias de marketing a implementar para ganar mercado y la optimizacion de las
ventas. La finalidad de la aplicacion de estrategias de marketing, es captar mas clientes y
satisfacer la demanda de un segmento determinado. A través del estudio de mercado se
determinan las necesidades de los habitantes y se segmenta el mercado objetivo, al cual se
dirigira las estrategias publicitarias, a fin de alcanzar un Optimo nivel y tener mas

competitividad en el mercado local. (Vélez, 2011)

2.2.6. Incremento de las ventas a través de la eficiente gestion

administrativa y operacional

Los resultados del estudio de mercado revelan las necesidades y debilidades de una
empresa, especialmente en lo que refiere a la gestion administrativa y la aplicacion de
estrategias de mercado, dentro de estos parametros se diagnostica las consecuencias que
genera el deficiente manejo de la gestion y la escasa aplicacion de herramientas
mercadoldgicas, tal es el caso del estudio de mercado “Investigacion de Mercado para
determinar el declive de las ventas de la empresa Alpina”, la cual determin6 que las ventas

fueron afectadas por la deficiente gestion del marketing y es por ello que se propuso un
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Plan de Marketing para establecer estrategias publicitarias y promocionales con el
proposito de captar clientes y posicionar los productos de la marca Alpina en el mercado.
(Murillo, 2010)

De acuerdo a las necesidades del mercado, en nuestro pais, con las nuevas aperturas
comerciales y las agresivas competencias, las organizaciones estan utilizando con mayor
frecuencia las estrategias de marketing, para de esta manera lograr y mantener 6ptimos
niveles de ventas que permitan mantener el posicionamiento en el mercado y en la mente
de los consumidores. Es asi que los medios mas usados son la television, radio, revistas,
periddicos, internet y lo que ahora se conoce con el nombre de publicidad exterior: vallas,
gigantografias, rotulos, banners, etc. Entonces, la publicidad exterior es un medio muy
eficaz, productivo y rentable, con un bajo costo. Es considerado como masivo y versatil a
la vez, ideal para cubrir mercados segmentados geograficamente a gran escala o para
campafas con una cobertura amplia, capaz de llegar mas al consumidor, incluso mientras

este se traslada al punto de venta. (Zamora, 2012)

Todas las empresas buscan ser reconocidas por sus consumidores, debido a que es una de
las razones del negocio. Para posicionar una empresa o producto en el mercado o en la
mente de su segmento meta hay una serie de acciones previas que es indispensable tener en
cuenta. Se desarrollan estrategias acordes a las necesidades de la compafia para alcanzar
los objetivos de posicionamiento. (Una estrategia es ni mas ni menos que un camino que
une mi necesidad con la satisfaccion de la misma; durante el recorrido se deberan cumplir
etapas, y esas etapas son las que denominamos "Tacticas", las cuales deberan tener tiempos

de realizacion). (Fernandez, 2014)

Dentro de la planificacion de la gestion del marketing, encontramos al estudio de mercado
el cual permite conocer las necesidades de los habitantes y segmentar al mercado objetivo,
al cual se dirigira las promociones y las estrategias publicitarias, a fin de alcanzar un

optimo nivel de ventas y tener mas competitividad en el mercado local. (Murillo, 2010)
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1. Localizaciéon

El estudio se lo realiz6 en Tecnicentro El Gato, localizado en el canton Quevedo, provincia
de Los Rios. Situado geograficamente a 1°20°30” latitud Sur y 79°28°30” longitud
occidental, dentro de una zona subtropical a una altitud de 74 msnm. (Anexo 3)

La investigacion se la ejecutd en un lapso de 90 dias.

3.2. Tipos de investigacion

3.2.1. De campo

La investigacion de campo se la implemento en el canton Quevedo, provincia de Los Rios,
para afecto se encuestd a 382 personas (habitantes). Este tipo de investigacion permitid
recopilar la informacion primaria referente al objeto de estudio. Con el andlisis de los
resultados alcanzados a través del estudio de campo, se alcanzaron los objetivos y se

reconocio el problema de investigacion.

3.2.2. Documental

Con la revisién documental se extrajo informacion teorica cientifica relevante, referente al
objeto de estudio, a través de libros, modulos, folletos, internet y otros documentos
informativos que fundamental el tema de investigacion. Los conceptos y referencias

citadas fundamentan las variables de la investigacion, fortaleciendo el tema en estudio.

3.3. Meétodos de investigacion

3.3.1. Inductivo

Permitié interpretar y razonar los datos obtenidos a través de las encuestas y entrevista,
dando un enfoque general para determinar la relacion de la gestion administrativa y

operacional con el area de ventas de Tecnicentro El Gato, canton Quevedo.

27



3.3.2. Deductivo

A traves del andlisis general de los resultados y la confrontacién con diversas teorias, se
establecio un panorama mas claro sobre el objeto de estudio, lo cual determind la
incidencia de la gestion administrativa y operacional en el desarrollo de las ventas de
Tecnicentro El Gato, considerando los aspectos mas relevantes del presente estudio.

3.3.3. Analitico

Este método permitié analizar la informacién recopilada del estudio de campo y
documental, con el fin de establecer conclusiones y recomendaciones fundamentadas en el

objeto de estudio.

3.3.4. Estadistico

Mediante este método se interpretd de forma estadistica los datos recopilados a traves del
estudio de campo. Se tabul6 la informacion y se elaboraron representaciones graficas de

dichos datos para una mejor comprension.

3.4. Fuentes de recopilacion de informacion

3.4.1. Primarias

La recoleccion de datos primarios se obtuvo a través de la técnica de encuesta, aplicadas a
un segmento de habitantes del cantén Quevedo, del mismo modo mediante una guia de

entrevista aplicada al gerente de Tecnicentro El Gato.

3.4.2. Secundarias

La informacion secundaria se la extrajo considerando las variables del objeto de estudio,
para efecto se citaron varias teorias en diversos libros y sitios web de internet. Esta fuente

reforzd el tema de investigacion, que permitio la sustentacién cientifica del estudio.
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3.5. Disefio de la investigacion

Para obtener la informacion primaria, referente al objeto de estudio se aplicé el disefio
experimental, basado en el modelo practico, en donde se obtiene una muestra de personas
(grupo de experimentacién) para aplicar la técnica de encuestas, para ello se empled la

férmula estadistica utilizada para establecer la muestra en una poblacién determinada.

Segun el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos), en el afio 2010 el canton
Quevedo tuvo una poblacion de 173.575 habitantes. La tasa de crecimiento poblacional es
de 2.41%, lo que da una proyeccion para el 2015 de 195.524 habitantes, para el presente
estudio se tomd en cuenta la poblacion econémicamente activa que es 77.012 habitantes.

Para obtener la muestra poblacional se aplicd la siguiente férmula, disefiada para

poblaciones finitas:

. Z2x PQN

E2(N—1)+ Z2xPQ
Donde:
n Muestra ?
Z?>  Confiabilidad 95%
P Probabilidad de ocurrencia 50%
Q Probabilidad de no ocurrencia 50%
N Poblacion 77.012
E2 Error de la muestra 5%
. 1,96%x0,50x0,50x 77.012

- 0,052 (77.012—-1) + 1,962x0,50x 0,50

_ 3,84x0,50x0,50x77.012
n= 0,0025 (77.011) + 3,84x 0,25

739623
"= 793488
n = 382,26
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La muestra obtenida es de 382 personas, segmento que fue utilizado en las encuestas

(estudio de campo) para recopilar la informacion primaria referente al objeto de estudio.

Tabla 1. Muestra objeto de estudio.

Poblacion Muestra
PEA de Quevedo 382
Gerente de Tecnicentro El Gato 1
Total 383

Elaboracion: La autora.

3.6. Teécnicas e instrumentos de investigacion

3.6.1. Encuestas

Se las aplico a la poblacién econdmicamente activa de Quevedo, considerando la muestra

obtenida de 382, a fin de recopilar la informacion primaria referente al objeto de estudio.
Instrumento utilizado para las encuestas: Se disefié un cuestionario con 10 preguntas

cerradas, establecidas con variables acorde al objeto de estudio y necesidades de la

investigacion. (Anexo 1)

3.6.2. Entrevista

Se la aplico al gerente de Tecnicentro EI Gato, con el fin de obtener informacion referente
a la gestion administrativa y operacional de la empresa. Como instrumento se utilizara la

guia de entrevista con preguntas abiertas.

Instrumento utilizado para la entrevista: Se disefid una guia de entrevista con 10

preguntas abiertas, creadas acorde a la situacion actual del negocio. (Anexo 2)
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3.7. Tratamiento de datos

Para procesar los datos, se utilizd el programa de Microsoft Excel, el cual permitid
establecer representaciones gréficas y estadisticas, que conllevaron a interpretar los datos
enfocados a la participacion de mercado, gustos, preferencia, satisfaccion vy
posicionamiento. A través del andlisis de datos se alcanzaron los objetivos del presente

estudio y se establecieron las respectivas conclusiones y recomendaciones.

3.8.  Recursos humanos y materiales

Recursos humanos Cantidad
Habitantes del canton Quevedo (muestra) 382
Gerente de Tecnicentro El Gato 1
Autora del proyecto (investigadora) 1
Materiales
Remas de papel formato A4 (75 gr) 5
Disco compacto (CD-R) 10
Agenda (cuaderno de apuntes) 1
Boligrafos 5
Lapices 3
Anillados 5
Carpetas 3
Empastados 2
Dispositivo de almacenamiento portéatil (pen driver) 1
Calculadora 1
Tinta para impresora (recarga - botes) 4
Equipos
Computadora 1
Impresora multifuncional (inyeccion) 1
Céamara fotogréafica (digital) 1
Celular 1
31



CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados

4.1.1. Resultados del analisis situacional interno y externo de la empresa

Tecnicentro El Gato

Tabla 2. FODA.

Fortalezas Oportunidades

F1 Ubicacion estratégica del local O1 Creacion de sucursales
F2 Calidad de los productos y servicios O2 Incrementar nuevos productos

F3 Precios factibles O3 Implementar mejores politicas
F4 Servicio y atencion eficiente O4 Emplear tecnologia
Debilidades Amenazas

D1 Escaso posicionamiento en el mercado Al La competencia que avanza dia a dia

D2 Deficiente administracion en el area A2 Inconvenientes en el desarrollo de los
de ventas procesos administrativos

D3 Carencia de un modelo de gestion A3 Desestabilidad organizacional
administrativa y operacional

D4 Poca capacitacion del personal A4 Problemas en el desempefio laboral

Fuente: Estudio de campo. (2015)
Elaborado: Autora.

De acuerdo al analisis situacional interno del FODA, se determina que la empresa

Tecnicentro El Gato, presenta las siguientes fortalezas:

= Ubicacion: Tecnicentro EI Gato, se encuentra ubicada en un sector estratégico del

canton Quevedo, comodo para la clientela.

= Calidad: La empresa se caracteriza por ofrecer a la clientela productos de excelente

calidad, lo cual llena las expectativas de la clientela.

= Precio: Los productos y servicios ofertados tienen precios asequibles para la demanda,

incluso hasta menor que el de la competencia cercana.

33



= Servicio y atencion: Se brinda una excelente atencién y servicio, factor que ha sido

considerado por la clientela para preferir el tecnicentro.

En cuando a las debilidades, la empresa presenta las siguientes:

= Escaso posicionamiento: Tecnicentro El Gato, presenta un bajo posicionamiento en el
cantén Quevedo, esto se lo constatd en el estudio de mercado, por lo tanto se lo
considera una debilidad que afecta el desarrollo de las ventas y bienestar de la misma.

= Deficiente administracion en el area de ventas: La empresa presenta una deficiente
administracion en el area de venta, producto de ello es la escasa aplicacion de
estrategias de mercado que le permitan mejorar el posicionamiento del negocio e

incremento de las ventas.
= Carencia de un modelo de gestion administrativa y operacional: La empresa no
tiene un modelo de gestién administrativa y operacional que le permita implementar de

forma eficiente los procesos de planeacion, control, direccion y organizacion.

= Poca capacitacion al personal: Se considera que el personal es escasamente

capacitado, en lo referente a ventas y sistemas de mantenimiento.

De acuerdo al analisis situacional externo de la empresa Tecnicentro El Gato, se determind

que el negocio presenta las siguientes oportunidades:

= Creacidn de sucursales: Tecnicentro El Gato, tiene la oportunidad de crear nuevas

sucursales a nivel local y con el tiempo en la provincia.

= Incrementar nuevos productos: Existe la posibilidad de incrementar la gama de

productos, ofrecer mas productos acorde a las necesidades de la demanda.

= Implementar mejores politicas: La empresa Tecnicentro El Gato, tiene la posibilidad

de implementar innovadoras politicas que le permitiran optimizar el desarrollo de los
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procesos administrativos, productivos y comerciales, lo que conllevard a mejorar la

gestion administrativa y operacional, lo que conllevara a maximizar las ventas.

= Emplear tecnologia productiva: Tecnicentro El Gato, tiene la posibilidad de emplear
en sus procesos tecnologia de punta que le permita maximizar el desarrollo de los

servicios.

En cuando a las amenazas la empresa Tecnicentro El Gato presenta:

= La competencia: En el cantdn Quevedo, existe gran competencia, lo cual hace del

mercado muy competitivo.

= Inconvenientes en el desarrollo de los procesos administrativos: La empresa de no
mejorar el sistema administrativo y operacional presentara problemas en el desarrollo
de los procesos administrativos, lo cual generard problemas en el desarrollo de los

procesos operativos del area de ventas.

= Desestabilidad organizacional: Actualmente existe en la empresa Tecnicentro El
Gato, problemas en el desarrollo de los procesos administrativos, producto de la
deficiente gestion administrativa y operacional, de continuar con estos inconvenientes
se desestabilizara organizacionalmente el negocio, perjudicando aun mas el desarrollo

de los procesos y llevando a la empresa a la banca rota.

= Problemas en el desempefio laboral: La mala gestion y el inadecuado ambiente
organizacional provoca problemas que afectan el desempefio laboral de los
colaboradores, es por ello que existe inseguridad laboral, lo cual repercude en el
desarrollo de los procesos administrativos y operativos del area de ventas de

Tecnicentro El Gato.
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4.1.2. Resultados de las encuestas aplicada a la poblacion
econdmicamente activa de Quevedo para la empresa Tecnicentro
El Gato.

4.1.2.1. ; Tiene usted automovil?

Tabla 3. Tenencia de automavil

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 288 75%
No 94 25%
Total 382 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.

u Si

= No

Grafico 1. Tenencia de automovil.

El gréfico 1, indica que el 75% de los encuestados tiene automdvil, mientras el 25% no.
Esto demuestra que la mayoria de personas en Quevedo tienen automdviles y son por lo
tanto considerados mercado objetivo, al cual la empresa debe de dirigir sus estrategias de

mercado para captar clientes y por ende maximizar las ventas.
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4.1.2.2. ¢Ha solicitado los servicios de tecnicentros de la ciudad?

Tabla 4. Uso de los servicios de tecnicentros de la ciudad

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 280 97%
No 8 3%
Total 288 100%
Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.
3%
m Si
= No

97%

Grafico 2. Uso de los servicios de tecnicentros de la ciudad

El gréfico 2, muestra que el 97% de los encuestados que poseen automdvil, si han

solicitado los servicios de tecnicentros en la ciudad, lo cual demuestra que existe una alta

demanda por este tipo de negocios.
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4.1.2.3. ; Conoce Tecnicentro El Gato en el canton Quevedo?

Tabla 5. Conocimiento de Tecnhicentro El Gato

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 180 63%
No 108 38%
Total 288 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.

mSi
= NO

63%

Grafico 3. Conocimiento de Tecnicentro El Gato.

Se observa en el grafico 3, el 63% de los encuestados que tienen vehiculo si conocen
Tecnicentro El Gato en el canton Quevedo, mientras el 38% no. Esto revela que un grupo
considerable de personas desconocen el negocio, lo cual indica que no se ha implementado
eficientes estrategias de mercado para posicionar adecuadamente el negocio y por ende

captar clientes que conlleva al incremento de las ventas.
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4.1.2.4. ;Ha comprado en Tecnicentro El Gato?

Tabla 6. Adquisicion de productos y servicios en Tecnicentro El Gato

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 120 67%
No 60 33%
Total 180 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.

s Si
= No

Grafico 4. Adquisicion de productos y servicios en Tecnicentro El Gato.

El gréfico 4, muestra que el 67% de los encuestados, si han adquirido productos o servicios
en Tecnicentro EI Gato, mientras el 33% no. Esto demuestra que varias personas a pesar
que conocen el negocio no han sido atraidas al mismo, se considera que es por la escasa
publicidad. Lo que demuestra que en el negocio no se emplean eficientes estrategias de

mercado, producto de la deficiente gestion administrativa y operacional del area de ventas.
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4.1.2.5. ¢Por qué razones compro en Tecnicentro El Gato?

Tabla 7. Razones por la que compra en Tecnicentro El Gato

Variables Frecuencia Porcentaje
Por la calidad de los productos 40 33%
Por la atencion brindada 25 21%
Por la asesoria 5 4%
Por los precios 12 10%
Por la rapidez en el servicio 38 32%
Total 120 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.

= Porla calidad de los
productos

2% 33%

= Porla atencidn brindada

3

‘( ’ = Por la asesoria
m Porlos precios

10% .

4% 219% = Porla rapidez en el servicio
(5] o

Grafico 5. Razones por la que compra en Tecnicentro El Gato.

Se observa en el gréfico 5, el 33 % de los encuestados que compran en Tecnicentro El
Gato, han comprado en el negocio porgue los productos son de buena calidad, mientras el
32% por la rapidez en el servicio, el 21% por la atencién brindada, el 10% por los precios,

el 4% por la asesoria.
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4.1.2.6. ¢ Como califica los precios de los productos y servicios de Tecnicentro?

Tabla 8. Calificacion de los precios de los productos y servicios de Tecnicentro

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy convenientes 14 12%
Convenientes 65 54%
Poco convenientes 33 28%
No son convenientes 8 7%
Total 120 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacién de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.

7% 12%

= Muy convenientes
= Convenientes
= Poco convenientes

= No son convenientes

Grafico 6. Calificacion de los precios de los productos y servicios de Tecnicentro.

Se observa en el grafico 6, el 54% de los encuestados que han comprado o solicitado los
servicios de Tecnicentro EI Gato, consideran que los precios son convenientes, mientras el
28% manifiestan que son poco convenientes, el 12% muy conveniente y el 7% no son
convenientes, esto revela que existe un grupo de personas que no se encuentras satisfechos

con los precios que ofrece la empresa, lo cual inciden negativamente en las ventas.
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4.1.2.7. ¢ Usted considera que Tecnicentro EI Gato debe de implementar publicidad?

Tabla 9. Implementacion de publicidad en Tecnicentro El Gato.

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 120 100%
No 0 0%
Total 120 100%

Fuente: Encuesta aplicada a la poblacion de Quevedo. (2015)
Elaborado: Autora.

0%

n Si

= No

100%

Grafico 7. Implementacion de publicidad en Tecnicentro El Gato.

El grafico 7, indica que el 100% de los encuestados que son clientes del negocio,
consideran que es necesario que en Tecnicentro EI Gato se implementen mejores e
innovadores estrategias de mercado para maximizar las ventas e incrementar la

participacién en el mercado local.
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4.1.3. Resultado de la entrevista aplicada al gerente de Tecnicentro

Tabla 10. Entrevista.

Preguntas

Respuestas

Andlisis

1. ¢Qué tiempo lleva el
negocio participando en el

mercado?

Tecnicentro El Gato, lleva
15 afios participando en el
mercado del cantén

Quevedo.

Segln el administrador de
Tecnicentro El
lleva 15
participando en el mercado

Gato, el
negocio afnos
local. Esto revela que la
empresa lleva un tiempo

considerable participando.

2. ¢Qué dias labora el

negocio?

De lunes a sabados.

El gerente de la empresa
Tecnicentro El Gato, indica
que labora de lunes a

sabados.

3. ¢Cual es el horario de

atencion del negocio?

De 9:00 AM a 5:00 PM.

El administrador indica que
la empresa Tecnicentro El
Gato, labora de 9:00 AM a
5:00 PM.

4. ;Qué dia presenta mayor

afluencia en las ventas?

Los sabados.

La gerente de la empresa

Tecnicentro El Gato,
manifiesta que los dias
sdbados presenta mayor

afluencia en las ventas.

5. ¢Cual es el promedio
mensual de ventas del

negocio?

$ 3.000 aproximadamente.

Segun el entrevistado la

empresa  Tecnicentro El
Gato genera un promedio de
ventas de $3.000

aproximadamente.

6. ¢Considera que los
precios son competitivos y

asequibles?

Si.

EL administrador de
Tecnicentro El Gato, si

considera que los precios
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son competitivos y

asequibles.

7. ¢Qué promociones se
emplean para captar la
atencion del cliente

potencial?

No se emplean actualmente

promociones.

El administrador del negocio
indicd que actualmente no se
emplean promociones para
captar la atencién del cliente
potencial.

8. ¢Qué tipo de publicidad o
medios de difusion utiliza la
empresa para posicionar el
negocio en el mercado del

canton Quevedo?

Antes se utilizaba la radio,
actualmente no se utiliza
ningun tipo de publicidad o

medio difusor.

Segin el gerente de

Tecnicentro El Gato,
actualmente no se utiliza
ningun tipo de publicidad y
difusor

medio para

posicionar el negocio, lo

cual afecta las ventas.

9. ¢(Considera que en la
empresa Tecnicentro El
Gato se desarrolla una
eficiente planificacion,
organizacion, direccion y

control?

Como administrador de la
empresa, poseo poco
conocimiento y experiencia
sobre planificacion,
organizacion, direccion y
control, deficiencia que
incide en el proceso

administrativo.

De acuerdo al entrevistado,
en la empresa, no se esta
empleando una eficiente
planificacion, organizacion,
direccién y control, producto
del

experiencia

poco conocimiento y
administrativa

del gerente.

10. ¢Conoce las necesidades

de la demanda? Explique

No, porque no se ha
realizado un estudio de

mercado.

El gerente del negocio,
indica que desconoce las
necesidades de la demanda,
producto de la carente
implementaciéon  de  un

estudio de mercado.

11. ;Conoce el mercado

competitivo? Explique

No, porque no se ha

investigado la competencia.

El gerente indico que no se
ha investigado y mucho
menos analizado a la

competencia.
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12. ;Como administra su

negocio?

Empiricamente, pero con
liderazgo, y se cuenta con
una persona quien lleva la

contabilidad del negocio.

Segln el propietario de la
empresa, el negocio se lo
administra  empiricamente,
pero con liderazgo y ademas
existe una persona que lleva

la contabilidad.

13. (Considera
indispensable implementar
eficientes estrategias de
mercado para mejorar el
desarrollo de las ventas en la
empresa Tecnicentro El
Gato?

Si. La empresa debe de
implementar una mejor
estrategia de mercado para
lograr un mayor

posicionamiento.

Segln el administrador de
Tecnicentro EI Gato, es
indispensable  implementar
eficientes estrategias de
mercado para mejorar el
desarrollo de las ventas del

negocio.

Fuente: Estudio de campo. (2015)
Elaborado: Autora.

De acuerdo al analisis de los resultados de la entrevista aplicada al gerente de Tecnicentro

El Gato, se determind que actualmente no se han empleado estrategias de mercado para

posicionar los productos y negocio en el mercado de Quevedo, lo cual inciden en el

desarrollo de las ventas, debido a la escasa y deficiente captacion de clientes. Analizando

este contexto, se comprueba que existe una deficiente gestion administrativa y operacional,

la misma que afecta el desarrollo de los procesos del area de ventas de la empresa.
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4.1.4. Modelo de gestion administrativa y operacional para incrementar

las ventas del Tecnicentro El Gato.

4.1.4.1. Presentacion

Analizando las necesidades de la empresa Tecnicentro El Gato, se considera necesario
disefiar un modelo de gestion administrativa y operacional que le permita optimizar la
administracion y por ende incrementar el desarrollo de las ventas, para efecto se considera
pertinente generar herramientas de control que permita aprovechar las oportunidades de

mejora continua que se dan en un entorno de negocio dindmico.

Se busca dejar de lado el énfasis excesivo en la consecucion de resultados a corto plazo,
tratando de consolidar a la empresa para incrementar aun mas su participacion en el
mercado, preparandose para enfrentar nuevos retos; reconociendo que esto implica una
reorganizacion orientada a resultados a largo plazo, sin disminuir los margenes de

rentabilidad actuales.

La elaboracion de esta propuesta es de suma importancia para la empresa, la cual considera
que es el momento propicio para realizar los cambios, pues una reaccion tardia no solo
daria ventajas a la competencia, sino que puede crear un retroceso en la empresa, 1o que no

es permisible tomando en cuenta el esfuerzo realizado y el éxito alcanzado anteriormente.

La presente propuesta servira de base para mejoras totales en la empresa, creando un
modelo de crecimiento inicial con el cual se podra definir nuevas politicas y estrategias,

formando a la empresa con una vision mas competitiva para su futuro.

El manual de organizacion, es la version detallada de la descripcion de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que componen la
estructura de la organizacion, ademas es considerado como una herramienta para mejorar
la administraciéon y los procesos operativos en la empresa Tecnicentro EI Gato, lo cual

incluye en area de ventas.
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El propdsito fundamental de este modelo o manual administrativo — organizacional, es el
de instruir a los miembros que la componen sobre los distintos aspectos antes
mencionados, procurando minimizar el desconocimiento de las obligaciones de cada uno,
la duplicacion o superposicion defunciones, lentitud y complicacion innecesarias en las
tramitaciones, mala o deficiente atencion al puablico, desconocimiento de los

procedimientos administrativos, entre otros.

Si se pretende que todo el proceso administrativo funcione correctamente, con la extensa y
compleja gama de factores y circunstancias que lo integran, necesita imperiosamente que

se lo someta a una revision general.

4.1.4.2. Organizacion de la empresa

El cargo es una posicion en un grupo organizado que presenta caracteristicas especiales,
entre las que cabe sefialar que prescribe funciones especificas de las que se ocupa.
Asimismo, se disponen en niveles jerarquicos, estableciendo una relacion de autoridad

descendente.

El presente modelo o manual administrativo describe las distintas funciones
estructurdndose conforme a la representacion graficada en el organigrama. Previo a la
enunciacion de las funciones que se asignan a cada uno en particular, se presentan las que
son comunes a los puestos de trabajo situados en los niveles méas elevados en la escala

jerarquica.

Cada descripcion establece la funcion basica, su area de autoridad y las principales
relaciones de autoridad e informacién que deben ser observadas. Se exponen en los

siguientes titulos:

Funciones y autoridad: Expresa sucintamente la que ha sido definida como la funcién a
asumir por quienes estan al frente de las respectivas unidades operativas, cumplimentado
las metas fijadas para cada una de ella. Autoridad es el elemento que proporciona la linea
primordial de comunicacién y de toma de decisiones, dentro de la competencia de cada

cargo.
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Actividades: Detalla las actividades que le corresponden desempefiar para cumplir con la
mision general de la empresa y las de su cargo. El detalle es enunciativo de las tareas
puntuales que deban desarrollarse o dirigirse para el logro de los objetivos.

Autoridad: Es el elemento que proporciona la linea primordial de comunicacion y de toma
de decisiones, dentro de la competencia de cada cargo.

Los canales de comunicacion son los medios por los cuales se transmiten Grdenes,

sugerencias, informaciones, etc.
La grafica siguiente permite observar la nueva estructura propuesta para la empresa, donde
se encuentran, mediante un esquema jerarquico, las dependencias y el agrupamiento del

personal segln su trabajo.

Figura 1. Esquema de la estructura organizacional de Técnicentro El Gato.

GERENTE

4.1.4.3. Alcance

Las herramientas administrativas para el control operacional, tienen su alcance en la
propuesta de direccionar al personal de la empresa Tecnicentro EI Gato a cumplir a
cabalidad sus funciones con conocimiento, acorde al organigrama y a las necesidades y
procesos de cada area, de modo que estas satisfagan la demanda y llenen las expectativas

de los clientes.
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4.1.4.4. Base legal

Se basa en las politicas internas de la empresa Tecnicentro El Gato, para considerarlo
dentro de su plan de accion.

4.1.4.4. Mision

Fijar funciones especificas para el talento humano y optimizar los procesos administrativos
y operacionales implementados en las diferentes areas de la empresa Tecnicentro El Gato,

a fin de brindar un mejor servicio y atencion.

4.1.4.5. Vision

Alcanzar la eficiencia laboral y mejorar el desarrollo de las ventas de Tecnicentro El Gato.

4.1.4.6. Staff gerencial y administrativo

GERENTE

Funciones y autoridad:

El Gerente de Tecnicentro El Gato actla como representante legal de la empresa, fija las
politicas operativas, administrativas y de calidad en base a los parametros fijados. Es
responsable por los resultados de las operaciones y el desempefio organizacional, junto
con los demas colaboradores planea, dirige y controla las actividades de la empresa. Ejerce
autoridad funcional sobre el resto de cargos administrativos y operacionales de la
organizacion. Actla como soporte de la organizacion a nivel general, es decir a nivel
conceptual y de manejo de cada area funcional, asi como con conocimientos del area
técnica, ventas y de aplicacion de nuestros productos y servicios. Es la imagen de la
empresa en el ambito externo, provee de contactos y relaciones empresariales a la
organizacion con el objetivo de establecer negocios a largo plazo, tanto de forma local
como a nivel interprovincial. Su objetivo principal es el de crear un valor agregado en base

a los productos y servicios que ofrecemos, maximizando el valor de la empresa. Sus
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principales funciones son:

= Liderar el proceso administrativo de Tecnicentro El Gato, estableciendo los objetivos
y metas especificas de la empresa.

= Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

= Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo con la
menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los recursos
disponibles.

= |mplementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios para
el desarrollo de los planes de accion.

= Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area funcional
liderada por su gerente.

= Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de la empresa.

= Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento para
potenciar sus capacidades.

= Ejercer un liderazgo dinamico para volver operativos y ejecutar los planes y estrategias
determinados.

= Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los individuos y grupos
organizacionales.

= Medir continuamente la ejecucion y comparar resultados reales con los planes y

estandares de ejecucion (autocontrol y control de gestion).

Otras actividades:

= Supervisa constantemente los principales indicadores de la actividad de Tecnicentro El
Gato, con el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a lograr un mejor
desemperio de la empresa.

= Mantiene contacto continuo con proveedores, en busca de nuevas tecnologias, insumos
y productos mas adecuados.

= Decide cuando un nuevo producto ha de ingresar al mercado.

= Se encarga de la contratacién y despido de personal.

= Esta autorizado a firmar los cheques de la compaiiia, sin limite de monto.

= Cualquier transaccion financiera mayor como obtencion de préstamos, cartas de

50



crédito, asignacion de créditos a clientes, etc. deben contar con su aprobacion.

Jefe Inmediato: Contador.

Supervisa a: Contador, vendedores y despachadores.

Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier tipo de ausencia
temporal, serd reemplazado por el contador o a la persona que el gerente designe.

CONTADOR

Funciones y autoridad:

Es responsable de la recopilacion, verificacion, analisis, interpretacion y registros de
transacciones contables de acuerdo a principios de contabilidad de general aceptacion en el
Ecuador, con el fin de asegurar la presentacion de informes contables y de analisis
financieros debidamente fundamentados, para incluirlos como parte de la emision de los
Estados Financieros de Tecnicentro ElI Gato. Las responsabilidades principales son las

siguientes:

= Recepcion de todo tipo de documento que tenga que ver con su actividad como
comprobantes de venta, comunicaciones internas, etc., registrando en la bitacora toda la
informacion recibida.

= Revision y registro contable de las facturas para el pago y comprobar que incluyan los
soportes respectivos.

= Elaborar las respectivas retenciones del IVA y retenciones del impuesto a la renta.

= Registrar cheques emitidos y 6rdenes de pago.

= Efectuar conciliaciones de las cuentas bancarias y registros contables de las partidas de
conciliacion, previa autorizacion.

= Revisar cuentas contables: seguros, anticipos a proveedores, roles de pago, etc. que
incluyan sus anexos de analisis respectivos.

= Elaborar comunicaciones del departamento, referente a la actividad contable.

= Conciliar la emisién de facturas a distribuidoras y registros contables de los ingresos

por ventas.
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Archivo general de todos los documentos respectivos a sus funciones.

Validacion de los célculos del rol de pagos, deberd verificar que se estén cumpliendo
todas las disposiciones legales respecto de los haberes percibidos por los trabajadores.
Revisar y verificar la conformidad de las conciliaciones de cuentas, retenciones
tributarias y movimientos de inventarios.

Revisar contratos por prestacion de servicios.

Presentar reportes y cuadros de obligaciones con terceros, declaracion de impuestos y
retencion a la fuente.

Colaborar en la conciliacion de cuentas de inventarios y analisis de estados financiero.
Cumplir con las normas y procedimientos de control administrativo emitidos por la
empresa.

Manejo de cuentas personales de la gerencia.

Otras, que en el &mbito de sus funciones, le sean asignadas por el gerente y

administrador.

Actividades proveedores:

Recepcion de facturas y comprobantes de retencion.
Mantener el archivo de proveedores.

Coordinar el pago a proveedores, fechas de vencimiento y valores de pago.

Actividades adicionales:

Actividades bancos:

Custodia y emision de cheque en coordinacién con la gerencia.
Conciliaciones bancarias.
Manejo del libro de bancos.

Manejo de papeletas de depdsito y coordinacién del deposito.

Actividades clientes:

Recepcion diaria de cobranza causada por ventas de contado.
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= Archivo de facturas secuenciales del cliente.

= Manejo de facturas y comprobantes de retencion.

Actividades némina:

= Encargado del proceso de ndmina que tiene que ver con el manejo de los ingresos,
descuentos, bonos de alimentacién y alimentacion, seguros de asistencia medica,
descuentos del IESS y retenciones de impuestos de los empleados.

= Creacion de carpetas de empleados para registro de cédulas, documentos del IESS,
contratos de trabajo, avisos de entrega, y cualquier otro documento relacionado con el
empleado.

= Elaboracién de memos de permisos.

= Lleva el control de vacaciones y permisos, asi como de dias adicionales de trabajo.

= Todo esto es en la parte operativa, no de autorizacion.

Actividades contabilidad:

= Coordinacion de la entrega de informacion al gerente. Debe llevar el control con
carpetas de proveedores, clientes, comprobantes de retencion, egresos de caja, registro
de ndmina, notas de crédito, libro de bancos y conciliaciones.

= Actualizacion de los archivos.

= Se encarga de hacer que las facturas sean autorizadas por las gerencias cuando se debe

realizar una compra.

Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

Jefe Inmediato: Gerente.

Supervisa a: No tiene personas a su cargo.

Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier otro tipo de ausencia

temporal, serda reemplazado por el gerente o a la persona que se designe para tareas

operativas especificas.
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VENDEDORES

Funciones y autoridad:

Se encarga de gestionar la venta. Para ello debera conocer sus necesidades, estimar el tipo

y la cantidad de productos que el cliente necesita. Sus responsabilidades son:

= Brindar atencion al cliente cuando se comunica para pedir los precios de los productos
y servicios que oferta la empresa Tecnicentro El Gato.

= Envio de cotizacion a los clientes que lo soliciten.

= Realizar la venta a clientes que se acercan a la empresa o que solicitan un pedido via
telefonica.

= Visitar a los clientes y promocionar los productos que distribuye la empresa.

= Cumplir las metas establecidas en el presupuesto de ventas.

Actividades adicionales:

= Asesorar a los clientes.

= Mantener y retener a los clientes.

= Incrementar las compras de los clientes actuales.
= Conocer los productos de Tecnicentro El Gato.
= Conocer el mercado.

= Organizar, planificar y ejecutar sus objetivos.

= Formarse constantemente en las técnicas necesarias para su labor.

Jefe Inmediato: Gerente.

DESPACHADORES (Bodega)

Funciones y autoridad:

Se ocupa de salvaguardar la integridad de los bienes almacenados. Realiza el control de la

entrada y salida de productos y mantiene los registros apropiados para que esa informacion
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esté disponible siempre que se necesite. Las responsabilidades que implica su cargo son:

= Atender al cliente que acude a bodega.

= Preparar los productos a entregarse a los clientes

= Verificar la existencia y calidad de los productos.

= Verificar la existencia de articulos previa la venta. Para esto se requiere el envio a
bodega de la proforma en base a la cual se debe facturar.

= Enviar requisiciones al Area de ventas solicitando la adquisicion de articulos cuando
éstos se encuentren en la cota minima de existencia.

= Al recibir el material verificar que se encuentre de acuerdo a las condiciones de la
factura de compra.

= Entrega/recepcion de los materiales y las herramientas.

= Llevar un control de las herramientas entregadas.

= Apartar fisicamente los materiales que se van a utilizar en cada venta para que estos no
sean re vendidos.

= Realizar el ingreso de materiales a la bodega cuando los técnicos no lo ocuparon.

= Mantener limpia la bodega.

= Planificar, coordinar, evaluar y controlar el despacho de materiales y Utiles de oficina a
las distintas unidades de la empresa.

= Recibir articulos para la existencia en almacen o para su transferencia inmediata a las
unidades usuarias.

= Mantener registros actualizados para el almacenamiento y la salida de mercaderia.

Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

Jefe Inmediato: Gerente.

4.1.4.7. Desarrollo operativo

Presupuesto de Ventas

El Presupuesto de Ventas (PV) constituye el punto de partida de todo el sistema

presupuestario de la empresa. Un mal PV invalida absolutamente toda la tarea de
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presupuestacion posterior. Sirve de regulador de toda la actividad de la empresa, por lo que
el mismo debe ser confeccionado con criterio profesional y con el mayor realismo posible.

El PV debe entenderse como la fiel expresion de lo que se espera vender.

a) Responsabilidades en la elaboracion y actualizacion del PV.

Cada empresa, dependiendo de sus caracteristicas, y del mercado en el que actla, posee un
sistema propio en cuanto a las responsabilidades en la elaboracion y posterior actualizacion
del PV. Pero, el prondstico de ventas debe ser el resultado de una tarea conjunta realizada
por los distintos sectores del area comercial de la empresa que asumen la responsabilidad
total por la estimacién de ventas que efectian. El siguiente cuadro establece las tareas y
los actores responsables dentro de la empresa Tecnicentro El Gato.

b) Etapa de elaboracion

Tabla1l. Responsabilidades de presupuesto de ventas.

Tipode  Apertura Responsable Apoyatura Aprobacién  Aprobacion
Presupuesto Elaboracién Provisoria Definitiva
) Vision )
Presupuesto ~ Global Gerencia L Ventas Gerencia
estratégica
a largo plazo .
Gerencia Venta .
Ventas Lo Ventas Gerencia
Ventas histérica
Informe de )
Normal Ventas Ventas Gerencia
mercado
Productos Porcentaje
Nuevos Ventas participacion Ventas Gerencia
Presupuesto  Lanzados de mercado
Anual Productos Estudio
Nuevos a Ventas de Ventas Gerencia
Lanzar mercado
Negocios Responsable Venta .
. ) Lo Ventas Gerencia
Especiales Directo Histodrica

Elaborado por: La autora.

Presupuesto a largo plazo: Se trata de estimar niveles de ventas que se correspondan con
la vision estratégica de la empresa Tecnicentro EI Gato. Son cifras globales sin demasiados

analisis, donde se valoriza las visiones macro de largo plazo que efectla la empresa. Se
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busca analizar la proyeccion de la empresa en el futuro. El Area de ventas, por sus
conocimientos sobre las proyecciones del mercado, el comportamiento de la competencia y
el manejo de las estrategias futuras de marketing, la administracion y contador, por su
conocimiento directo del presupuesto financiero, son las responsables conjuntas de su
armado. Su aprobacién definitiva recae sobre gerencia, que al tratarse de proyecciones a

largo plazo, aprueba sin mayores discusiones.

Presupuesto anual: Es el PV por excelencia, porque activa todo el sistema presupuestario
de la empresa y actla como inductor de toda la operatoria de la organizacion. Existen 4

tipos de segmentos de productos a presupuestar.

VENTA NORMAL: Son los productos que la empresa ya tiene posicionados en el
mercado y que presentan niveles de ventas relativamente predecibles. A no ser por
situaciones especificas que induzcan a la empresa a considerar un crecimiento 0 una
disminucion en las ventas, la tarea de presupuestacion es sencilla, apoyandose en la venta
historica, respetando la tendencia que muestra el producto y considerando los periodos de

estacionalidad de los productos. Su elaboracion es responsabilidad de la gerencia.

Cuando el PV presenta cifras alejadas de la informacién historica, porque se espera un
crecimiento o una disminucion en las ventas, ya sea por campafas de promocion propias, 0
por acciones agresivas de la competencia o por informacién sobre el mercado, la
elaboracion deja de ser patrimonio exclusivo de la gerencia, y también recae sobre la
administracion, que es la que propone la accion y compromete los resultados. En este caso,
la aprobacion definitiva sigue siendo responsabilidad de la gerencia, pero requiere un
trabajo mucho mas analitico. Asignar responsabilidades en la confeccion del PV sirve para
determinar quién es el responsable de las estimaciones y de responder por el cumplimiento

de las mismas.

PRODUCTOS NUEVOS LANZADOS: Son los productos que se encuentran en etapa de
afianzamiento en el mercado, buscando su posicionamiento entre los productos de la
competencia. Es un segmento importante, porque las empresas estan constantemente
lanzando nuevos productos, y hasta que no alcancen su nivel de venta normal, su

presupuestacion seréa responsabilidad del Area de ventas quien tiene la obligacion de hacer
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el seguimiento de los productos y efectuar los prondsticos de ventas. Cuando se decide el
lanzamiento de un nuevo producto, se efectla una proyeccion con crecimiento graduales
de las ventas teoricas, hasta que el mismo alcance el porcentaje de participacion de
mercado definido como objetivo. Una vez llegado este momento o cuando se demuestre
definitivamente la imposibilidad de alcanzarlo, el producto para a formar parte de la venta
normal de linea, correspondiéndole a la gerencia y la administrativa asumir la tarea de

presupuestacion.

PRODUCTOS NUEVOS A LANZAR: Estos productos son igual de importantes que los
anteriores, pero con la diferencia que ain no han sido lanzados al mercado por la empresa.
La responsabilidad en la definicion de la fecha de lanzamiento y la posterior estimacion de

ventas corresponde directamente al area de ventas.

NEGOCIOS ESPECIALES: Son operaciones especiales que se realizan al margen de la
operatoria normal de venta. Requieren una atencion especial, por lo que las empresas
disponen de un sector que se encarga especialmente este tipo de negocios y sobre quien
recae la responsabilidad en la definicion del prondstico de ventas. En este segmento, el
volumen de venta es conocido y estable, por lo que la venta historica es el principal

elemento de apoyatura. La aprobacion provisoria corresponde al Area de ventas.

c) Etapa de actualizacion:

Al igual gue en la elaboracion del PV, la asignacion de responsabilidades en el proceso de

actualizacion tiene vinculacion directa con el tipo de presupuesto de ventas de que se trate.

d) Contacto con el cliente

Se deben efectuar las primeras reuniones formales, las que han de basarse en algunos

factores que se deben considerar previamente al contacto con el cliente.

El cliente nuevo o antiguo debera tener una buena integridad. En términos operacionales

esto significa que debe cumplir los siguientes requisitos:
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= No tener protestos sin aclarar; es decir, en caso de haber girado cheques sin tener
fondos disponibles, haber cubierto y aclarado la situacion.

= No tener més de dos protestos aclarados por afio en los dos Gltimos afios.

= No tener deudas vencidas (consideradas como impagas en el plazo estipulado, pero por
cancelar) y/o vendidas (deuda vencida traspasada a otro acreedor a un valor menor que
el de caratula), ni directas (en que el deudor directo es la empresa solicitante) o
indirectas (en que la empresa haya avalado la operacién que beneficia a un tercero).

= No tener castigos en el sistema; es decir, que en los registros estadisticos de todo el
sistema financiero la empresa solicitante no posea créditos estimados como

improbables de pago en su totalidad.
En caso de clientes potenciales, seria conveniente tener algunas referencias de personas de
confianza, que conozcan a al cliente; por ejemplo, proveedores o clientes, distribuidores,

etcétera.

Se debe tomar en cuenta la antigiiedad de las empresas en el rubro como elemento de

decision.

4.1.4.8. Capacitacion

Segun el estudio realizado, se considera pertinente la capacitacion de los empleados de

ciertas areas en las que no se ha desarrollado esta actividad.

Tabla 12. Capacitacion.

Area Capacitacion Materiales Presupuesto

Curso de mantenimiento y = Computador

mecanica automotriz. Proyector

o Seminario de atencion y = Folletos
Mantenimiento y o )
) servicio al cliente. = Impresos
reparacion de _ $ 600,00
Curso de normas de = Videos

automoviles )
seguridad laboral para = CDs

manejo de equipos y * Marcadores

ergonomia. » Pizarra
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Area Capacitacion Materiales Presupuesto

= Computador

= Proyector
) Curso de contabilidad = Folletos
Contaduria ] $ 500,00
computarizada. = CDs
= Marcadores
» Pizarra
= Computador
Curso de ventas de
] = Proyector
mostrador y estrategias de
B = [mpresos
Ventas captacion. $ 400,00
= CDs

Seminario de atenciény
o ) = Marcadores
servicio al cliente.

Pizarra

Total $ 1.500,00

Elaborado por: Autora.
4.2. Discusion

De acuerdo al anlisis de los resultados de las encuestas, entrevista, FODA, etc., se
determind que en Tecnicentro EI Gato, existen falencias en la gestion administrativa y
operacional, debido a la falta de conocimientos por pate del administrador, lo cual inciden
en el desarrollo de los procesos del area de ventas. Si bien es cierto, el negocio lleva varios
afios participando en el mercado del canton, ain no se ha posicionado adecuadamente, lo
cual conlleva a determinar la escasa y deficiente implementacion de estrategias de mercado
han repercutido en el desarrollo de las ventas. EI administrador del negocio indica que
actualmente no se estdn empleado estrategias de mercado que optimicen los ingresos, no
hay captacion de clientes mediante la utilizacion de estrategias publicitarias y de captacion.
Este hallazgo concuerda con (Cantoni, 2011), que afirma que la gestion administrativa es
un “conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a
través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear, organizar, dirigir,

coordinar y controlar.”

Segun las encuestas el 63% de los encuestados que tienen vehiculo si conocen Tecnicentro
El Gato en el canton Quevedo, mientras el 38% no. Esto revela que un grupo considerable
60



de personas desconocen el negocio, lo cual indica que no se ha implementado eficientes
estrategias de mercado para posicionar adecuadamente el negocio y por ende captar
clientes que conlleva al incremento de las ventas. Del mismo modo el 33 % de los
encuestados han comprado en el negocio porque los productos son de buena calidad,
mientras el 32% por la rapidez en el servicio, el 21% por la atencion brindada, el 10% por
los precios, el 4% por la asesoria. Esto concuerda con (Gispert, 2009), quien indica que “el
posicionamiento consiste es grabar el producto y servicio en la mente del consumidores o

de una segmente determinado.”

Analizando la situacién actual del Tecnicentro EI Gato en el mercado automotriz del
cantén Quevedo, a través del andlisis FODA, se determind que la empresa no esta
adecuadamente posicionada en el sector, que no se capacita al personal y que no se
emplean estrategias de mercado que optimicen las ventas mediante la captacion de mas
clientes. Esto es una ventaja para la competencia que dia a dia avanza progresivamente,
dejando a la deriva a la empresa, lo cual coincide con (Velasquez, 2011), que afirma que el
“FODA es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a través de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la palabra

y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.”

Mediante la entrevista se determin0 que actualmente el area de ventas de Tecnicentro El
Gato, no esta implementando estrategias de mercado, por ello no se captan mas clientes y
las ventas han disminuido, esto concuerda con lo afirmado por (Velasquez, 2011), “las
estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de mercadotecnia,
estrategias de mercadeo o estrategias comerciales, consisten en acciones que se llevan a

cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con el marketing.”

Los resultados del estudio de campo, implementado en Tecnicentro ElI Gato, demostraron
que en por ahora no se ha establecido un modelo de gestién administrativa y operacional
para incrementar las ventas, usualmente todo se lo realiza de forma empirica, producto del
escaso conocimiento del gerente y administrador del negocio, lo cual coincide con lo
mencionado por (Sablich, 2013), que establece al modelo de gestion administrativa como
“un conjunto de acciones orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a través el
cumplimiento y la Optima aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar.”
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

A través del andlisis situacional, se detectaron debilidades en Tecnicentro El Gato:
escaso posicionamiento del negocio, deficiente administracion en el area de ventas,
carencia de un modelo de gestion administrativa y operacional, poca capacitacion del
personal, lo cual determina que estas son producto del poco conocimiento y
experiencia del gerente, referente a planificacion, organizacion, direccién y control,
factores que afectan el proceso administrativo y desarrollo operativo de las ventas.
Entre las amenazas se establecen: la competencia que avanza dia a dia, inconvenientes
en el desarrollo de los procesos administrativos, desestabilidad organizacional y
problemas en el desempefio laboral, esto como consecuencias de la deficiente
administracion. Entre los aspectos positivos que se detectaron en la empresa se
encuentra: la ubicacion estrategia en donde se encuentra el negocio, calidad de los
productos y servicios que se ofertan, precios factibles o asequibles para el cliente
potencial y atencidn eficiente, mientras entre las oportunidades se proyectan la creacion
de nuevas sucursales, incremento de nuevos productos, implementacion de mejores
politicas y empleo de nueva tecnologia, todo esto si se mejora la administrativos y se

emplea un 6ptimo modelo de gestion.

El area de ventas de Tecnicentro ElI Gato, no estd implementando estrategias de
mercado, por ello no captan clientes y las ventas han disminuido, ya que la

administracion que se ejecuta es empirica y falta planificacion de las actividades.

Se determind que al momento no se ha establecido un modelo de gestion administrativa
y operacional para incrementar las ventas, por lo general el gerente administrador del
negocio desarrolla el proceso administrativo de forma empirica, por ello son los

inconvenientes en la parte operativa, en especial del area de ventas.
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5.2.

Recomendaciones

Utilizar mejores estrategias publicitarias y promocionales a diferencia de la
competencia, para captar la atencién del mercado objetivo, como disefiar vallas,
banner, gigantografias, volantes, cufias radiales y televisién para promocionar los

productos que ofrece Tecnicentro EI Gato al mercado local.

Mejorar la gestion administrativa y operacional, aplicando el modelo de gestion
elaborado para Tecnicentro El Gato, ya que sera de gran ayuda para los colaboradores,
ademas se logrard la optimizacion de los recursos, ofreciendo un mejor servicio al

cliente con eficiencia y eficacia.

Emplear el modelo de gestion administrativa y operacional propuesto en el presente
proyecto de investigacion, a fin de optimizar el desarrollo de los procesos
administrativos y operacional es del area de ventas, lo cual conllevara a incrementar las

ventas del Tecnicentro El Gato.
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CAPITULO VII
ANEXOS



Anexo 1. Formato de cuestionario utilizado para las encuestas.

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL QUEVEDO
| N CARRERA GESTION EMPRESARIAL

ENCUESTA

Objeto de estudio: Analizar la gestion administrativa y operacional y su relacién con el

area de ventas de Tecnicentro El Gato, cantén Quevedo, afio 2015.
Sirvase en responder las siguientes preguntas, marcando con una (X) su opcion.

1. ¢Posee vehiculo?
( )si
() No
Si su respuesta es no se termina la encuesta.

2. ¢Ha solicitado los servicios de tecnicentros en la ciudad?

( ) Si
( ) No
3. ¢Conoce Tecnicentro El Gato en el canton Quevedo?
( )sSi
() No
4. ¢Hacomprado en Tecnicentro EI Gato?
( )si
() No

5. ¢Por qué razén compro en Tecnicentro El Gato?
) Por la calidad de los productos y servicios

) Por la atencion brindada

) Por la rapidez

) Por la asesoria brindada

) Por los precios que son accesibles

AN AN AN AN N/

) Otra. Explique:
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6. ¢Como calificas la atencion y servicio brindado en Tecnicentro El Gato?

() Excelente
() Muy bueno
() Bueno
() Regular
() Malo
7. ¢Consideras comodas, adecuadas y atractivas las instalaciones e imagen del local?
( )sSi
() No
() Poco

8. ¢Qué consideras mas relevante para que Tecnicentro El Gato mejore?

AN AN AN AN AN N

) Incrementar los productos y servicios
) Mejorar la atencién

) Mejorar el local

) Ofrecer promociones

) Mas publicidad

) Fijar precios mas asequibles

) Otro:

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 2. Formato de cuestionario utilizado para la entrevista.

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL QUEVEDO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
| N CARRERA GESTION EMPRESARIAL

ENTREVISTA

Objeto de estudio: Analizar la gestion administrativa y operacional y su relacién con el

area de ventas de Tecnicentro El Gato, cantén Quevedo, afio 2015.
Sirvase en responder las siguientes preguntas.

1. ¢Qué tiempo lleva el negocio participando en el mercado?

2. ¢Que dias labora el negocio?

3. ¢Cuél es el horario de atencion del negocio?

4. ¢Que dia presenta mayor afluencia en las ventas?

5. ¢Cual es el promedio mensual de ventas del negocio?

6. ¢Considera que los precios son competitivos y asequibles?

7. ¢Qué planes estratégicos ha implementado para mejorar el negocio? Explique

8. ¢Qué promociones se emplean para captar la atencion del cliente potencial?

9. ¢Qué tipo de publicidad o medios de difusion utiliza la empresa para posicionar el
negocio en el mercado del canton Quevedo?

10. ¢Considera que en la empresa Tecnicentro El Gato se lleva una eficiente gestion
administrativa y operacional? Explique

11. ¢Conoce las necesidades de la demanda? Explique

12. ¢Conoce el mercado competitivo? Explique

13. ¢Considera indispensable implementar eficientes estrategias de mercado para mejorar

el desarrollo de las ventas en la empresa Tecnicentro El Gato?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3. Mapa urbano del cantén Quevedo.
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Fuente: https://maps.google.com.ec/cantonquevedo/ (2015)
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Anexo 4. Poblacion del canton Quevedo (2010)
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Fuente: http://www.ecuadorencifras.gob.ec/resultados/
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Anexo 4. Fotos.

Foto 1. Entrevista al Gerente Propietario de Tecnicentro El Gato.

Foto 2. Secretaria de Tecnicentro El Gato.
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Foto 1. Tecnicentro El Gato




